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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. เพื่อศึกษาการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน
วิชาการ  สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 2. เพ่ือศึกษา
คุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ  สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา และ 3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการให้บริการกับ
คุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ  สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ประชากรในการวิจัยคือ บุคลากรและนิสิตคณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ตัวอย่างในการวิจัยคือ บุคลากรและนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา จ านวน 485 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ 
 ผลการศึกษาพบว่า  การให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก โดยการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการทุกด้านอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนน
จากมากไปหาน้อยได้ดังนี้  ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ด้านสภาพแวดล้อม ด้านระบบการบริการ 
ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านระยะเวลา และด้านความสะดวกในการบริการ 
 โดยรวมคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการอยู่ในระดับมาก ทุกด้าน
มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน             
สายสนับสนุนโดยรวม ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 เรียงล าดับปัจจัยที่มีความสัมพันธ์จากมากไปหาน้อยได้
ดังนี้ ปัจจัยการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านระยะเวลา ด้านความสะดวกในการบริการ 
ด้านระบบการบริการ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่  และด้านสภาพแวดล้อม 
 
ค าส าคัญ : ความสัมพันธ์  คุณภาพการให้บริการ  พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
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Abstract 
 
 This research aimed 1. to study on service of academic support staff in 
Dean office, Faculty of Political Science and Law, Burapha University; 2. to study on 
the service quality of academic support staff in Dean office, Faculty of Political 
Science and Law, Burapha University; and, 3. to study on the relationship between 
factors of service and service quality of academic support staff in Dean office, Faculty 
of Political Science and Law, Burapha University.  

 Populations and samples of this research were 485 of personnel and 
students from Faculty of Political Science and Law, Burapha University. Research tool 
was the questionnaire. Statistics applied for data analysis were frequency, 
percentage, arithmetic mean, standard deviation, and correlation coefficient. 
 It was found from the results of the study that overall, service from 
academic support staff was at high level where the service from academic support 
staff in all aspects were high. It could be ranked from high to low as follows: staff 
personality, environment, service system, service quality and convenience of service.  

 Overall, service quality from academic support staff was in high level; and 
from all aspects, service quality was in high level as well. It could be ranked from 
high to low as follows: equality of services, continuous of service, speed and timely 
of service, sufficient service and advanced service. 

 All factors of service providing were related to overall service quality of 
academic support staff at the significance level of 0.01. These factors could be 
ranked in term of relationship from high to low as follows: service factors related to 
service quality, time period, convenience of service, staff personality, and 
environment.   
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
ความส าคัญของปัญหา 
 ประวัติความเป็นมาของมหาวิทยาลัยบูรพา ตั้งอยู่ ณ เลขที่ 169 ถนนลงหาดบางแสน 
ต าบลแสนสุข อ าเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี  มีเนื้อท่ีทั้งสิ้น 647 ไร่ 2 งาน 35 ตารางวา เป็น
มหาวิทยาลัยประจ าภาคตะวันออกได้รับยกฐานะจากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ วิทยาเขต              
บางแสน โดยมีการประกาศใช้พระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยบูรพา พ.ศ. 2533 ในราชกิจานุเบกษา                
เมื่อวันที่ 20 กรกฎาคม พ.ศ. 2533 ความเป็นมาก่อนที่จะก่อตั้งได้เริ่มในปี พ.ศ. 2492 โดยจัดตั้ง
โรงเรียนฝึกหัดครูชั้นสูง ณ ซอยประสานมิตร  อ าเภอพระโขนง จังหวัดพระนคร  ต่อมาในปี พ.ศ. 
2497 ได้รับการยกฐานะเป็นวิทยาลัยวิชาการศึกษา ชื่อว่า “วิทยาลัยวิชาการศึกษาประสานมิตร”   
ในปี พ.ศ. 2498 ได้ขยายเป็นวิทยาเขตออกไปอีก 2 แห่ง ได้แก่ วิทยาลัยวิชาการศึกษาปทุมวันและ
วิทยาลัยวิชาการศึกษาบางแสน (มหาวิทยาลัยบูรพา, 2551)   
 ในวันที่ 29 มิถุนายน พ.ศ. 2517 วิทยาลัยวิชาการศึกษาบางแสน ได้รับการเปลี่ยนฐานะ
เป็นมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ดังนั้น  
วิทยาลัยวิชาการศึกษาบางแสน จึงมีฐานะเป็นมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ วิทยาเขตบางแสน 
ซึ่งเป็นวิทยาเขตหนึ่งของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และได้มีการปรับปรุงกิจการด าเนินการ              
ของมหาวิทยาลัยขึ้นตามล าดับ 
 ในปี พ.ศ. 2531 คณะรัฐมนตรีมีมติอนุมัติให้ยกฐานะมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
วิทยาเขตบางแสน  เป็นมหาวิทยาลัยเอกเทศ  ต่อมาในปี พ.ศ. 2532 คณะรัฐมนตรีรับหลักการ 
ร่างพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัย  สภาผู้แทนราษฎรได้ประชุมพิจารณาร่างพระราชบัญญัติ
มหาวิทยาลัยบูรพา  ลงมติรับหลักการและส่งให้คณะกรรมาธิการการศึกษาสภาผู้แทนราษฎร
ด าเนินการจนกระทั่งในวันที่ 29 กรกฎาคม  พ.ศ. 2533 จึงได้รับการยกฐานะเป็นมหาวิทยาลัยบูรพา  
โดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา  เล่มที่ 107 ตอนที่ 1313 ซึ่งพระราชบัญญัติว่า “พระราชบัญญัติ
มหาวิทยาลัยบูรพา พ.ศ. 2533” ให้มีผลบังคับใช้ในวันที่ 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2533  
 รากฐานของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ได้เริ่มต้นขึ้นตั้งแต่ปี พ.ศ. 2517 โดยจัดตั้ง
ภาควิชารัฐศาสตร์ภายใต้คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ วิทยาเขตบางแสน ซึ่งเป็น
ปีเดียวกับท่ีวิทยาลัยวิชาการศึกษาได้รับการยกฐานะให้เป็นมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และต่อมา
ในปี พ.ศ. 2533 ภาควิชารัฐศาสตร์ได้ถูกจัดรวมให้อยู่ภายใต้สังกัดคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
เมื่อมีการยกฐานะมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒวิทยาเขตบางแสนขึ้นเป็นมหาวิทยาลัยบูรพา 

 การก าหนดให้คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์เป็นส่วนงานในระดับคณะ เกิดขึ้นจากการที่
มหาวิทยาลัยบูรพาได้เปลี่ยนสถานภาพจากส่วนราชการเป็นองค์การมหาชนในก ากับของรัฐบาลตาม
พระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยบูรพา พ.ศ. 2550 ทั้งนี้ มหาวิทยาลัยบูรพาได้ออกประกาศมหาวิทยาลัย
บูรพา เรื่อง การจัดตั้งส่วนงาน และภาระหน้าที่ของส่วนงาน (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2551 ลงวันที่ 4 
กรกฎาคม 2551 ได้ก าหนดจ านวนส่วนงานและภาระหน้าที่ของส่วนงานภายในมหาวิทยาลัยบูรพาไว้ 
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24 ส่วนงาน โดยส่วนงานในหัวข้อ 4.8 ได้แก่ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ โดยก าหนดให้ส่วนงานนี้ 
มีภาระหน้าที่ “จัดการศึกษาระดับปริญญาตรี วิจัยและบริการวิชาการด้านรัฐศาสตร์ รัฐประศาสนศาสตร์
และนิติศาสตร์ และการจัดการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาด้านรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มีคณบดีเป็น
ผู้บังคับบัญชาสูงสุด” ประกาศมหาวิทยาลัยฉบับนี้ ได้ประกาศใช้แทน ประกาศมหาวิทยาลัยบูรพา 
เรื่อง การจัดตั้งส่วนงานและภาระหน้าที่ของส่วนงาน พ.ศ. 2551 ลงวันที่ 10 เมษายน 2551 ซึ่งได้
ก าหนดให้ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์เป็นส่วนงานในระดับคณะ ในหัวข้อ 3.10 และมีผลใช้บังคับ
ตั้งแต่วันที่ 1 พฤษภาคม 2551 จึงอาจถือได้ว่า คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ก่อก าเนิดเป็นทางการ
ขึ้นครั้งแรกในวันที่ 1 พฤษภาคม 2551 (วาสนา จิรมงคลเลิศ และจักรี ไชยพินิจ, 2555) 

 คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เป็นหน่วยงานที่ด าเนินการเกี่ยวกับการ
จัดการเรียน การสอน  โดยมีการจัดการเรียนการสอนในระดับปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษา             
ซึ่งจ าเป็นจะต้องมีผู้ประสานงานคือ พนักงานมหาวิทยาลัยหรือบุคลากรสายสนับสนุน โดยบุคลากร                
สายสนับสนุนมีหน้าที่ช่วยประสานงานอาจารย์ ประสานงานนิสิต จัดระบบการเรียนการสอนและเป็น             
ฝ่ายสนับสนุนในด้านต่าง ๆ เพ่ือให้การด าเนินการบรรลุเป้าหมายของคณะ และมหาวิทยาลัย                       
บุคลากรจัดเป็นทรัพยากรที่ส าคัญที่สุดขององค์กรในการบริหารงาน ไม่ว่าหน่วยงานหรือองค์กรไหน             
ก็ตามถ้าอยากให้งานบรรลุเป้าหมายอย่างมี ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ก็ย่อมขึ้นอยู่กับคุณภาพ
และศักยภาพของบุคลากรในองค์กรทั้งสิ้นนั้นหมายความว่า บุคลากรในองค์กรจะต้ องมีความรู้ 
ความสามารถ ความช านาญในการปฏิบัติงานและคุณธรรม จริยธรรมที่เหมาะสมกับการปฏิบัติงาน 
 ปัจจุบันคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ แบ่งโครงสร้างในการบริหารออกเป็น 5 ส่วน 
ประกอบไปด้วย ภาควิชารัฐศาสตร์ มีคณาจารย์ จ านวน 17 คน ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์                      
มีคณาจารย์จ านวน 23 คน ภาควิชานิติศาสตร์ มีคณาจารย์ 19 คน ส านักงานจัดการศึกษา มีอาจารย์  
1 คน  และส านักงานคณบดี มีพนักงานสนับสนุนวิชาการ จ านวน 32 คน 

 ส าหรับส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ถือเป็นหน่วยงานที่ท าหน้าที่
โดยตรงในการสนับสนุนการเรียน การสอนให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ มีเจ้าหน้าที่ส านักงานคณบดี
เป็นกลไกในการด าเนินงานดังกล่าว ซึ่งประกอบไปด้วย งานบุคคล งานสารบรรณ งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ งานโสตทัศนศึกษา งานกิจการนิสิต งานประชาสัมพันธ์  งานประกันคุณภาพการศึกษา 
งานวิชาการระดับปริญญาตรี  งานบัณฑิตศึกษา งานส่งเสริมการวิจัย งานห้องสมุด งานการเงินและ
บัญชี งานพัสดุ งานนโยบายและแผน งานยานพาหนะ งานอาคารสถานที่ และงานแม่บ้าน ซึ่ง              
แต่ละงานมีภาระงานที่แตกต่างกันออกไป แต่มีวัตถุประสงค์เดียวกันคือต้องรับผิดชอบงานในหน้าที่ให้
เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด อ านวยความสะดวกด้วยความรวดเร็ว และให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด  

 ปัญหาที่พบ คือ คณาจารย์ พนักงานสายสนับสนุน และรวมถึงนิสิต ไม่ได้รับความ                
เท่าเทียมในการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน  ในด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ความล่าช้าใน
การให้บริการ สถานที่ส าหรับให้นิสิตที่มารับบริการไม่เพียงพอ บางหน่วยงานไม่มีการบอกขั้นตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจน ไม่มีการให้บริการเชิงรุก บางหน่วยงานก าหนดระยะเวลาการให้บริการแต่กับไม่ยึด
ปฏิบัติ การเลือกปฏิบัติ ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของพนักงาน สายสนับสนุนวิชาการ สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
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มหาวิทยาลัยบูรพา เพ่ือจะได้น าผลวิจัยที่ได้ไปเป็นข้อมูลเพ่ือเสนอผู้บริหารคณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ ไปปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย   
 1. เพ่ือศึกษาการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดส านักงานคณบดี 
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 2. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดส านักงาน
คณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  
 3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการให้บริการกับคุณภาพการให้บริการของ
พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัย
บูรพา 
 
ขอบเขตของการวิจัย   
 1. ขอบเขตในด้านเนื้อหาของการศึกษา: ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ด้านคุณภาพการให้บริการ
ของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ  สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา 5 ด้าน     
               1.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค  
  1.2 การให้บริการอย่างทันเวลา 
  1.3 การให้บริการอย่างเพียงพอ 
  1.4 การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
  1.5 การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 2. ขอบเขตในด้านเนื้อหาของการศึกษา: ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ด้านปัจจัยการให้บริการ
ของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ  สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา 6 ด้าน     
     2.1 บุคลิกภาพ  
  2.2 ระบบการบริการ 
  2.3 สภาพแวดล้อม 
  2.4 คุณภาพ 
  2.5 ระยะเวลา 
  2.6 ความสะดวกในการบริการ 
 ขอบเขตพ้ืนที่ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  ได้แก่ คณาจารย์ จ านวน 53 คน พนักงานสายสนับสนุน
วิชาการ จ านวน 32 คน (คณาจารย์ และพนักงานสายสนับสนุนวิชาการเก็บตามจ านวนประชากร
ทั้งหมดของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา)  ส่วนประชากรที่เป็นนิสิตผู้วิจัยใช้การ
ค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบทราบจ านวนประชากรและใช้ตารางส าเร็จรูปของ Krejcie and 
Morgan (1970) โดยมีการก าหนดความเชื่อมั่นที่ 95% และมีความคลาดเคลื่อนในการสุ่มไม่เกิน 5% 
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(จากจ านวนนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ทั้งหมด 2 ,932 คน) ได้กลุ่มประชากรที่เป็นนิสิต            
320 คน รวมทั้งสิ้น 400 คน   
 3. ขอบเขตด้านเวลา 
 26  มีนาคม พ.ศ. 2563 ถึง 25 มีนาคม พ.ศ. 2564 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ   
 1. น าผลการวิจัยที่ ได้ เป็นข้อมูลในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของพนักงาน                   
สายสนับสนุนวิชาการให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น 
 2. ปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ               
 3. เพ่ือพัฒนาระบบการบริการให้ทันสมัยและตอบสนองต่อความต้องการของนิสิต 
 4. เพ่ือพัฒนาระบบการบริการให้ทันสมัยและตอบสนองต่อความต้องการของคณาจารย์ 
และบุคลากรสายสนับสนุน 
 5. เพ่ือพัฒนาระบบการบริการของคณะเพ่ือส่งผลต่อภาพรวมของมหาวิทยาลัย 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ข้อมูลทั่วไป (คณาจารย์ และพนักงาน
สายสนับสนุนวิชาการ) 

- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- ต าแหน่งงาน 

 

คุณภาพการให้บริการของงานบุคคล/         
งานสารบรรณ/ งานการเงินและบัญชี/       
งานพัสดุ/ งานวิจัย/ งานวารสาร/                   
งานประกันคุณภาพการศึกษา/ งานแผน/ 
งานคอมพิวเตอร์/ งานโสต/ งานพาหนะ/ 
งานแม่บ้าน/ งานอาคารสถานที่ 
1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 
3. การให้บริการอย่างเพียงพอ 
4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 (Millet, 1954) 

ข้อมูลทั่วไป (นิสิตที่ใช้บริการ) 
- เพศ 
- ระดับการศึกษา 
- สังกัดภาควิชา 

 

ปัจจัยการให้บริการ 
1. บุคลิกภาพ 
2. ระบบการบริการ 
3. สภาพแวดล้อม 
4. คุณภาพ 
5. ระยะเวลา 
6. ความสะดวกในการบริการ 

(ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2558) 

คุณภาพการให้บริการของงานกิจการ
นิสิต/ งานวิชาการ/ งานบัณฑิต/             
งานห้องสมุด 
1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 
3. การให้บริการอย่างเพียงพอ 
4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

(Millet, 1954) 

ปัจจัยการให้บริการ 
     1. บุคลิกภาพ 
     2. ระบบการบริการ 
     3. สภาพแวดล้อม 
     4. คุณภาพ 
     5. ระยะเวลา 
     6. ความสะดวกในการบริการ 
(ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2558) 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่                   
ในหน่วยงานต่างๆ เพ่ือให้ค าแนะน า อ านวยความสะดวก ความรวดเร็วในการให้บริการของ               
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์            
 ผู้ใช้บริการ หมายถึง อาจารย์ พนักงานสายสนับสนุนด้วยกัน นิสิตทั้งระดับปริญญาตรี 
และระดับบัณฑิตศึกษา ซึ่งก าลังศึกษาในคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง สิ่งที่เกิดจากการที่ผู้ใช้บริการรับรู้  
การกระท าพฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที่ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
การให้ความม่ันใจกับผู้ใช้บริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 
 สถานที่ให้บริการ หมายถึง อาคารสหศึกษา ซึ่งเป็นอาคารที่ท าการคณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ ส าหรับให้บริการ โดยพิจารณาจากความเหมาะสมท าเลที่ตั้ง แสงสว่าง อากาศที่ถ่ายเท
สะดวก ที่นั่งรอ ห้องสุขา ที่จอดรถ 
 ระบบการให้บริการ หมายถึง ระบบต่าง ๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในทุกกระบวนการที่
ผู้รับบริการเข้ามาใช้บริการ ที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ โดยพิจารณาจาก
การมีแผนผังแสดงบริการ มีระบบรองรับที่ยืดหยุ่น ความครบถ้วนของระบบ การตรวจสอบข้อมูล 
ของระบบ   
 มนุษยสัมพันธ์ หมายถึง การแสดงออกทางด้านสังคมที่มีความผูกพันเกี่ยวข้องกัน โดย
พิจารณาจากการให้ค าแนะน าปรึกษา ให้ความเป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส การให้การต้อนรับ การใช้
วาจาสุภาพอ่อนโยน ความใส่ใจที่จะให้บริการ 
 ความเสมอภาค หมายถึง การให้บริการของบุคลากรผู้ให้บริการ พึงมีให้แก่ผู้รับบริการโดย
ไม่มีการแบ่งแยก หรือเลือกให้บริการโดยเจาะจง โดยพิจารณาจากการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
การไม่เลือกปฏิบัติ ตลอดจนการให้บริการด้วยความถูกต้องยุติธรรม 



 

 
บทท่ี 2 

วรรณกรรม และงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 การวิจัย เรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน สายสนับสนุน
วิชาการ สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผู้วิจัยได้ค้นคว้า 
ทบทวนแนวคิด ทฤษฏี ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจากนักวิชาการหลายท่าน เพื่อน ามาก าหนดเป็นกรอบ
ในการศึกษามีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

1. แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ  
2. แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

 3. แนวคิด และทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 4. ส านักงานคณบดีคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 5. บทบาทหน้าที่ของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
 6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ  
 มีผู้ให้ความหมาย และค าจ ากัดความของค าว่าบริการไว้หลายความหมาย ดังนี้ 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้ 
และเป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู้ให้บริการ 
โดยส่งมอบการบริการนั้นไปยังผู้รับบริการ หรือลูกค้า เพ่ือใช้บริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายใน 
ระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มีการให้บริการ  
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระท าที่ฝ่ายหนึ่ง 
เสนอให้กับฝ่ายหนึ่ง โดยเป็นสิ่งจับต้องไม่ได้และไม่ท าให้เกิดมีความเป็นเจ้าของแก่บุคคลใดบุคคล 
หนึ่ง ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินค้าที่  
ไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องสามารถ 
ตอบสนองความต้องการของการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้  
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ได้กล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบัติที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้
อีกฝ่ายหนึ่ง โดยสิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระท า หรือการปฏิบัติการ ซึ่งผู้รับบริการไม่สามารถน าไป 
ครอบครองได้  
 Kotler (2010) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใด ๆ ที่บุคคลกลุ่มหนึ่งสามารถ 
น าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ไม่ได้ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของสิ่งใด โดยมี 7 
เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่ 
กับสินค้าที่มีตัวตนก็ได้ กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระท าที่ฝ่ายหนึ่ง
น าเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกล่าวอาจจะเกี่ยวข้องกับสินค้าที่มีสามารถจับต้องได้ 
หรือไม่สามารถ จับต้องได้เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนน าไปสู่ความ  
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พึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวัง หรือมากกว่าความคาดหวัง 
 ลักษณะการบริการ  
 การบริการมีลักษณะที่ส าคัญ 4 ประการดังนี้ (Kotler & Armstrong, 2008)  
 1. ไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) หมายความว่า บริการไม่สามารถ 
มองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้ก่อนที่จะมีการซื้อ  
 2. ไม่แน่นอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความว่า คุณภาพของบริการ 
ไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการเป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน และอย่างไร  
 3. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) กล่าวคือ การบริโภคบริการจะ 
เกิดข้ึนพร้อม ๆ กัน ดังนั้น ผู้ให้บริการรายหนึ่งสามารถให้บริการลูกค้าได้เพียงหนึ่งเดียวในช่วงเวลาใด 
เวลาหนึ่งเท่านั้น ไม่เพียงเท่านี้ผู้ให้บริการแต่ละคนจะมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไม่สามารถให้คนอ่ืน 
ให้บริการแทนได้เพราะต้องผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกัน ส่งผลให้การบริการมีข้อจ ากัดในเรื่อง 
ของเวลา  
 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บเอาไว้ได้ถ้าความ ต้องการ 
มีสม่ าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการมีไม่แน่นอน จะท าให้ เกิดปัญหา
คือบริการไม่ทัน หรือในบางกรณีก็ไม่มีลูกค้ามาใช้บริการ ความหมายของคุณภาพบริการ เนื่องจาก
การบริการเป็นงานที่ไม่สามารถจับต้องได้จึงเป็นการยากที่จะท าการประเมิน คุณภาพของการบริการ 
แต่นักวิชาการหลาย ๆ ท่านได้ให้ค านิยามและแนวทางในการประเมิน คุณภาพของการบริการไว้
น่าสนใจ ดังนี้ Douglas (2007) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง 
ทัศนคติที่เกิดขึ้นในระยะยาวเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งหมด  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า บริการที่ยอดเยี่ยมตรงกับความต้องการ 
หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือหวังไว้ได้รับการตอบสนอง ส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้า 
หมายถึง บริการที่ลูกค้าได้รับดีกว่าที่หวังไว้ ท าให้เกิดความรู้สึกประทับใจ  
 ลักษณะของการบริการ การบริการมีลักษณะที่ส าคัญ 4 ประการซึ่งมีผลต่อการออกแบบ
การด าเนินงานทางการตลาด ดังต่อไปนี้ (Kotler, 2010)  
 1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรู้สึกได้ก่อนการ
ซื้อและไม่สามารถคาดเดาผลที่จะเกิดขึ้นได้ดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยงผู้ซื้อจะมองหาสัญญาณท่ีบ่งบอก 
ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
ติดต่อสื่อสาร และราคา ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องสร้างสิ่งเหล่านี้ขึ้นมาเพ่ือเป็นหลักประกันให้กับผู้ซื้อ  
 2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการบริโภคใน 
ขณะเดียวกันนั่นคือไม่มีตัวสินค้าท่ีสามารถเก็บรักษาท าการจ าหน่ายและบริโภคทีหลังได้ผู้ให้บริการ 
หนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้เพียงหนึ่งรายท าให้เกิดปัญหาเรื่องข้อจ ากัดด้านเวลาขึ้น 
ซึ่งกลยุทธ์ที่จะแก้ปัญหาดังกล่าวนั้นผู้ให้บริการอาจท าการขยายกลุ่มผู้ใช้บริการให้มีขนาดใหญ่ขึ้น 
และก าหนดมาตรฐานเวลาการให้บริการให้รวดเร็วซึ่งจะท าให้สามารถบริการลูกค้าได้มากข้ึน  
 3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการให้บริการมีความไม่แน่นอนสูงขึ้นอยู่กับหลาย 
ปัจจัย เช่น ตัวผู้ให้บริการ ช่วงเวลาที่ให้บริการ สถานที่ที่ให้บริการ ดังนั้นธุรกิจที่เป็นผู้ให้บริการ 
จึงจ าเป็นต้องควบคุมคุณภาพของการบริการ ซึ่งสามารถท าได้ 3 ขั้นตอน ดังนี้  
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  3.1 การคัดเลือก และการอบรมการให้บริการแก่พนักงาน  
  3.2 ก าหนดขั้นตอนในการให้บริการเพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบของธุรกิจ  
  3.3 การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกค้า จากการสอบถามความคิดเห็น การเปิด  
 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การให้บริการนั้นไม่สามารถเก็บได้เหมือนกับสินค้า
อ่ืนซึ่งจะเกิดปัญหาขึ้นเมื่อความต้องการไม่แน่นอนท าให้เกิดเหตุการณ์การให้บริการไม่ทันหรือไม่มี 
ลูกค้าเกิดขึ้น ดังนั้นธุรกิจที่ให้บริการจะต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือที่จะปรับความต้องการซื้อ 
และการให้บริการให้มีความสอดคล้องกัน เช่น การน าเอากลยุทธ์การตั้งราคาที่แตกต่างกัน เพ่ือให้เกิด
ความต้องการซื้ออย่างสม่ าเสมอ หรือการจ้างพนักงานเพ่ิมชั่วคราวในช่วงเวลาที่มีจ านวนลูกค้า
มากกว่าปกติ เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว เป็นต้น เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของ     
งานบริการ  
 นิติพล ภูตะโชติ (2551) กล่าวว่า เมื่อลูกค้าตัดสินใจใช้บริการแล้ว ลูกค้ามีความคาดหวังที่
จะได้รับจากงานบริการหลายอย่างซึ่งสามารถแบ่งได้ดังนี้  
 1. การดูแลเอาใจใส่ (Care, Take Care) ลูกค้าส่วนมากต้องการให้ผู้ที่ให้บริการดูแลเอาใจใส่ 
ให้ความสนใจเขา ให้บริการเขาเต็มความสามารถ ไม่ละเลยทอดทิ้ง ติดตามงานนั้นจนส าเร็จลุล่วงไป
ด้วยดีเพื่อสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า  
 2. ความเอ้ืออาทรช่วยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพ่ือให้ความช่วยเหลือลูกค้า
ด้วยความจริงใจเป็นสิ่งที่ลูกค้าทุคนต้องการ ถ้าผู้ให้บริการปฏิบัติดีกับลูกค้าดีมากเท่าไร ก็จะท าให้
ลูกค้าประทับใจในบริการมากขึ้นเช่นกัน  
 3. ความซาบซึ้ง (Appreciation) ความซาบซึ้งในบุญคุณของผู้มีอุปการคุณ ลูกค้าเป็น 
บุคคลที่ส าคัญที่สุด การให้ความส าคัญและเห็นคุณค่าว่าลูกค้าคือบุคคลส าคัญจะท าให้ผู้ท างานใน 
ธุรกิจบริการตั้งใจท างาน เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่เขาได้รับ 
  4. ความพร้อมของผู้ให้บริการ (Readiness) ความพร้อมของผู้ให้บริการเป็นปัจจัยที่ 
ส าคัญอีกอย่างหนึ่งของงานบริการ คือต้องมีความพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็น 
เรื่องเครื่องมือ อุปกรณ์เครื่องใช้และสิ่งอ านวยความสะดวก รวมทั้งความพร้อมของพนักงานจะต้องมี
ความรู้ในเรื่องของงานเป็นอย่างดีและพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าทันที  
 5. เปิดใจกว้างเพื่อรับฟังความคิดเห็น (Open minded) ผู้ที่ท างานในธุรกิจให้บริการ 
จะต้องเปิดใจกว้างเพ่ือรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าต่าง ๆ จากลูกค้าหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง การรับฟัง 
ความคิดเห็นจากคนอ่ืน ๆ จะท าให้เราได้ข้อมูลเพื่อน ามาปรับปรุงงานบริการให้ดีและเหมาะสม 
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากข้ึน  
 6. ความกระตือรือร้น (Enthusiast) เนื่องจากงานบริการเป็นงานที่มีความตื่นตัวและ 
มีชีวิตชีวาไม่หยุดนิ่งอยู่กับท่ีดังนั้นผู้ที่ท างานนี้จะต้องเป็นผู้ที่มีความกระตือรือร้นในเรื่องการท างาน 
มีความตั้งใจในการท างาน ใช้ความพยายามในการแก้ไขปัญหาให้ลุล่วงอย่างรวดเร็ว ลูกค้าไม่ต้อง 
เสียเวลารอคอยนาน  
 7. ความประทับใจ (Impression) ความประทับใจในการบริการเป็นสิ่งที่ลูกค้าปรารถนา
เพราะลูกค้าจ่ายแพง สิ่งที่เขาควรจะได้รับคือความประทับใจในบริการ ถ้าเขาไม่ได้รับความ 
ประทับใจก็เท่ากับว่าเขาได้รับบริการที่ไม่คุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป การสร้างความประทับใจนั้นต้อง 
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ค านึงถึงความรู้ความสามารถของพนักงาน มีประสบการณ์ในการท างาน และผ่านการฝึกอบรมมา 
เป็นอย่างดี  
 8. สร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ (Initiative) เนื่องจากธุรกิจบริการมีการแข่งขันกันสูง การปรับปรุง 
การเปลี่ยนแปลงและสร้างสรรค์สิ่งต่าง ๆ เพื่อน าเสนอแก่ลูกค้าย่อมเป็นสิ่งที่มีความจ าเป็น 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า  
 9. ความประณีตเรื่องบริการ (Neat and Nice) งานบริการเป็นงานที่ต้องท าความประณีต 
และความสุภาพอ่อนโยนในการให้บริการ งานบริการควรหลีกเลี่ยงการท างานในลักษณะที่มีคุณภาพต่ า 
เพราะจะท าให้เกิดปัญหา งานบริการที่ดีต้องมีมาตรฐานและมีคุณภาพเป็นที่ยอมรับว่าเป็นบริการ
ระดับมืออาชีพ  
 10. มีคุณค่า (Value of Service) คุณค่าของงานให้บริการเกิดข้ึนจากความภาคภูมิใจของ
ผู้มาใช้บริการ เพราะท าให้เขาได้รับการยกย่องและยอมรับในสังคม เหมาะสมกับเกียรติยศ ศักดิ์ศรี
บารมีและต าแหน่งหน้าที่ในสังคม  
 11. ความปลอดภัย (Security) ลูกค้าต้องการความปลอดภัยทั้งชีวิต ทรัพย์สินและบริวาร 
สถานบริการใดที่มีความเสี่ยง ลูกค้าจะหลีกเลี่ยงไม่ไปใช้บริการ ลูกค้าจะเลือกไปใช้บริการที่มีความ
ปลอดภัยสูง ถึงแม้ว่าราคาจะแพงกว่าลูกค้าก็เต็มใจที่จะจ่าย  
 12. ความจริงใจ (Sincerity) ผู้ให้บริการจะต้องให้ความจริงใจแก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 
ไม่หวังแต่เพียงผลประโยชน์จากการท าธุรกิจ เมื่อลูกค้ามีปัญหาเกิดข้ึนจะต้องให้ความช่วยเหลือ 
แนะน า และมีความจริงใจที่จะแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี  
 13. การยอมรับนับถือ (Respect) เนื่องจากลูกค้าคือบุคคลที่ส าคัญท่ีสุดของธุรกิจ 
ให้บริการ การยอมรับนับถือ การยกย่อง การให้เกียรติและการให้ความส าคัญแก่ลูกค้าเป็นสิ่งที่ 
ส าคัญยิ่ง พนักงานจะต้องให้เกียรติลูกค้าทั้งต่อหน้า และลับหลัง  
 14. ตอบสนองสิ่งที่ลูกค้าปรารถนา (Get desire) สิ่งที่ลูกค้าปรารถนา คือ ความพึงพอใจ
ในบริการที่เขาได้รับ เห็นคุณค่าของบริการที่เขาได้รับ จากค านิยามของคุณภาพการให้บริการสรุปได้ว่า 
คุณภาพของการให้บริการ (Service quality) หมายถึง การรับรู้ของผู้บริโภคว่าได้รับการบริการที่ดี
เลิศจริง (Excellent service) ซึ่งตรงกับความต้องการที่คาดหวังไว้และสามารถตอบสนองความ
ต้องการจนเกิดเป็นความพึงพอใจรู้สึกคุ้มค่าประทับใจและเกิดเป็นความจงรักภักดี เครื่องมือการวัด
คุณภาพการบริการ  
 กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใด
อย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน อีกทั้งยังก่อให้เกิดความ
พึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้ที่แสดงเจตจ านงให้ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมทั้งท าให้บุคคลดังกล่าว  
เกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน ในความหมายนี้ครอบคลุมการบริการ 
ทุกด้านไม่ว่าจะเป็นการบริการทั่วไป หรือการบริการเชิงพาณิชย์ 
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แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ (Service quality) 
 คุณภาพของการให้บริการ หมายถึง การบริการที่ดีเลิศตรงกับความต้องการหรือเกินความ
ต้องการของผู้รับบริการจนท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภักดี 
 สมวงศ์  พงศ์สถาพร (2550) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติท่ี
ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้รับ
บริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งตะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของ 
แต่ละบุคคลและความพึงพอใจนี้เองเป็นผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจากบริการนั้น 
 รัตนะ  อินจ๋อย (2551) ให้ค าจ ากัดความว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความส าคัญ
ระหว่างความคาดหวังต่อบริการของผู้รับบริการต่อการรับรู้ที่ได้รับ ซึ่งอาจเป็นการได้รับบริการตามท่ี
คาดหวังหรือสูงกว่าที่คาดหวังก็ได้ 
 นิติพล ภูตะโชติ (2551) ได้กล่าวถึงหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว้
ดังนี้  
 1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่าง
รวดเร็ว ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ธุรกิจจึงต้องค านึงถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
ด้านท าเลที่ตั้ง สถานที่ติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการให้บริการที่รวดเร็ว เพื่อไม่ให้ลูกค้าต้องเสียเวลา 
รอนาน เพราะอาจท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใช้บริการจากท่ีอ่ืน  
 2. ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) คือเป้าหมายที่ส าคัญท่ีสุดของการบริการ   
หากผู้ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความ 
พึงพอใจได้  
 3. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกต่างของลักษณะ
ลูกค้าแต่ละราย ซึ่งลูกค้าอาจจะมีความคาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกันออกไป ดังนั้น ลูกค้าย่อมมี
ความคาดหวังที่จะได้รับการบริการที่แตกต่างกัน  
 4. การติดต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าได้รับทราบถึง รายละเอียด
ของสินค้าและบริการต่าง ๆ โดยการใช้ภาษาเพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย  
 5. ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการ
ให้บริการซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ  
 6. ความรู้ของผู้ให้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ และ
ความช านาญของผู้ให้บริการจะเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถสร้างความม่ันใจให้แก่ลูกค้าได้  
 7. คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณคา่ของงานบริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่ลูกค้าได้รับ            
การบริการ กล่าวคือลูกค้าจะเกิดความรู้สึกประทับใจ และไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการ เมื่อลูกค้า 
ได้รับการบริการตรงตามที่คาดหวัง  
 8. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ าใจของพนักงาน ความจริงใจ และ
รู้สึกยินดีที่จะต้อนรับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะได้รับ  
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 9. ให้ความสนใจในลูกค้า (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกค้านั้นเป็น 
สิ่งจ าเป็น ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใคร ต้องดูแลเอาใจใส่เขา อย่าท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกทอดทิ้งไม่ได้รับ         
การเอาใจใส่จากพนักงาน  
 10. ความเชื่อถือได้ (Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผู้ให้บริการมีการบริการที่ดี มีการ
ได้รับรางวัล หรือการบอกต่อจากลูกค้าที่เคยมาใช้บริการ สร้างความน่าเชื่อถือโดยการบริการตาม 
มาตรฐานที่สม่ าเสมอ จะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในบริการ  
 11. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้อง 
สม่ าเสมอ เท่าเทียมกับลูกค้ารายอื่น ๆ ซึ่งจะท าให้ลูกค้าจะเกิดความไว้วางใจเมื่อกลับมาใช้บริการ          
อีกครั้ง  
 12. การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึง การให้บริการตอบสนองทันทีเมื่อลูกค้า
ต้องการใช้บริการ หรือเมื่อเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็ว ปัญหาต่าง ๆ ได้รับ 
การแก้ไขอย่างถูกต้อง  
 13. ความปลอดภัย (Security) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช้บริการ           
ไม่เสี่ยง ไม่เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการท างานของพนักงานให้บริการ  
 14. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the customer) ผู้ให้บริการจะต้อง          
ทราบว่าลูกค้าต้องการอะไร ดังนั้นต้องค้นหาสิ่งต่าง ๆ เหล่านั้นมาบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ 
ของลูกค้า ถ้าผู้ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้ 
ก็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจากงานบริการ  
 Cordupleski, Rust and Zahorik (1993 อ้างถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2553) ได้กล่าวถึง 
คุณภาพการให้บริการไว้ว่าเป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการผู้รับบริการ และองค์กรที่ให้บริการ
ที่สามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพ้ืนฐานที่มอง
คุณภาพการให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 Schmenner (1995 อ้างถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2553) ได้อธิบายถึงคุณภาพการให้บริการ
ไว้ว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการรับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจาก
บริการนั้น หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการมองคุณภาพ
การให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควรตรงกันข้ามหากผู้รับริการรับรู้
ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพ
ในการบริการนั่นเอง 
 Parasuraman (1998) ให้ค าจ ากัดความว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การประเมิน
หรือลงความเห็นตามการรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับความดีเลิศของบริการนั้น ๆ   
 Ziethaml, Parasuraman and Berry (2013 อ้างถึงใน ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ, 2553) 
คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการในการ
ให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพ การบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้านดังนี้  
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็น
รูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเครื่องใช้
ส านักงานสภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่าง ๆ               
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ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลที่ตั้ง ลักษณะดังกล่าวจะช่วย           
ให้ลูกค้ารับรู้ว่ามีความตั้งใจในการให้บริการ และลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน  
 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาที่สัญญาไว้กับ
ลูกค้างานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความถูกต้องเหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ  
มีการเก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 
และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ  
 3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือ
ลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็นลูกค้าแล้วต้อง
รีบต้อนรับต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมา
จากพนักงานและกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ  
 4. การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มีความรู้
ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ
มนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ และรู้สึกปลอดภัยสร้างความมั่นใจว่าลูกค้า
ได้รับบริการที่ดี  
 5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละราย 
ด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสาร
ต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่าง                  
ในบางเรื่องใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ   
 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการจะต้องมีการเพ่ิมเติมหรือการเปลี่ยนแปลงใน ทิศทางเพ่ือ
สอดคล้องกับการกิจด้วยความสะดวก รวดเร็วปลอดภัยและเป็นธรรม เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจต่อ
ผู้รับบริการ 11 องค์ประกอบคุณภาพและตัวบ่งชี้คุณภาพบริการ       
 1. องค์ประกอบคุณภาพบริการ  
 Berry (1988 อ้างถึงใน ชุลีวรรณ บัวอินทร์, 2551, หน้า 56) ได้ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ 
คุณภาพของงานบริการเพ่ือค้นคว้าว่าปัจจัยอะไรที่จัดว่าเป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการ           
ในสายตาของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า โดยสรุปแล้วมีปัจจัยที่ลูกค้ามักอ้างอิงถึงอยู่ 10 ปัจจัยคือ  
  1.1 ความเชื่อถือได้ในคุณลักษณะ หรือมาตรฐานการให้บริการ (Reliability)  
  1.2 การตอบสนองต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า (Responsiveness) 
  1.3 ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ เหมาะสม และเชี่ยวชาญ 
รู้จริง (มือถึง) (Competence) 
  1.4 การเข้าถึงง่ายใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก (Access) 
  1.5 ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติและมีมารยาทที่ดีของ 
ผู้ให้บริการ (Courtesy) 
  1.6 ความสามารถในการสื่อสารและสัมพันธ์กับลูกค้าท าให้ลูกค้าทราบเข้าใจและได้รับ
ค าตอบในข้อสงสัยหรือความไม่เข้าใจต่าง ๆ ได้อย่างกระจ่างชัด (Communication) 
  1.7 ความเชื่อถือได้ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ (Creditability) 
  1.8 ความมั่นคงปลอดภัยอบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ (Security) 
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  1.9 ความเข้าอกเข้าใจในลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน (Customer understanding) 
  1.10 Tangibles ส่วนที่สัมผัสได้และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ 
(Tangibles) 
 จะเห็นได้ว่า เป็นการมองคุณภาพที่ครอบคลุมทั้งตัวผู้ให้บริการที่ต้องมีความรู้ความสามารถ 
ที่ดีเพียงพอที่จะให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและลักษณะของบริการจะต้องเป็นบริการที่สะดวก
และเป็นที่พึงพอใจของผู้รับบริการ  
 คุณภาพบริการ อาจพิจารณาได้เป็น 2 มิต ิคือ  
 1. คุณภาพที่ต้องมี (Must be quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง หากไม่ได้รับการตอบสนอง 
ลูกค้าจะไม่พอใจอย่างมากเป็นระดับที่ยอมรับขั้นต่ า   
 2. คุณภาพที่ประทับใจ (Attractive quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าไม่ได้คาดหวังแม้ไม่มีก็ 
ไม่เป็นไรแต่ถ้าหากมีจะได้รับการชื่นชมประทับใจแต่เมื่อเวลาผ่านไปสิ่งนี้จะกลายเป็นความคาดหวัง 
ของลูกค้าเป็นคุณภาพที่ต้องมีระบบการบริการทั้งหลาย มิติคุณภาพจึงอาจพิจารณาจากลักษณะของ 
ระบบบริการ ซึ่งประกอบด้วยการให้บริการด้วยทักษะที่ถูกต้อง เท่าเทียมกัน ผู้รับบริการเกิดความ  
พึงพอใจสูงสุดนั้นมีองค์ประกอบ ดังนี้  
 ปัจจัยน าเข้า (Input) หมายถึง ความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competency)                 
ที่สามารถให้บริการแก่ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องตามเทคนิคการให้บริการ  
 กระบวนการ (Process) ความเหมาะสมของการให้บริการ (Appropriateness) ที่สามารถ 
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสม ซึ่งประกอบด้วย  
  2.1 การเข้าถึงบริการ (Accessibility) หมายถึง ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้ด้วย 
ความสะดวกรวดเร็วคือ สามารถรับบริการได้ง่ายและไม่ต้องรอนานจนเกินสมควร  
  2.2 ความปลอดภัย (Safety) หมายถึง ความปลอดภัยและอบอุ่นใจในการใช้บริการ               
ทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  
 3. ผลลัพธ์ (Outcome) การยอมรับของผู้รับบริการ (Acceptability) หมายถึง                 
การยอมรับของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการนั้น ประกอบด้วย  
  3.1 ประสิทธิผล (Effectiveness) ผู้ใช้บริการได้รับสิ่งที่ต้องการภายหลังการรับบริการ  
  3.2 ประสิทธิภาพ (Efficiency) คุ้มค่า หมายถึง ผู้รับบริการรู้สึกคุ้มค่ากับการจ่ายเงิน 
เพ่ือแลกกับการให้บริการที่ได้รับบริการที่ดีต้องมีค่าบริการที่เหมาะสมไม่สูงจนท าให้บุคคลบางกลุ่ม 
ถูกกีดกัน  
  3.3 ความเสมอภาค (Equity) หมายถึง ความเสมอภาคในการให้บริการแก่ประชาชน 
ทุกคนอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่มีข้อยกเว้น หรือไม่มีการได้เปรียบเสียเปรียบในการไปใช้บริการ  
 องค์ประกอบคุณภาพและตัวบ่งชี้คุณภาพบริการ ตัวบ่งชี้คุณภาพบริการ (Service quality 
indicators) เป็นตัวบ่งชี้ถึงคุณภาพบริการ เครื่องมือในการวัดคุณภาพบริการหรือประเมินและ
ปรับปรุงคุณภาพบริการแบ่งเป็น 3 ด้าน ได้แก่  
 1. ประเภทตัวบ่งชี้คุณภาพ   
  1.1 ตัวบ่งชี้คุณภาพด้านโครงสร้าง (Structure indicators) หรือตัวบ่งชี้ถึงการ  
จัดระบบงานที่ดี (Good system) ทั้งระบบบริการ (Service system) ระบบสนับสนุนบริการ  
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(Supporting service system) ระบบพัฒนาบริการ (Improving service system) และระบบ
บริหารจัดการ (Management system) เช่น อัตราการมีเอกสาร (Document) แสดงลักษณะ
ระบบงานเอ้ืออ านวยให้ ผู้ปฏบิัติงานท างานได้สะดวกอัตราของบุคลากรที่มีความรู้ความเข้าใจ
ระบบงาน จ านวนเครื่องมือ จ านวนพนักงานอัยการ นิติกรหรือเจ้าหน้าที่อ่ืน ๆ ต่อจ านวนคดีที่
ให้บริการ เป็นต้น  
  1.2 ตัวบ่งชี้คุณภาพด้านกระบวนการ (Process indicators) หมายถึง ตัวบ่งชี้ 
กระบวนการท างานตามระบบที่วางไว้ (Good implementation) ซึ่งสามารถประเมินได้จากกิจกรรม 
ขั้นตอนในการให้บริการ เช่น การจัดให้มีพนักงานอัยการ/ นิติกรไว้คอยให้บริการ ซึ่งสามารถตรวจสอบได้
จากการสอบถามจากผู้ปฏิบัติงานหรือผู้ที่เกี่ยวข้องและจากการสังเกตการปฏิบัติงาน หรือให้บริการ
ต่าง ๆ 
   1.3 ตัวบ่งชี้คุณภาพด้านผลลัพธ์ (Outcome indicators) เป็นตัวบ่งชี้ที่เกิดจาก 
ผลการปฏิบัติงานต่อผู้รับบริการบ่งบอกถึงการได้ผลการด าเนินงานตามระบบที่ได้ใช้ประเมินสิ่งที่ 
เกิด ขึ้นกับผู้รับบริการที่เกิดในขณะให้บริการ ซึ่งเป็นผลลัพธ์ระหว่างกระบวนการ (Proximate 
outcome) เช่น การได้รับพบพนักงานอัยการ/ นิติกรทุกครั้งที่มาขอรับบริการและผลลัพธ์ขั้นสุดท้าย
(Ultimate outcome) เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นต้น  
 การเลือกตัวบ่งชี้ที่ดีจะต้องค านึงถึงความถูกต้องแม่นย าความไวความยากง่ายในการ 
เก็บข้อมูลเสียค่าใช้จ่ายต่ าและใช้เวลาน้อยที่สุดและบ่งชี้ถึงกิจกรรมหลักช่วยให้ค้นหาปัญหาได้ ทั้งใน
ปัจจุบันและย้อนหลังและสามารถป้องกันปัญหาได้มีความน่าเชื่อถือเพียงพอ ประเมินสิ่งที่ต้องการจะ
ประเมินได้ในระดับต่าง ๆ และมีความถูกต้องตามเนื้อหา หลักการก าหนดตัวบ่งชี้คุณภาพมีข้อ 
พิจารณา ดังนี้  
 1. ตัวบ่งชี้ พึงชี้วัดถึง ผลส าเรจ็ของภารกิจที่รับผิดชอบ  
 2. ตัวบ่งชี้ พึงชี้ให้เห็นปัจจัย (Inputs) กระบวนการ (Process) และผลงาน (Output) ของ 
บริการ (System theory) 
 3. ตัวบ่งชี้ พึงมีความชัดเจนและสะดวกในการใช้ไม่ว่าจะเป็นตัวบ่งชี้คุณภาพเชิงปริมาณ 
หรือตัวบ่งชี้คุณภาพเชิงพรรณนา  
 4. ตัวบ่งชี้คุณภาพพึงกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาคุณภาพบริการ  
 5. ตัวบ่งชี้พึงมีความยืดหยุ่นเพียงพอที่จะน าไปปรับใช้ได้อย่างเหมาะสม  
 2. วิธีสร้างและพัฒนาตัวบ่งชี้คุณภาพบริการ  
 การสร้างตัวบ่งชี้คุณภาพบริการของหน่วยงาน อาจท าได้ดังนี้ 
 1. สร้างทีมพัฒนาที่มี จุดมุ่งหมายชัดเจนร่วมกัน  
 2. ก าหนดขอบเขตของบริการ  
 3. ศึกษาความต้องการและความคาดหวัง ของผู้รับบริการ 
 4. ค้นหาแง่มุมส าคัญของการบริการและการดูแลเฝ้าติดตาม  
 5. ก าหนดเครื่องบ่งชี้  
 6. ตั้งเป้าหมายส าหรับระดับเครื่องบ่งชี้ที่บ่งบอกถึงปัญหาหรือโอกาสในการพัฒนา  
 7. วางกลไกในการเก็บข้อมูล 
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 8. วางความถ่ีที่จะด าเนินการทบทวนผลที่วัดโดยเครื่องบ่งชี้ 
 9. ทดสอบเครื่องบ่งชี้  
 10. วางผู้ที่จะใช้ประโยชน์จากผลการประเมินและกิจกรรมที่จะด าเนินต่อไป ทบทวนและ
ปรับปรุง เครื่องบ่งชี้คุณภาพให้ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่นอกจากนี้เครื่องบ่งชี้คุณภาพท่ีสร้างข้ึนควรจะ
มีการนิยามที่ชัดเจน มีการก าหนดตัวอย่างหรือแหล่งของข้อมูลเพื่อให้เกิดความสม่ าเสมอในการ
ปฏิบัติ ให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องและเชื่อถือได้   
 ปัจจัยเกี่ยวกับผู้ให้บริการ หมายถึง คุณลักษณะที่ผู้ให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ             
ซึ่งแบ่งออกเป็น 6 ด้าน ดังต่อไปนี้ (ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2558) 

1. ด้านบุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะจ าเพาะแต่ละบุคคล ซึ่งแสดงออกทางท่าทาง
ความรู้สึกนึกคิด ความเฉลียวฉลาด ตลอดจนกิริยามารยาท พูดจาสุภาพไพเราะ ยิ้มแย้มแจ่มใส 
ตลอดจนลักษณะนิสัย อุปนิสัย และการแต่งกายที่เหมาะสม 

2. ด้านระบบการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใด
อย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน ให้ได้รับความสุข และ
ความสะดวกสบาย ความเอ้ืออาทร มีน้ าใจ ไมตรี เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล 
ให้ความสะดวกรวดเร็ว ไม่ยุ่งยากสลับซับซ้อนให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค จนเกิดความ          
พึงพอใจจากผลของการกระท านั้น 

3. ด้านสภาพแวดล้อม หมายถึง สิ่งที่อยู่ภายนอกองค์กรและมีอิทธิพลหรือผลกระทบต่อ
องค์การ รวมถึงสิ่งต่าง ๆ ทางกายภาพที่อยู่รอบตัวที่เอ้ือต่อการปฏิบัติงาน หรือสภาพทางกายภาพ 
และสิ่งแวดล้อมที่เก่ียวข้องกับการท างาน ได้แก่ อาคาร สถานที่ บรรยากาศในการท างาน อุปกรณ์
ส านักงาน แสงสว่าง เป็นต้น 

4. ด้านคุณภาพการให้บริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงาน
ตามมาตรฐานที่มีความต่อเนื่องและสม่ าเสมอในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ มีการปรับปรุง พัฒนาการบริการให้มีคุณภาพด้วยกระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพ 
ลดขั้นตอนการท างาน ปฏิบัติงานได้รวดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ 

5. ด้านระยะเวลาบริการ หมายถึง ระยะเวลาในการด าเนินกิจกรรมของบุคคลหรือองค์กร 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน ให้เกิดความพึงพอใจต่อกิจกรรมนั้น ๆ โดยมุ่งเน้นที่
คุณภาพ คือ ความตรงต่อเวลา ระยะเวลาในการับบริการไม่นาน เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวก  
มีความรวดเร็ว เข้าถึงบริการได้ง่าย และระเบียบขั้นตอนไม่มาก 

6. ด้านความสะดวกในการบริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือ
ประโยชน์ของผู้อ่ืน การบริการไม่ซับซ้อน มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายมีสภาพแวดล้อมท่ีดี
ส าหรับผู้มารับบริการ มีวัสดุอุปกรณ์ท่ีเพียงพอมีล าดับขั้นตอนที่ชัดเจน เพ่ือความสะดวกและรวดเร็ว
ในการให้บริการ 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ ในเมื่อมีการให้บริการของหน่วยงาน
ทั้งภาครัฐและภาคเอกชนจ าเป็นจะต้องมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือท าให้เกิดการบริการที่ดีมี
คุณภาพตรงต่อความต้องการของประชาชนหรือผู้รับบริการ ท าให้เกิดความประทับใจและสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กร หากเป็นองค์กรเอกชนที่ต้องการแข่งขันทางด้านธุรกิจเพ่ือสร้างผลก าไร 
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จึงจ าเป็นต้องพ่ึงการบริการที่ดีมีคุณภาพให้เกิดความได้เปรียบคู่แข่งขันจึงมีนักวิชาการเสนอแนวคิด
และทฤษฎีไว้ ดังนี้ วรเดช จันทรศร และไพโรจน์ ภัทรนรากุล (2542, หน้า 55) ได้ให้ความหมายของ
ระบบ การบริการภาคเอกชนและประชาชนที่มีมาตรฐานว่า หมายถึง ระบบการบริการภาคเอกชน
และประชาชนของหน่วยงานที่ประกอบด้วยเกณฑ์มาตรฐานและตัวชี้วัด รวม 10 ด้านดังนี้  
 เกณฑ์มาตรฐาน   ตัวชี้วัด  
 1. ประสิทธิภาพ   ความรวดเร็ว ค่าบริการถูก  
 2. คุณภาพ    ผลผลิต ผลลัพธ์  
 3. ความทั่วถึง    พ้ืนที่เป้าหมาย กลุ่มเป้าหมาย หน่วยงานบริการ  
 4. ความเสมอภาค   การไม่เลือกปฏิบัติ การขยายโอกาส  
 5. ความเป็นธรรม   ความเป็นธรรมระหว่างพ้ืนที่  
       ความเป็นธรรมระหว่างกลุ่มอาชีพ  
       ความเป็นธรรมระหว่างเพศ  
       ความเป็นธรรมระหว่างชนรุ่น  
 6. สนองตอบความต้องการ  ปัญหาความต้องการ การจัดล าดับความส าคัญ  
 7. สนองตอบความพึงพอใจ  ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายหรือลูกค้า การยอมรับ             
       ข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ การประกันความเสี่ยง  
 8. ความต่อเนื่อง   ช่วงระยะเวลาการให้บริการ, การบริการหลังการขาย  
 9. ความสะดวกสบาย   การบริการเสร็จสิ้น ณ จุดเดียว  
 10. ความพร้อมให้บริการ  การบริการ 24 ชั่วโมง ความพร้อมของหน่วยงาน   
       ความพร้อมของหน้าที่  
 วีรพงศ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หน้า 14) ได้กล่าวว่า หมายถึง ความสอดคล้องกับ                
ความต้องการของลูกค้าเป็นระดับของความสามารถของบริการในการบ าบัดความต้องการของลูกค้า
เป็นระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการไปแล้ว  
 ในการประเมินคุณภาพการให้บริการต้องพิจารณาระดับความพึงพอใจที่ลูกค้าได้รับจาก
ปัจจัยคุณภาพต่าง ๆ ตลอดระยะเวลาที่ใช้บริการนั้นจนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการ  
 ปัจจัยคุณภาพบริการที่ลูกค้ามักอ้างถึง มีอยู่ 10 ปัจจัย คือ  
 1. ความเชื่อถือได้ในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ  
 2. การสนองตอบต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า  
 3. ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้องเหมาะสม เชี่ยวชาญ              
อย่างผู้รู้จริง  
 4. การเข้าถึงง่าย ใช้บริการได้ไม่ยุ่งยาก  
 5. ความสุภาพ อ่อนน้อม ให้เกียรติ มีมารยาท  
 6. ความสมบูรณ์ในการสื่อความและสัมพันธ์กับลูกค้า ท าให้ลูกค้าทราบ เข้าใจและได้รับ
ค าตอบในข้อสงสัยได้อย่างกระจ่างชัด  
 7. ความเชื่อถือได้ ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ  
 8. ความมั่นคงปลอดภัย อบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ  
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 9. ความเข้าใจในลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน  
 10. สัมผัส รับรู้ได้ทางกายภาพปัจจัยการบริการ  
 สุรศักดิ์ นานานุกุล (2538 อ้างถึงใน กุลยา ส่งสวัสดิ์, 2544, หน้า 7-8) กล่าวว่า 
แนวความคิดในการปรับปรุงคุณภาพและผลิตภัณฑ์ถือว่าคุณภาพเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจที่มี 
ความส าคัญระดับสูงสุดทุกองค์กรที่ประสบความส าเร็จจะก าหนดให้คุณภาพเป็นเป้าหมายสูงสุดของ 
องค์กรถ้ามีคุณภาพแล้วก็จะสามารถเอาชนะคู่แข่งขันได้โดยเด็ดขาดจะขยายตัวและช่วงชิงส่วนแบ่ง 
ของตลาดได้ด้วยคุณภาพท่ีเหนือกว่าและบรรลุเป้าหมายได้ด้วยคุณภาพ ซึ่งในแนวความคิดใหม่   
บอกว่าจะต้องเน้นความพอใจของลูกค้าก่อนจะต้องรู้ระดับความพอใจของลูกค้าหลังจากนั้นจะต้อง
ท างานอย่างมีประสิทธิภาพ แต่ให้ถูกใจลูกค้า  
 ดังนั้น คุณภาพ คือระดับของการกระท า หรือปฏิบัติตามเกณฑ์หรือมาตรฐานที่ก าหนด 
และต้องมีความเป็นเลิศ ซึ่งคุณภาพจะต้องถูกก าหนดโดยความพึงพอใจของลูกค้าที่ได้รับจากบริการ
นั้น ๆ จึงจะถือว่าบริการนั้นเป็นบริการที่มีประสิทธิภาพสูงสุด ประกอบด้วย  
 1. ความรวดเร็วถูกต้อง  
 2. ความเชื่อถือ  
 3. ความต่อเนื่องของบริการที่ให้  
 4. ความเพียงพอของบริการที่ให้  
 5. ความปลอดภัยและทันสมัย  
 6. ความยุติธรรมและความเท่าเทียมกันของบริการที่ให้  
 7. รูปแบบการบริการดี  
 8. ราคาบริการเหมาะสม  
 สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการตามมาตรฐานวิชาชีพ เพื่อให้             
ผู้มารับบริการได้รับบริการที่ดีเลิศ ตรงตามความคาดหวังหรือมากกว่าที่ผู้มารับบริการคาดหวังไว้           
ซึ่งประกอบด้วย 3 ด้านหลัก ดังนี้  
 1. เจ้าหน้าที่ท่ีจะให้บริการมีศักยภาพในด้านความรู้ทางวิชาการ มีความสุภาพต่อ 
ผู้รับบริการ และมีการต้อนรับที่เหมาะสม  
 2. กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ รวมทั้งผลลัพธ์ของการบริการ มีคุณภาพ                
มีความเท่ียงตรงเชื่อถือได้และขั้นตอนไม่ยุ่งยาก  
 3. สถานที่ส าหรับการให้บริการ มีความสะอาด ปลอดภัย และจัดเตรียมอุปกรณ์                 
เพ่ือ อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการอย่างทั่วถึงและทันสมัย  
 Etzel (2014) กล่าวว่าการจัดการคุณภาพการบริการขององค์กรนั้นควรจะค านึงถึง  
 1. การตั้งความคาดหวังของผู้บริโภค  
 2. ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย  
 3. พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าระดับความคาดหวังของผู้บริโภค  
 กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ เป็นหนทาง
หนึ่งที่ท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จท่ามกลางการแข่งขัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อธุรกิจที่ให้บริการ             
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มีรูปแบบ การให้บริการที่คล้ายคลึงกันและตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นการเน้นคุณภาพการบริการ
จึงเป็นวิธีที่จะสร้างความแตกต่างให้องค์กรได้และความแตกต่างนี้จะน ามาซึ่งการเพ่ิมพูนของผู้บริโภค  
 จากแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการและคุณภาพการให้บริการที่ผู้วิจัยได้ศึกษา 
มาข้างต้นนั้น จะเห็นได้ว่า ลักษณะของผู้ให้บริการในส่วนของส านักงานคณบดีคณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพาจะต้องมีคุณลักษณะส าคัญในหลายด้าน อาทิ บุคลิกภาพ ระบบการ
บริการ คุณภาพการให้บริการ ความสะดวกในการบริการ เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดปัจจัย
เกี่ยวกับผู้ให้บริการของ ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558) ที่กล่าวว่า คุณลักษณะของ 
ผู้ให้บริการทั้ง 6 ด้าน คือ 1. บุคลิกภาพ 2. ระบบการบริการ 3. สภาพแวดล้อม 4. คุณภาพ 
5. ระยะเวลา 6. ความสะดวกในการบริการ มาก าหนดเป็นตัวแปรส าคัญของงานวิจัยฉบับนี้ 
 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการภาครัฐ 
 “การให้บริการ” อาจกล่าวได้ว่าเป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญในการบริหารงานภาครัฐโดยเฉพาะ
ในลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
มีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการ (Delivery service) ให้แก่ผู้รับบริการมีนักวิชาการให้แนวความคิด
เกี่ยวกับ “การให้บริการ” ที่น ามากล่าว ได้แก่ 
 Millett (1945 อ้างถึงใน วิโรจน์ สัตยสัณห์สกุล, 2538, หน้า 7) ได้ชี้ให้เห็นว่าคุณค่า
ประการแรกของการบริหารรัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความ 
พึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะส าคัญ 5 ประการได้แก่ 
 1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable service) โดยยึดหลักว่า คนเราทุกคนเกิด
มาเท่าเทียมกัน ความเท่าเทียมกันนั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เท่าเทียมกันทั้งทาง
กฎหมายและทางการเมืองและการให้บริการของรัฐจะต้องไม่แบ่งเชื้อชาติ ผิวหรือความยากจน
ตลอดจนสถานะทางสังคม 
 2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely service) จะไม่มีงานทางสาธารณะใด ๆ 
ที่เป็นผลงานที่มีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทันเหตุการณ์ เช่น รถดับเพลิงมาถึงหลังจาก              
ไฟไหม้หมดแล้ว การบริการนั้นก็ถือว่าไม่เป็นสิ่งที่ถูกต้องและน่าพอใจ 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) นอกจากจะให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
และรวดเร็วแล้วต้องค านึงถึงจ านวนคนที่เหมาะสมจานวนความต้องการในสถานที่ที่เพียงพอในเวลาที่
เหมาะสมอีกด้วย 
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) คือการให้บริการตลอดเวลาต้อง 
พร้อมและเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอมีการศึกษาอบรมอยู่เป็นประจ า เช่น 
การทางานของต ารวจจะต้องบริการตลอด 24 ชั่วโมง 
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) เป็นการบริการที่มีความเจริญ
คืบหน้าไปท้ังทางด้านผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 Weber (1966 อ้างถึงใน วิโรจน์ สัตยสัณห์สกุล, 2538, หน้า 7) ได้ชี้ให้เห็นว่าการ
ให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือ การให้โดยไม่ค านึงถึง        
ตัวบุคคล โดยเป็นการให้บริการที่ไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคนจะต้อง
ได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์ที่มีอยู่ในสภาพที่เหมือนกัน 
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 Katz and Brenda (1973 อ้างถึงใน วิโรจน ์สัตยสัณห์สกุล, 2538, หน้า 8) ได้ศึกษาการ
บริการประชาชนเช่นว่าหลักการที่ส าคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐประกอบด้วยหลัก 
3 ประการ คือ 
 1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาทของประชาชนและ
เจ้าหน้าที่อยู่ในวงจ ากัด เพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท าได้ง่าย ทั้งนี้โดยดูจาก
เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการว่า ให้บริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ หากมีการให้บริการที่ไม่เฉพาะ
เรื่องและสอบถามเรื่องที่ไม่เก่ียวข้อง นอกจากจะท าให้ล่าช้าแล้ว ยังท าให้การควบคุมเจ้าหน้าที่เป็นไป
ได้ยาก 
 2. การให้บริการในลักษณะที่เป็นทางการ (Universality) หมายถึง การที่ให้บริการจะต้อง 
ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัวแต่ยึดถือการให้บริการแก่ผู้เข้ารับ
บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 
 3. การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่ผู้รับบริการ 
โดยจะต้องไม่น าเอาเรื่องของอารมณ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการเข้ามาเกี่ยวข้อง 
 4. บริการสาธารณะจะต้องจัดด าเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสม่ าเสมอไม่มีการหยุดชะงัก
เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากการบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
 McCullough (1957 อ้างถึงใน ณัฐิยา ศุภนิรัติศัย, 2550, หน้า 14) เห็นว่าการให้บริการ 
สาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ หน่วยงานที่ให้บริการ (Service 
delivery agency) บริการ (Service) ซึ่งเป็นประโยชน์ที่หน่วยงานที่ให้บริการได้ส่งมอบให้แก่ 
ผู้รับบริการ (Service recipient) โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการที่ได้รับนั้น ผู้รับบรกิาร 
จะตระหนักไว้ในจิตใจซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได้ 
 ประสิทธิ์ พรรณพิสุทธิ์ (2540 อ้างถึงใน ศิริวรรณ วุ่นจินา, 2554, หน้า 22-23) กล่าวว่า 
การให้บริการที่ดี คือ การรับใช้ช่วยเหลือเกื้อกูลและอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการเพ่ือให้เกิด
ความพอใจ รักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ ทั้งนี้ ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้ความร่วมมือพัฒนาการ
บริการให้เกิดความก้าวหน้าและมั่นคง โดยหาวิธีการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อให้เกิดความรวดเร็ว
ถูกต้อง ครบถ้วนทุกข้ันตอน และเป็นไปด้วยความเสมอภาค และได้กล่าวถึงหลักการให้บริการที่ดี 
ไว้ว่า ต้องยึดหลักการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ครบถ้วน รวดเร็วและเสมอภาค ทั้งนี้จะต้องลดขั้นตอน 
ลดเวลา ลดโต๊ะเจ้าหน้าที่ให้มากท่ีสุดเท่าที่จะท าได้ ซึ่งอาจใช้หลักการให้บริการใน 2 ลักษณะ คือ 
 1. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ การให้บริการอยู่ในสถานที่
เดียวกันทั้งหมดทุกหน่วยงานที่ให้บริการ ที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิด และต้องให้บริการแล้วเสร็จเพียง
ครั้งเดียว โดยผู้มาติดต่อใช้เวลาน้อย และเกิดความพึงพอใจ 
 2. การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic service) เป็นการให้บริการโดยใช้เครื่องมือ 
ที่ทันสมัย มีอุปกรณ์เพียงพอ จนท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลา ประหยัดคนโดยจะต้อง
มีการประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู้มาติดต่อทราบอย่างชัดเจน ถึงข้ันตอน ระยะเวลาด าเนินการต่าง ๆ 
ส าหรับลักษณะของการบริการที่ดีจะท าให้ประทับใจประชาชน นอกจากตัวเจ้าหน้าที่จะมีคุณสมบัติที่
ดีแล้วบริการที่ให้กับประชาชนจะต้องเป็นบริการที่ดีด้วย ซึ่งคุณลักษณะที่ดีมีดังนี้ 
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  2.1 สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง งานมีประสิทธิภาพ 
  2.2 ผู้ให้บริการมีอัธยาศัยดี สร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการให้ความเป็นกันเอง
เอาใจเขามาใส่ใจเรา มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
  2.3 ใช้กฎหมาย ระเบียบที่ง่าย ไม่ซับซ้อน มีแบบพิมพ์ที่กรอกง่าย ลดขั้นตอนในการ
ติดต่อขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยู่เสมอ 
  2.4 มีการประชาสัมพันธ์ที่ดี 
  2.5 ท างานตรงเวลา 
  2.6 สถานที่สะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม สามารถติดต่อกับงานที่เก่ียวข้องไม่ไกลนัก
หรือควรรวมการให้บริการไว้ในจุดเดียว 
  2.7 บริการด้วยความเสมอภาค เพ่ือสร้างความพอใจให้กับประชาชน พยายาม
สนองตอบตามท่ีประชาชนต้องการให้เป็นที่ประทับใจ 
  2.8 ไม่เรียกร้องสิ่งใด ๆ จากประชาชน 
  2.9 มีเจ้าหน้าที่เพียงพอได้รับการฝึกฝนมาด้วยความช านาญ เจ้าหน้าที่ระดับล่าง
สามารถตัดสินใจได้ในบางเรื่อง 
  2.10 ให้บริการก่อน และหลังเวลาราชการ หรือให้บริการในวันหยุด 
  2.11 สามารถตรวจสอบการให้บริการได้ว่ามีปัญหาที่ใด 
  2.12 เมื่อมีปัญหา สามารถค้นหากฎหมาย และระเบียบได้ทันที 
 จากที่กล่าวมาแล้วทั้งหมด สรุปได้ว่า การบริการที่ดีจะต้องมีลักษณะดังต่อไปนี้ 
 ก. สะดวกและรวดเร็ว การติดต่อของประชาชนจะต้องสะดวก ไม่สลับซับซ้อนทั้งในด้าน
การจัดส านักงานและแบบฟอร์มต่าง ๆ ที่จะต้องกรอกเมื่อมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะหรือ
สอบถามได้เสมอและเมื่อได้รับเรื่องราวของประชาชนแล้วจะต้องรีบด าเนินการโดยเร็ว ถ้าเรื่องใด 
ไม่สามารถด าเนินการให้ได้ในขณะนั้น ต้องชี้แจงให้ทราบถึงสาเหตุ 
 ข. สมบูรณ์และถูกต้องการท างานใด ๆ อย่างเร่งด่วนรวดเร็วมักจะก่อให้เกิดความผิดพลาด
ได้ง่าย ในกรณีเช่นนี้ เราจะแก้ไขด้วยการศึกษาระเบียบแบบแผน ตลอดจนข้อกฎหมายต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องในเรื่องนั้น ๆ ให้ชัดเจน เมื่อมีเรื่องราวมาถึงก็สามารถตัดสินใจด าเนินการให้ได้ทันทีไม่ต้อง
ลังเล เปิดดูระเบียบ กฎหมาย ซึ่งจะท าให้เกิดความล่าช้า งานที่ท าต้องสมบูรณ์ถูกต้องเป็นการ
คุ้มครองผลประโยชน์ของประชาชนด้วย 
 ค. ทั่วถึงการบริการจะต้องให้ทั่วถึงแก่ผู้มาติดต่อทุกระดับมิใช่เลือกปฏิบัติให้บริการเฉพาะ
บุคคลที่มีฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจที่ดีเท่านั้น แต่จะต้องให้ความส าคัญอย่างทั่วถึงโดยปราศจาก
ความล าเอียง 
 ง. เป็นธรรมต้องให้บริการอย่างเป็นธรรม เช่น ให้บริการตามล าดับของผู้ที่มาถึงก่อนหลัง  
มิให้มีการใช้อภิสิทธิ์ ลัดขั้นตอน หรือลัดคิวให้แก่บุคคลบางคน ปล่อยปละละเลยบุคคลบางคน
โดยเฉพาะผู้ที่ด้อยการศึกษา ควรจะให้ความสนใจช่วยบริการให้เป็นพิเศษ 
 จากแนวคิดการให้บริการภาครัฐถือว่าเป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์ระหว่าง
หน่วยงานผู้รับการบริการกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ซึ่งผู้วิจัยสนใจแนวคิดการให้บริการของ Millett  
(1945) ทั้ง 5 ด้าน คือ 1. การใหบ้ริการอย่างเท่าเทียมกัน 2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา  
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3. การให้บริการอย่างเพียงพอ 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า  
จึงน าแนวคิดการให้บริการทั้ง 5 ด้านมาก าหนดเป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจกับผู้มาใช้บริการ 
 
แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ  
 แนวความคิดเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) Phillip 
Kotler (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) ได้กล่าวไว้ว่าแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าว่า
เป็นความรู้สึกของลูกค้าว่าพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจซึ่งเป็นผลลัพธ์มาจากการเปรียบเทียบ ระหว่าง 
การรับรู้ในการท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า ถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์ 
ต่ ากว่าความคาดหวังลูกค้าก็จะไม่พึงพอใจ ถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์เท่ากับความคาดหวัง ลูกค้า
ก็จะเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์สูงกว่าความคาดหวังมาก ลูกค้าก็จะเกิด
ความพึงพอใจอย่างมาก 
 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกได้เป็น 2 ความหมาย 
ในความหมายที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Customer satisfaction) 
และความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผู้ให้บริการดังนี้  
 1. ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม
ของความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็น 2 นัย คือ ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลักให้
ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังสถานการณ์
การซื้อสถานการณ์หนึ่ง” มักพบในงานวิจัยการตลาดที่เน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ ส าหรับ
ความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลักให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจ
เป็นผลที่เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่างที่เกี่ยวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมิน
ความสามารถของ การน าเสนอผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง  
 2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องค์การ ความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของเป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการ
ด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดี 
และประทับใจในบริการที่ได้รับจนติดใจ และกลับมาใช้บริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานถือเป็นเรื่องส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในเรื่องนี้จะน ามาซึ่งความ
ได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพ่ือความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่าง  
ไม่หยุดยั้งและส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นจึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญ
ต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ Gronroos (วิชัย เชื่อมวราศาสตร์, 2546) กล่าวว่าการท่ีลูกค้าจะ
สามารถรับรู้ได้ว่าคุณภาพของการบริการที่ดีหรือไม่นั้น เป็นผลมาจากคุณภาพที่ลูกค้าคาดหวัง 
(Expect quality) ตรงกับประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริการ (Experienced quality) เกิดเป็น
ภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ (Total perceived service quality) ซึ่งสามารถสร้างให้เกิดขึ้น
โดยอาศัยหลักการ 6 ประการดังนี้  
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  2.1 การเป็นมืออาชีพและมีทักษะของผู้ให้บริการ (Professionalism and skill) ลูกค้า
สามารถรับรู้จากการที่ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะในงานบริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมี
แบบแผน  
  2.2 ทัศนคติ และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ (Attitude and behavior) ลูกค้าจะเกิด
ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตรและช่วย
แก้ไขปัญหาได้ทันที 
  2.3 การที่สามารถเข้าพบได้ง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility 
and flexibility) ลูกค้าจะตัดสินใจจากสถานที่ตั้งส านักงาน และเวลาที่ให้บริการของพนักงานและ
ระบบการบริการที่จัดเตรียมเพ่ืออ านวยประโยชน์แก่ลูกค้าอย่างเต็มที่  
  2.4 ความไว้วางใจ และความเชื่อถือได้ (Reliability and trustworthiness) ลูกค้า
สามารถรับรู้ได้จากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น หลังจากการที่ผู้ให้บริการปฏิบัติได้ตามที่ได้ตกลงกันไว้  
  2.5 การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ (Recover) เมื่อใดก็ตามที่เหตุการณ์นั้น
เกิดข้ึนโดยไม่ได้คาดคิดไว้ล่วงหน้า หรือเหตุการณ์ที่ผิดไปจากปกติ และผู้ให้บริการนั้นสามารถท่ีจะ
แก้ไขสถานการณ์นั้น ๆ ได้ในทันท่วงที สามารถกอบกู้สถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติด้วยวิธีการ               
ที่เหมาะสม  
  2.6 ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation and credibility) ลูกค้าจะเชื่อใน
ชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการภายในขอบเขตของหน้าที่ทางการบริการองค์กร 
 นักวิชาการได้ให้ความหมายของความพึงพอใจต่าง ๆ พอสรุปได้ดังนี้   
 กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ได้กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจว่าสิ่งที่ควร 
จะเป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบ 
หนึ่ง ซึ่งเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณ์ท่ีมนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือน้อยก็ได้ 
และเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ก็เมื่อได้สิ่งนั้น สามารถ
ตอบสนองความต้องการ หรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึกท่ี                  
พึงพอใจ แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวังก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบ               
เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2551, หน้า 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของเรา 
และมีความสัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เกี่ยวกบความหมายของสภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึกของบุคคลที่มี
ต่อสภาพแวดลอมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึกเลว-ดีพอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ เป็นต้น 
 จรัส โพธิ์จันทร์ (2553, หน้า 17) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกของบุคคลต่อ 
หน่วยงานซึ่งอาจเป็นความรู้สึกทางบวก ทางเป็นกลาง หรือทางลบ ความรู้สึกเหล่านี้มีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าที่กล่าวคือ หากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางบวก การปฏิบัติหน้าที่ 
จะมีประสิทธิภาพสูงแต่หากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางลบการปฏิบัติหน้าที่จะมีประสิทธิภาพต่ า 
 กิติมา ปรีดีดิลก (อ้างถึงใน คเชนพงษ์  สุมาลย์โรจน์, 2550, หน้า 18) กล่าวว่า ความ 
พึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ชอบหรือพอใจ ที่มีต่อองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่าง ๆ และเขา
ได้รับการตอบสนองต่อความต้องการของเขาได้ 
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 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (อ้างถึงใน คเชนพงษ์  สุมาลย์โรจน์, 2550, หน้า 18) กล่าวว่า  
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกรวมของบุคลากรที่มีต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลที่
เกิดจากการปฏิบัติงาน และได้รับผลตอบแทน คือ ผลที่เป็นความพึงพอใจ ที่ท าให้บุคคลเกิดความรู้สึก
กระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะท างาน มีขวัญก าลังใจ สิ่งเหล่านี้ จะมีผลต่อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการท างาน รวมทั้งการส่งผลต่อความส าเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 
  พิทักษ์ ตรุษทิม (อ้างถึงใน คเชนพงษ์  สุมาลย์โรจน์, 2550, หน้า 19) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่ทีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินค่าซึ่งจะเห็นว่า
เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก  
 กาญจน์ เรืองมนตรี (อ้างถึงใน คเชนพงษ์ สุมาลย์โรจน์, 2550, หน้า 19) ให้ความหมายว่า  
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก เช่น ความรู้สึกรัก ชอบ ภูมิใจ สุขใจ ประทับใจ เห็นด้วย อันจะมีผลให้
เกิดความพึงพอใจในการท างาน มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจและสติปัญญาให้แก่งานอย่าง
แท้จริง 
 อัญชไม จันทมาศ (อ้างถึงใน คเชนพงษ์  สุมาลย์โรจน์, 2550, หน้า 19) กล่าวว่า ทัศนคติ
และความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้ เพราะทั้งสองค านี้จะหมายถึง ผลที่ได้จากการที่
บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติในด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและ
ทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั่นเอง ส่วนความพึงพอใจ หมายถึง สภาพหรือ
ระดับความพอใจที่เป็นผลมาจากความสนใจ และทัศนคติของบุคคลที่มีต่อคุณภาพและสภาพของ 
งานนั้น 
   ไพศาล วรรณะ (อ้างถึงใน คเชนพงษ์ สุมาลย์โรจน์, 2550, หน้า 20) สรุปความส าคัญของ
ความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบผลส าเร็จ 
ในการปฏิบัติหน้าที่ นอกจากผู้บริหารจะด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจการท างานแล้ว 
ยังจ าเป็นต้องด าเนินการที่จะท าให้ผู้เกี่ยวข้องกับผลของการปฏิบัติงานของหน่วยงานเกิดความ 
พึงพอใจด้วย เพราะความเจริญก้าวหน้าของการปฏิบัติงานเป็นประเด็นที่ส าคัญประการหนึ่งที่เป็น 
ตัวบ่งชี้การพัฒนาของหน่วยงาน 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเป็นเรื่องของความรู้สึกของบุคคลที่มีต่องานที่ตน
ได้ปฏิบัติอยู่ ซึ่งความพึงพอใจจะมีผลต่อขวัญและกาลังใจในการปฏิบัติงาน อย่างไรก็ดีความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลไม่มีวันสิ้นสุด สามารถเปลี่ยนแปลงได้เสมอ ตามกาลเวลาและสภาพแวดล้อม บุคคล
จึงมีโอกาสที่จะไม่พึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมาแล้ว 
 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ 
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ หมายถึง สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือ
กระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจและท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึน ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบ ต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการและ 
การน าเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามปัจจัย
แวดล้อมและสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น  
 ในระหว่างการบริการผู้ให้บริการจะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างความ 
พึงพอใจในการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องค านึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ พฤติกรรมที่แสดงออกในการ
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ให้บริการต้องแสดงออกด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการผู้ให้บริการ 
ต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตัวและ 
ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างถูกต้อง แม่นย า สะดวกรวดเร็วและมีคุณภาพ  
 การน าเทคโนโลยีเข้ามาร่วมในการพัฒนาระบบบริการด้วยเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
บริการซึ่งในการบริการที่มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจแก่ ผู้รับบริการได้นั้นมิได้เกิดจาก
ปัจจัยใดปัจจัยหนึ่ง แต่มีหลายปัจจัยร่วมกัน ดังนั้นการให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของผู้รับบริการ 
จะต้องน ากลยุทธ์การสร้างความ พึงพอใจในการบริการมาประยุกต์ใช้ให้เป็นรูปธรรมมากท่ีสุดซึ่งมีอยู่
หลายวิธีด้วยกัน ล้วนตั้งอยู่บนพื้นฐานความคิดเดียวกัน คือ การให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของ 
ผู้รับบริการจนกลายเป็นความพึงพอใจ (อนงค์นาฎ แก้วไพฑูรย์, 2554, หน้า 27)  
 ความคาดหวังของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด เมื่อได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านวัตถุ จิตใจ 
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายในสิ่งที่ตั้งไว้ จะเรียกว่าความพึงพอใจ และหากไม่ได้รับการตอบสนองตามที่ 
คาดหวังจะเรียกว่า ความไม่พอใจดังนั้นความพึงพอใจนี้เป็นความรู้สึกทางบวก ที่แตกต่างจาก 
ความรู้สึกทางบวกด้านอ่ืน ๆ เป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อน ซึ่งเมื่อเกิดข้ึนแล้วจะมีผลต่อบุคคลมากกว่า 
ความรู้สึกทางด้านอื่นและความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันตามสภาพแวดล้อมทาง 
กายภาพ และลักษณะส่วนบุคคล  
 จากการศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน สามารถสรุปได้ดังนี้  
 1. บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ความหมาย หรือค าจ ากัดความของค าว่า “บุคลิกภาพ” 
ที่ยอมรับโดยทั่วไป คือ ลักษณะที่เป็นเอกลักษณ์ของแต่ละบุคคลแสดงออกโดยพฤติกรรมที่บุคคลนั้น
มีต่อสิ่งแวดล้อมที่ตนก าลังเผชิญอยู่ และพฤติกรรมนี้จะคงเส้นคงวาพอสมควร  
 Bernard (1995) ได้กล่าวถึงความหมายของบุคลิกภาพไว้ว่า คือผลรวมทั้งหมดของรูปร่าง 
ท่าทาง ลักษณะทางกาย พฤติกรรมที่แสดงออก แนวโน้มการกระท า ขอบเขตความสามารถทั้งท่ี 
ซ่อนเร้นอยู่ภายในและที่แสดงออกมาซึ่งสอดคล้องกับ Hartman ที่กล่าวว่า บุคลิกภาพเป็นส่วนรวม 
ทั้งหมดท่ีแสดงออกโดยกิริยาอาการ ความนึกคิด อารมณ์ นิสัยใจคอ ความสนใจ การติดต่อกับผู้อ่ืน 
ตลอดจนรูปร่างหน้าตา การแต่งกาย และความสามารถในการอยู่ร่วมกับบุคคลอ่ืน  
 ดังนั้นบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจึงมีความส าคัญ และมีผลต่อความพึงพอใจ 
ต่อการบริการเป็นอย่างยิ่ง เพราะลักษณะของการบริการ จะเก่ียวข้องโดยตรงกับสองฝ่าย คือ 
ผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ และสิ่งที่สร้างความประทับใจหรือความพึงพอใจในขั้นแรกของ 
การบริการ คือ ผู้ให้บริการจะต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มีใบหน้ายิ้มแย้มเสมอพูดจาให้ชัดเจนไพเราะ
และแต่งกายให้เรียบร้อย  
 สรุปได้ว่าลักษณะของบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คือ ลักษณะจ าเพาะแต่ละ
บุคคล ซึ่งแสดงออกทางท่าทาง ความรู้สึกนึกคิด ความเฉลียวฉลาด ตลอดจนกิริยามารยาทพูดจา
สุภาพ ไพเราะ ยิ้มแย้มแจ่มใส ตลอดจนลักษณะนิสัย อุปนิสัยและการแต่งกายที่เหมาะสม  
 2. ระบบบริการ หมายถึง กิจกรรม ขั้นตอนหรือกระบวนการในการด าเนินการของบุคคล 
หรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นให้ได้รับความสุข หรือเกิดความพึงพอใจ 
จากผลของการด าเนินการนั้น หลักของการให้บริการนั้นต้องสามารถตอบสนองความต้องการของ 
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บุคคลส่วนใหญ่ได้ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องด าเนินการไปอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน  
การกระท าหรือการปฏิบัติ อันแสดงออกในรูปของความสะดวกสบาย ความปลอดภัย ซึ่งไม่มีผู้ใด
สามารถจับต้องได้คือ การให้บริการที่ค านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ไม่มี
ความชอบพอ (ศรัณย์ ทิพย์บ ารุง, 2544, หน้า 39) ไม่สิ้นเปลืองทรัพยากรและไม่สร้างความยุ่งยาก
สลับซับซ้อนให้แก่ผู้ให้บริการ มากจนเกินไป มีการด าเนินการอย่างสม่ าเสมอ มีความเป็นธรรม 
เสมอภาคและเชื่อถือได้โดยเน้นการ ให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 
มากที่สุด (กุลธน ธนาพงศธร, 2536, หน้า 39)  
 สรุปได้ว่าลักษณะของการบริการคือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใด 
อย่างหนึ่งของบุคคลหรืองค์กร เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข และ 
ความสะดวกสบายความเอ้ืออาทร มีน้ าใจ ไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความ 
สะดวกรวดเร็ว ไม่ยุ่งยากสลับซับซ้อน ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาคจนเกิดความพึงพอใจ 
จากผลของกระท านั้น  
 3. สภาพแวดล้อม หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างรวมทั้งหมดท่ีอยู่ล้อมรอบบุคคลหรือกลุ่ม เช่น 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ สังคมหรือวัฒนธรรม ซึ่งต่างก็มีอิทธิพลและความรู้สึกนึกคิดของบุคคลได้ 
ทั้งสิ้น (ชุติมา มาลัย, 2538, หน้า 37)  
 ส่วนสภาพแวดล้อมในการท างาน คือ สิ่งต่าง ๆ ที่อยู่รอบตัวเราทั้งที่มีชีวิตและไม่มีชีวิต 
สามารถจับต้องได้และไม่สามารถจับต้องได้ เป็นทั้งรูปธรรมและเป็นนามธรรม รวมถึงสภาพปัจจัย 
ต่าง ๆ ที่ส่งผลให้เกิดภาวะกดดันต่อผู้ปฏิบัติงาน ในขณะที่ท างาน  
 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า สภาพแวดล้อม คือ ทุกสิ่งทุกอย่างที่อยู่ภายนอกองค์กรและมีอิทธิพล
หรือผลกระทบต่อองค์กร รวมถึงสิ่งต่าง ๆ ทางกายภาพที่อยู่รอบตัวที่เอื้อต่อการปฏิบัติงานหรือ 
สภาพทางกายภาพและสิ่งแวดล้อมท่ีเกี่ยวข้องกับการท างานได้แก่ อาคารสถานที่บรรยากาศใน 
การท างาน อุปกรณ์ส านักงานแสงสว่าง เป็นต้น  
 4. คุณภาพการให้บริการ คือ สิ่งที่ชี้วัดถึงระดับความสามารถในการให้บริการผลสัมฤทธิ์
ของ งานโดยรวม ที่แสดงถึงกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐานการบริการในการตอบสนองความ 
ต้องการของผู้รับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ 
 ความพึงพอใจของลูกค้าหรือประชาชนผู้มารับบริการจะเกิดขึ้นได้ต่อเมื่อความต้องการ 
จ าเป็น (Need) ของประชาชนผู้รับบริการได้รับการตอบสนองได้อย่างเหมาะสมปราศจากข้อบกพร่อง 
ในสภาพแวดล้อมที่น่าพึงพอใจ ดังนั้น กลยุทธ์ในการบริหารคุณภาพบริการของผู้บริหารคือการ
ถ่ายทอดองค์ประกอบหลักของคุณภาพ บริการดังกล่าวให้เป็นรูปธรรม เพ่ือให้ ผู้ให้บริการเกิด 
ความเข้าใจและสามารถเห็นแนวทางในการปฏิบัติได้โดยเริ่มด้วยการก าหนดประเด็นหรือจุดเน้น 
เพ่ือผู้ให้บริการตระหนักและเข้าใจว่าการให้บริการที่มีคุณภาพจะต้องเป็นไปอย่างถูกต้องตามเทคนิค 
วิธีมีความรวดเร็ว ตรงตามเวลา เป็นมิตรและเป็นกันเองกับผู้รับบริการ เสริมสร้างทักษะและความรู้ 
ในการให้บริการเพื่อให้เกิดความม่ันใจแก่ผู้รับบริการว่าตัวผู้ให้บริการเป็นผู้ที่มีทักษะและความ
เชี่ยวชาญ มีการพัฒนาปรับปรุงสถานที่ให้เป็นที่ประทับใจของผู้มารับบริการ พัฒนามาตรฐาน และ
ทักษะในการให้บริการแก่เจ้าหน้าที่ทุกคนให้ข้อมูลข่าวสารในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติตนของ
ผู้รับบริการภายหลังจากการรับบริการก าหนดหรือให้ทางเลือกต่าง ๆ แก่ผู้มารับบริการเพ่ือให้  
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ผู้รับบริการเป็นผู้ตัดสินใจว่าจะรับบริการหรือไม่และถ้าต้องการรับจะรับบริการชนิดใด  
 วรางคณา ขาวเธียร (2540 อ้างถึงใน จิตติมา พะนา, 2550, หน้า 12) กล่าวไว้ว่า 
การบริการ ที่ประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติส าคัญต่าง ๆ เหล่านี้ คือ  
 1. ความเชื่อถือได้ (Reliability) ประกอบด้วย  
  1.1 ความสม่ าเสมอ  
  1.2 ความพ่ึงพาได้  
 2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบด้วย  
  2.1 ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
  2.2 ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา  
  2.3 มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง  
  2.4 ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี  
 3. ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย  
  3.1 สามารถในการให้บริการ  
  3.2 สามารถในการสื่อสาร  
  3.3 สามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ  
 4. การเข้าถึงบริการ (Access) ประกอบด้วย 
  4.1 ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย ซับซ้อน
เกินไป  
  4.2 ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย  
  4.3 เวลาที่ใช้บริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ  
  4.4 อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก  
 5. ความสุภาพอ่อนโอน (Courtesy) ประกอบด้วย  
  5.1 การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ   
  5.2 ให้การต้อนรับที่เหมาะสม  
  5.3 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี  
 6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบด้วย  
  6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงาน  
  6.2 มีการอธิบายขึ้นตอนการให้บริการ  
 7. ความซื่อสัตย์ (Credibility) ประกอบด้วย คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรง 
น่าเชื่อถือ  
 8. ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วย  
  8.1 ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์  
  8.2 ความปลอดภัยด้านอ่ืน ๆ เช่น ภาพพจน์ ชื่อเสียง ฯลฯ  
 9. ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย  
  9.1 การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ  
  9.2 การให้ค าแนะน า และเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ  
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  9.3 การให้ความสนใจผู้ใช้บริการ  
 10. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) ประกอบด้วย  
  10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมส าหรับการให้บริการ  
  10.2 การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ  
  10.3 การจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม สะอาด  
 สมชาติ กิจยรรยง (2521 อ้างถึงใน ณัฐิยา ศุภนิรัติศัย, 2550, หน้า 10-11) ได้กล่าวว่า 
การบริการนั้นเป็น กระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผู้อ่ืน ดังนั้น ผู้ที่จะให้บริการจึงควรมี คุณสมบัติ
ที่สามารถจะอ านวยความสะดวกและท าตนเพ่ือผู้อื่นอย่างมีความรับผิดชอบและมี ความสุขและได้น า
ค าว่า “บริการ” มาแปลเป็นภาษาอังกฤษว่า “Service” แล้วให้ความหมายไว้ดังนี้  
 S คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการ (Service concent) และการสร้างความพึงพอใจ 
ให้กับลูกค้าผู้มาติดต่อ หรือมาขอรับบริการ  
 E คือ ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) หมายความว่า พนักงานทุกคนจะต้องมีความ 
กระตือรือร้น ไม่ว่าจะอยู่งานบริการส่วนใดก็ตามด้วยใบหน้ายิ้มแย้มแจ่มใสและต้องพร้อมที่จะ 
สนองตอบตามความต้องการของลูกค้าตลอดเวลา  
 R คือ ความพร้อม (Readiness) และความรวดเร็ว (Rapidness) ถึงมีความพร้อมอยู่ 
ตลอดเวลาและความรวดเร็ว ฉับพลัน ทันใจและทันเวลา  
 V คือ ความมีคุณค่า (Values) ไม่ว่าจะเป็นบริการประเภทใดท่านจะต้องท าทุกวิถีทางท่ี 
ท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกเสมอว่า เมื่อเขามารับบริการจากท่านและไม่รู้สึกผิดหวัง  
 I คือ ความสนใจ (Interesting) ประทับใจ (Impressive) ให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อ 
ลูกค้าและการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าทุกระดับ  
 C คือ ความสะอาด (Cleanliness) ความถูกต้อง (Correctiveness) ความมีไมตรีจิต 
(Courtesy)  
 E คือ ความอดทนอดกลั้น (Endurance) ควบคุมอารมณ์ (Emotional control)                 
ไม่โต้ตอบ หรือชวนลูกค้าทะเลาะ S คือ ความจริงใจ (Sincerity) และการรู้จักยิ้มแย้มแจ่มใส 
(Smiling) โดยแสดงให้ลูกค้า เห็นทั้งโดยวาจา ท่าทาง ตลอดจนสีหน้าและแววตาท่าทางมีความจริงใจ
ที่จะให้บริการ  
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2538 อ้างถึงใน ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ์, 2552, หน้า 15)              
กลา่วว่า บริการคือ พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระท าที่บุคคลหนึ่งท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึ่ง 
โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ๆ”  
 ลักษณะของการบริการ การบริการมีลักษณะที่แตกต่างไปจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ท่ัวไป 
การบริการเป็นสิ่งที่จับ สัมผัสหรือแตะต้องได้ยากไม่อาจก าหนดความต้องการแน่นอนได้ขึ้นอยู่กับ 
ผู้ใช้บริการว่าต้องการอะไรและต้องการเมื่อใด ลักษณะของการบริการได้มีนักวิชาการหลายท่าน 
โดยหน่วยงานของรัฐ โดยมีลักษณะ ดังนี้  
 1. มีผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ผู้ให้บริการในที่นี้เป็นเจ้าหน้าที่ของรัฐ ซึ่งส่วนใหญ่ ได้แก่
ข้าราชการและลูกจ้าง ในขณะที่ผู้รับบริการหมายถึงประชาชนทั่วไป ในการบริการแต่ละเรื่องนั้น 
อาจมีกลุ่มประชาชนเฉพาะกลุ่ม เช่น การบริการด้านบัตรประชาชนและทะเบียนราษฎร์หรืออากร  
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เก็บภาษีรายได้ส่วนบุคคล ผู้รับบริการได้แก่ประชาชนทั่วไป   
 2. รัฐก าหนดและมีลักษณะผูกขาด บริการใดที่ประชาชนจะได้รับนั้นเป็นเรื่องที่รัฐก าหนด 
การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด คือ หน่วยงานของรัฐเป็นผู้ก าหนดรายละเอียดและเป็น  
ผู้ให้บริการโดยหน่วยงานของรัฐ ประชาชนจะต้องไปรับบริการ ณ จัดซึ่งหน่วยงานของรัฐก าหนด 
เท่านั้น  
 3. ก าหนดเวลาและบทลงโทษผู้ไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไข บริการที่รัฐก าหนดมักมีเงื่อนไขเวลา
เกี่ยวข้องด้วย ประชาชนไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ก าหนดก็อาจมีบทลงโทษ เช่น ปรับ เพิกถอน 
ใบอนุญาตหรืออาจถูกฟ้องร้องด าเนินคดี  
 4. มีกฎระเบียบรองรับบริการของรัฐจะเป็นไปตามบทบัญญัติของกฎหมายมีการก าหนด 
ขั้นตอนเงื่อนไขต่าง ๆ ไว้ค่อนข้างรัดกุม จนเป็นกรอบก าหนดบริการและเป็นข้อจ ากัดการบริการ  
ด้วยเช่นกัน  
 หลักการในการบริการ  
 กัลป์ยาวัฒน์ ตรีสุคนธ์ (2540, หน้า 16-17) ได้กล่าวถึง Developing Skillful Services 
ว่าการบริการ คือ การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการต้อง 
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างเป็นที่พึงพอใจ ทั้งนี้โดยอาศัยปัจจัยเสริมอ่ืน ๆ เช่น 
ความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งที่ท าให้การบริการนั้นเป็นที่ประทับใจของผู้รับ “การบริการ 
อันน่าประทับใจ” เป็นหัวใจในการดึงดูดลูกค้าจึงขอแนะน าหลักการบริการที่ดี ดังนี้  
 1. บริการด้วยความรวดเร็ว ผู้ที่มาติดต่อง่านไม่ว่าเรื่องใดก็ตาม ย่อมต้องการที่จะให้งานที่             
ตนมาติดต่อนั้นส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี หากไม่มีข้อจ ากัดใด ๆ ผู้ให้บริการควรให้บริการด้วย ความรวดเร็ว
และตรงต่อเวลา  
 2. บริการด้วยความถูกต้อง การให้ข้อมูลแก่ผู้มาติดต่อหรือการให้บริการใด ๆ ต้องถูกต้อง  
ตรงตามวัตถุประสงค์ของผู้มารับบริการ และถูกต้องต่อความเป็นจริงของหน่วยงานนั้นระมัดระวัง 
การให้ข้อมูลหรือการบริการที่ผิดพลาด อันจะก่อให้เกิดความยุ่งยากซึ่งต้องมาแก้ไขในภายหลัง  
 3. บริการด้วยน้ าใจ หากเป็นงานในหน้าที่โดยตรงจะต้องช่วยเหลือผู้ที่มาติดต่อด้วยความ
เต็มใจยิ่งแต่หากมิใช่งานในหน้าที่ของตนก็ควรแจ้งให้ทราบว่าควรจะติดต่อที่ไหนและต้องบริการด้วย
ความเอาในใส่อัธยาศัยดี มารยาทงาม  
 4. บริการต่อทุกคนเท่าเทียมกัน ทุกคนล้วนอยากให้ตนเองได้รับบริการมากท่ีสุดและ               
ดีที่สุดและไม่อยากให้ตนเองต้องประสบกับการบริการที่ไม่ยุติธรรม ดังนั้น จะท าอย่างไรให้ผู้ที่มา 
ติดต่อทุกคนได้รับการบริการที่ยุติธรรมทั้งปริมาณและคุณภาพที่เฉลี่ยเท่าเทียมกัน แต่ขณะเดียวกัน 
ก็สามารถรู้สึกได้ว่าการปฏิบัติที่ดีเหนือคนอ่ืน  
 ประนม ถาวรเวช (2545, หน้า 8) การให้บริการที่ดี คือ ผู้ให้บริการต้องมีอัธยาศัยไมตรี 
ประกอบด้วยสิ่งเหล่านี้ คือ ท าในสิ่งที่ผู้มารับบริการไม่คาดฝันหรือให้บริการแบบบวกไปอีกหนึ่งเท่า  
มีรอยยิ้มใน 4 รูปแบบ คือ รอยยิ้มแบบทักทาย รอยยิ้มแบบพร้อมที่จะพูด รอยยิ้มแบบเปิดหมด 
ทั้งหน้าตา ปาก และรอยยิ้มแบบพูดพร้อมยิ้ม ซึ่งทุกรอยยิ้มให้ความรู้สึกอบอุ่นการทักทายด้วย 
น้ าเสียงที่น่าฟัง มีหางเสียงอย่าพูดเร็วหรือสั้นเกินไปและให้ความเอาใจใส่แก่ผู้มาติดต่ออย่าปล่อย 
ให้เป็นคนแปลกหน้า  
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 นฤมล โชติเวช (2546, หน้า 11)  ได้ชี้ให้เห็นการให้บริการที่ดีว่า ทุกคนจะต้องขจัด สิ่งต่าง ๆ 
ที่อยู่รอบตัวออกไปให้หมดสิ้น เปิดใจรับฟังผู้อื่นพร้อมท าความเข้าใจกับสิ่งนั้น ๆ ปรับจิตใจให้ยอมรับ
ในอาชีพที่กระท าอยู่  ซึ่งการบริการเป็นการให้บริการต่อหน้าผู้มารับบริการหรือมีการติดต่อสื่อสารกัน
ทันที ท่าทางความรู้สึกบนใบหน้า ค าพูด โทนเสียง การสบตาจึงเป็นสิ่งที่ส าคัญอย่างยิ่งเพราะเป็นการ
ให้เกียรติกับผู้รับบริการ ธรรมชาติของผู้มารับบริการส่วนใหญ่ต้องการความรวดเร็วทันใจ ความสมหวัง 
ต้องการการยอมรับ ต้องการความเป็นกันเองเมื่อเข้าใจบทบาท ของผู้มารับบริการแล้ว ก็จะท าให้การ
บริการนั้นเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
 หลักประสิทธิภาพการให้บริการ  
 การศึกษาประสิทธิภาพของการให้บริการนั้น ค าว่า “ประสิทธิภาพ” เป็นศัพท์ที่ใช้กัน 
อย่างกว้างขวางทั้งในวงการบริหารธุรกิจและการบริหารรัฐกิจ ซึ่งเป็นเป้าหมายของการบริหารงาน
อาจแตกต่างกันออกไปเพราะฉะนั้นปัญหาที่ตามมาคือจะวัดประสิทธิภาพในการจัดบริการของรัฐได้
อย่างไร ดังนั้นจ าเป็นต้องกล่าวถึงแนวความคิดเกี่ยวกับความหมายของค าว่าประสิทธิภาพ 
(Efficiency) ตามทัศนะของบุคคลต่าง ๆ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการพิจารณาการก าหนดความหมาย 
ที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  
 Peterier and Plowman (1953 อ้างถึงใน ภัทรพร ตุลารักษ์, 2545, หน้า8) ได้ให้แนวคิด
ใกล้เคียงกับ Harring Emerson โดยได้ตัดทอนบางข้อลงและสรุปองค์ประกอบของประสิทธิภาพไว้ 
5 ข้อด้วยกัน คือ  
 1. คุณภาพของงาน (Quality) จะตอ้งมีคุณภาพสูงคือผู้ผลิตและผู้ใช้ได้ประโยชน์คุ้มค่า 
และมีความพึงพอใจ  
 2. ปริมาณงาน (Quantity) ของงานที่เกิดขึ้นจะต้องเป็นไปตามความคาดหวังของ 
หน่วยงาน  
 3. เวลา (Time) คือเวลาที่ใช้ในการด าเนินงานจะต้องอยู่ในลักษณะที่ถูกต้องตามหลักการ
เหมาะสมกับงาน และทันสมัย  
 4. ค่าใช้จ่าย (Costs) ในการด าเนินงานทั้งหมดจะต้องเหมาะสมกับงานและวิธีการคือ 
จะต้องลงทุนน้อยและได้ผลก าไรมากท่ีสุด  
 ดังนั้น แนวความคิดของค าว่า ประสิทธิภาพทางด้านธุรกิจในที่นี้จะมีองค์ประกอบ 5 อย่าง 
คือ ต้นทุน (Cost) คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) และวิธีการ (Method)    
ในการผลิต  
 Miileto (n.d. อ้างถึงใน ลือชัย เจริญทรัพย์, 2538, หน้า 41-42) ได้ให้ทัศนะไว้ว่า 
ประสิทธิภาพ หมายถึงผลการปฏิบัติงานที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่มวลมนุษย์และได้รับก าไร 
จากการปฏิบัติงานนั้นด้วย (Human satisfaction and benefit produced) ตามทฤษฎีองค์การ 
ประสิทธิภาพขององค์การ นอกจากจะหมายถึงผลตอบแทนที่ได้รับจากการลงทุน ซึ่งรวมทั้งผลก าไร
และความพึงพอใจของผู้รับบริการแล้วยังหมายถึงความสามารถท่ีบรรจุเป้าหมายขององค์การที่มี
เป้าหมายใกล้เคียงกันหรือเหมือนกัน ซึ่งเป้าหมายนั้นจะต้องเป็นเป้าหมายที่แท้จริงขององค์การและ
เป็นเป้าหมายที่ผู้มีสิทธิอันชอบธรรมเป็นผู้ก าหนดขึ้น 
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 ชุบ กาญจนประกร (2502, หน้า 40)  ให้ความหมายของค าว่า ประสิทธิภาพเป็นแนว 
ความคิดหรือความมุ่งมาดปรารถนาของการบริหารงานในระบอบประชาธิปไตย เพ่ือจะท าให้การ
บริหารราชการได้ผลสงสุดคุ้มกับการที่ได้ใช้จ่ายเงินภาษีอากรไป ในการบริหารของประเทศและต้อง
ก่อให้เกิดความพึงพอใจแห่งประชาชน ซึ่งจากความหมาย ดังกล่าวถึงแม้ว่าจะจ ากัดขอบเขตเฉพาะ
การบริหารงานภาครัฐก็ตาม แต่ก็สะท้อนให้เห็น ถึงการเน้นความมีประสิทธิภาพและความพึงพอใจ
ของประชาชน  
 รพี แก้วเจริญ และทิตยา สุวรรณชภ (2510 อ้างถึงใน ณัฐธัญ ถนัดรบ, 2545, หน้า 22)  
ได้ให้ความหมายของค าว่า ประสิทธิภาพของทางด้านธุรกิจกับทางด้านรัฐกิจนั้นชุดใหญ่อยู่ที่ก าไรกับ
ความพึงพอใจของประชาชนส าหรับก าไรเป็นสิ่งที่มองเห็นและนับได้ส่วนความพึงพอใจนั้นเป็นสิ่งที่
มองไม่เห็นค่อนข้างยากส าหรับการนับการพิจารณา ความพึงพอใจนั้นได้มีบุคคลต่าง ๆ ให้ทัศนะ 
ไว้หลายอย่างอย่างเช่น Daniel Lerner ซึ่งได้ให้ไว้อย่างกว้าง ๆ นั้นหมายถึงความส าเร็จ 
(Achievenment) และความมุ่งมาดปรารถนา (Aspiration) 
 Ryan and Smith (1954 อ้างถึงใน ประพิน ปรัชญาภรณ์, 2522, หน้า 23) ได้กล่าวถึง 
ประสิทธิภาพของบุคคล (Human efficient) ว่าเป็นความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ในแง่บวกกับสิ่งที่
ทุ่มเทและลงทุนให้กันงาน ซึ่งประสิทธิภาพในการท างานนั้น มองจากแง่ของการท างานของแต่ละ
บุคคล โดยพิจารณาเปรียบเทียบสิ่งที่ให้กันงาน เช่น ความพยายามก าลังงานกัน ผลลัพธ์ที่ได้จากงาน
นั้น  
 พจนานุกรมของมหาวิทยาลัยออกซ์ฟอร์ด ค.ศ. 1973 (1993, p. 787 อ้างถึงใน ณัฐธัญ 
ถนัดรบ, 2545, หน้า 22) ให้ความหมายของประสิทธิภาพไว้ว่า หมายถึงความพร้อมและความ 
สามารถในการปฏิบัติงานให้ส าเร็จ หรือการปฏิบัติงานให้ประสบผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ ที่ตั้งไว้  
 Becker and Neuhauser (1975 อ้างถึงใน ดวงกมล ไตลยสุต, 2540, หน้า 1)                      
ให้ความหมายของค าว่า ประสิทธิภาพ หมายถึงคุณภาพ (Quality) ของการมีประสิทธิผล (Effectiveness) 
และความสามารถ (Component and capability) ในการผลิตการด าเนินการงานด้านธุรกิจที่จะ  
ถือว่ามีประสิทธิภาพสูงสุดนั้นก็เพ่ือสามารถผลิตสินค้าหรือบริการในปริมาณและ คุณภาพที่ต้องการ 
ในที่เหมาะสมและต้นทุนน้อยที่สุด โดยค านึงถึงสถานการณ์และข้อผูกพันด้านการเงินที่มีอยู่ ดังนั้น 
แนวความคิดของประสิทธิภาพทางด้านธุรกิจจึงมีองค์ประกอบ 5 อย่างคือ ต้นทุน (Cost) คุณภาพ 
(Quality) ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) และวิธีการ (Method) ในการผลิตและยังมีปัจจัยอื่น
ประกอบอีก ดังนั้นแบบจ าลองในรูปสมมติฐานสามารถสรุปได้ดังนี้ คือ  
 1. หากสภาพแวดล้อมในการท างานขององค์การ มีความสลับซับซ้อนต่ า (Low task 
environment complexity) หรือความแน่นอน (Certainly) การก าหนดระเบียบในการท างานของ 
องค์การอย่างละเอียดถี่ถ้วนจะเป็นที่แน่ชัดว่าจะน าไปสู่ความมีประสิทธิภาพขององค์การแต่การ 
ก าหนดระเบียบปฏิบัติดังกล่าวจะมีผลในทางลบต่อความมีประสิทธิภาพหากสภาพแวดล้อมใน 
การท างานที่ยุ่งยากซับซ้อนสูง (High task environment complexity) หรือความไม่แน่นอน 
(Uncertainly)  
 2. การก าหนดระเบียบชัดเจนเพื่อเพ่ิมผลการท างานที่มองเห็นได้มีผลท าให้ประสิทธิภาพ           
เพ่ิมมากข้ึนด้วย  
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 3. ผลของการท างานที่มองเห็นได้ สัมพันธ์ในทางบวกกับประสิทธิภาพ  
 4. หากพิจารณาควบคู่กันจะปรากฏว่าการก าหนดระเบียบปฏิบัติตัวแปรต่างชัดเจนและ               
ผลการท างานที่มองเห็นจะมีความสัมพันธ์มากขึ้นต่อประสิทธิภาพมากกว่าตัวแปรแต่ละตัวตามล าพัง 
 Becker ยังเชื่ออีกว่าการสามารถมองเห็นผลการท างานขององค์การได้ (Visibility 
consequences) มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพขององค์การเพราะองค์การสามารถทดลองและ
เลือกระเบียบปฏิบัติ และทรัพยากรที่เป็นประโยชน์ต่อการบรรลุเป้าหมายได้ ดังนั้นโครงสร้างของงาน
ระเบียบปฏิบัติผลการปฏิบัติงานจึงมีสิทธิผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  
 โดยความหมายของประสิทธิภาพ คืออัตราส่วนความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ หรือ                
สิ่งส่งออกของนโยบาย แผนงาน โครงการโดยมุ่งที่การเพ่ิมผลลัพธ์ที่คงเดิม ประสิทธิภาพถูกน ามาใช้  
เป็นเกณฑ์การวิจัยประเมินด้วยความมุ่งหวังที่จะลดความสูญเปล่า ทางการบริหารและน าทรัพยากร   
ที่มีค่าใช้ไห้เกิดประโยชน์สูงสุด กล่าวได้ว่า ประสิทธิภาพเกี่ยวข้องกับการแสวงหามรรควิธีที่ดีกว่า  
เพ่ือด าเนินงานให้ได้ผลลัพธ์เท่าเดิมดีกว่าในแง่ของการประหยัดงบประมาณ เวลา บุคลากร และวัสดุ
อุปกรณ์  
 ภรณี กีร์ติบุตร (2529, หน้า 110-111) ได้กล่าวถึง แนวความคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
ขององค์การเป็นการแสดงถึงอัตราส่วนระหว่างค่าใช้จ่ายและผลประโยชน์ (Cost/ Benefit ratio) ซ่ึง
เกิดข้ึนในการท างานเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ โดยค านึงถึงความจ าเป็นจะต้องใช้ปัจจัย หรือ
ตัวป้อน (Input) ต่าง ๆ เช่น วัตถุดิบ เงิน คน เท่าไรจึงจะสามารถบรรลุถึงเป้าหมาย หรือระดับของ
ผลิตผล (Output) ที่ต้องการได้ ทั้งนี้การวัดประสิทธิภาพด้วยการวัดเปรียบเทียบอัตราส่วนระหว่าง
ปัจจัยซึ่งเป็นตัวป้อนท่ีใช้ในการผลิตกับผลผลิตที่ได้รับ  
 Katz and Kahn (1978 อ้างถึงใน อุทัย กนกวุฒิพงศ์, 2547, หน้า 21) ซึ่งเป็นนักทฤษฎีที่
ศึกษาองค์กรในระบบเปิดได้ท าการศึกษาในเรื่องของปัจจัยที่มีความส าคัญต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน โดยกล่าวว่า ประสิทธิภาพ คือ ส่วนประกอบที่ส าคัญของประสิทธิผล ประสิทธิภาพของ
องค์กรนั้นถ้าจะวัดจากปัจจัยน าเข้าเปรียบเทียบกับผลผลิตที่ได้นั้นจะท าให้การวัดประสิทธิภาพ
คลาดเคลื่อนจากความเป็นจริงประสิทธิภาพขององค์กร หมายถึงการบรรลุเป้าหมาย (Goal 
attainment) ขององค์กรในการบรรลุเป้าหมายขององค์กรนั้น ปัจจัยต่าง ๆ คือการฝึกอบรม 
ประสบการณ์ความรู้สึกผูกพันยังมีความส าคัญต่อประสิทธิภาพขององค์กรด้วย  
 การบริหารงานแบบวิทยาศาสตร์ Herzberg (1968, p. 28 อ้างถึงใน อุทัย กนกวุฒิพงศ์, 
2547, หน้า 21-22) ได้น าเอาการบริหารงานแบบวิทยาศาสตร์และความสัมพันธ์ ระหว่างผู้ปฏิบัติงาน
มาศึกษาร่วมกันเพ่ือให้ได้ปัจจัยส าคัญท่ีจะท าให้บุคคลปฏิบัติงานได้อย่าง สบายใจและมีประสิทธิภาพ 
ดังนั้น ทัศนคติของบุคคลที่พอใจในการท างาน พบว่าบุคคลที่พอใจในการท างานมีปัจจัยดังนี้  
 1. การที่สามารถท างานได้บรรลุผลส าเร็จ  
 2. การที่ได้รับการยกย่องนับถือเมื่อท างานส าเร็จ  
 3. ลักษณะเนื้อหาของงานนั้นเป็นสิ่งที่น่าสนใจ  
 4. การที่ได้มีความรับผิดชอบมากขึ้น  
 5. ความก้าวหน้าในการท างาน  
 6. การที่ได้มีโอกาสพัฒนาความรู้และความสามารถในการท างาน  
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 ปัจจัยที่เก่ียวกับสิ่งแวดล้อมของงานที่เป็นสิ่งที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วยปัจจัย
ดังนี้   
 1. นโยบายและการบริหารขององค์กร  
 2. การควบคุมบังคับบัญชา  
 3. สภาพการท างาน 
 4. ความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรทุกระดับในหน่วยงาน  
 5. ค่าตอบแทน  
 6. สถานภาพ  
 7. การกระทบกระเทือนต่อชีวิตส่วนตัว  
 8. ความปลอดภัย  
 สมพงษ์ เกษมสิน (2521, หน้า 30) ได้กล่าวถึงแนวความคิดของ Harring Emerson 
เกี่ยวกับหลักการท างานให้มีประสิทธิภาพในหนังสือ “The Twelve Principles of Efficiency”               
ซึ่งได้รับยกยองและกล่าวขวัญกันมาก โดยมีหลัก 12 ประการดังนี้  
 1. ท าความเข้าใจและก าหนดแนวความคิดในการท างานให้กระจ่าง  
 2. ใช้หลักสามัญส านึกในการพิจารณาความน่าจะเป็นไปได้ของงาน                  
 3. ค าปรึกษา แนะน าถูกต้องและสมบูรณ์  
 4. รักษาระเบียบวินัยในการท างาน  
 5. ปฏิบัติงานด้วยความยุติธรรม  
 6. การท างานต้องเชื่อถือได้ รวดเร็ว มีสมรรถภาพและมีการลงทะเบียนไว้เป็นหลักฐาน  
 7. งานควรมีลักษณะแจ้งให้ทราบถึงการด าเนินงานอย่างทั่วถึง  
 8. งานส าเร็จทันเวลา  
 9. ผลงานได้มาตรฐาน  
 10. การด าเนินงานสามารถยึดเป็นมาตรฐานได้  
 11. ก าหนดมาตรฐานที่สามารถใช้เป็นเครื่องมือในการฝึกสอนงานได้  
 12. ให้บ าเหน็จรางวัลแก่งานที่ดี  
 สมยศ นาวีการ (2525, หน้า 5) ได้กล่าวถึง แนวความคิดของ Thomas J. Peters            
ซึ่ง เสนอ ปัจจัย 7 ประการ ที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในองค์การ คือ  
 1. กลยุทธ์ (Strategy) เกี่ยวกับการก าหนดภารกิจ การพิจารณาถึงอุดอ่อน จุดแข็ง ภายใน 
องค์การ โอกาสและอุปสรรคภายนอก  
 2. โครงสร้าง (Structures) โครงสร้างขององค์การที่เหมาะสมจะช่วยในการปฏิบัติงาน  
 3. ระบบ (System) ระบบขององค์การที่จะบรรลุเป้าหมาย  
 4. แบบ (Styles) แบบของการบริหารของผู้บริหารเพ่ือบรรลุเป้าหมายขององค์การ  
 5. บุคลากร (Staff) ผู้ร่วมองค์การ  
 6. ความสามารถ (Skill)  
 7. ค่านิยม (Shared values) ค่านิยมร่วมของคนในองค์การ  
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 สรุป หลักการให้บริการและประสิทธิภาพในการให้บริการหมายความว่า การบริการนั้น ๆ 
จะต้องสะดวก รวดเร็ว และตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการด้วยคุณภาพและประสิทธิภาพ            
ในการให้บริการจะต้องมีการพัฒนาจากรูปแบบเดิม เพ่ือเพ่ิมคุณภาพจากเดิมให้ดียิ่งขึ้นและสอดคล้อง 
กับความพึงพอใจของผู้รับบริการตามโลกโลกาภิวัตน์ หรือตามสภาพเศรษฐกิจ สังคมในขณะนั้น ๆ 
 ผู้วิจัยน าแนวคิดความพึงพอใจมาใช้เพื่อหาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพ               
การบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ  สังกัด
ส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  
 
ส านักงานคณบดีคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 นับตั้งแต่ที่คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ได้ตั้งเป็นคณะขึ้นมาในวันที่ 1 พฤษภาคม            
พ.ศ. 2551 โดยแยกตัวออกมาจากการเป็นภาควิชารัฐศาสตร์และภาควิชานิติศาสตร์ ภายใต้                
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์นั้น คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ได้เล็งเห็นถึงความส าคัญในการ
สร้างพัฒนาองค์การให้สอดรับกับปรัชญาของมหาวิทยาลัยบูรพา นั่นคือ “สร้างเสริมปัญญา ใฝ่หา
ความรู้ คู่คุณธรรม ชี้น าสังคม” เพ่ือตอบสนองปรัชญาดังกล่าว ทางคณะฯ ได้ยึดหลักพันธกิจที่ส าคัญ
ในการผลิตบัณฑิตท่ีมีคุณภาพ การสร้างงานวิจัยและผลงานทางวิชาการ การบริการวิชาการและ
ส่งเสริมท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม ตลอดจนการพัฒนาระบบบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพบนพื้นฐาน      
ธรรมาภิบาล ทั้งนี้พันธกิจดังกล่าวเป็นไปเพ่ือการสนองตอบต่อวิสัยทัศน์ของคณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ที่ว่า “เป็นเสาหลักองค์ความรู้ทางรัฐศาสตร์ รัฐประศาสนศาสตร์และนิติศาสตร์                   
ภาคตะวันออก เพ่ือเป็นฐานปัญญาในการพัฒนาประเทศและสังคม” (คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์, 
2554, หน้า 1-2) 

 เพ่ือให้ความมุ่งหวังในข้างต้นเป็นไปอย่างประสบความส าเร็จ ทางคณะฯ ได้จัดโครงสร้าง
ขององค์กรออกเป็น 5 หน่วยงาน อันประกอบไปด้วย ภาควิชารัฐศาสตร์ ภาควิชานิติศาสตร์ ภาควิชา                  
รัฐประศาสนศาสตร์  ส านักงานจัดการศึกษา และส านักงานคณบดี  โดย 4 หน่วยงานแรก มีหน้าที่
รับผิดชอบในด้านการการจัดการเรียนการสอนในระดับปริญญาตรีและระดับบัณฑิตศึกษาทั้งภาคปกติ 
และภาคพิเศษ โดยแบ่งเป็นหลักสูตรระดับปริญญาบัณฑิตจ านวน 4 หลักสูตร และหลักสูตรระดับ
บัณฑิตศึกษา จ านวน 7 หลักสูตร  ทั้งนี้ ในแต่ละหลักสูตรได้มีคณะกรรมการประจ าหลักสูตรและ
คณาจารย์ทั้งในสถาบันและภายนอกสถาบัน ท าหน้าที่เป็นผู้พิจารณาควบคุมมาตรฐานทางวิชาการ            
ให้เป็นไปตามนโยบายของคณะฯ และสอดรับกับการประกันคุณภาพทางวิชาการตามข้อก าหนดของ
ส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา   

 ส าหรับส านักงานคณบดี เป็นหน่วยงานที่ท าหน้าที่โดยตรงในการสนับสนุนการเรียน               
การสอนให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ มีเจ้าหน้าที่ส านักงานคณบดีเป็นกลไกในการด าเนินงาน
ดังกล่าว ซึ่งประกอบไปด้วย งานบุคคล งานสารบรรณ  งานเทคโนโลยีสารสนเทศ งานโสตทัศนศึกษา 
งานกิจการนิสิต งานประชาสัมพันธ์  งานประกันคุณภาพการศึกษา งานวิชาการระดับปริญญาตรี  
งานบัณฑิตศึกษา งานส่งเสริมการวิจัย และงานห้องสมุด งานการเงินและบัญชี งานพัสดุ งานนโยบาย
และแผน 
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 เป็นโครงสร้างที่ครอบคลุมทั้งในเชิงของงานด้านการจัดการเรียนการสอนและงาน
สนับสนุนการเรียนการสอน นับได้ว่า โครงสร้างที่ชัดเจนเช่นนี้เป็นพ้ืนฐานที่ส าคัญอย่างยิ่งยวด 
ส าหรับการเจริญเติบโตอย่างก้าวกระโดดของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ กล่าวได้ว่า จากการ
ท างานตลอด 3 ปีที่ผ่านมา นับตั้งแต่การก่อตั้งคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ขึ้นอย่างเป็นทางการ 
คณะฯได้พัฒนาหลักสูตรต่าง ๆ จนเป็นที่ยอมรับของสังคมอย่างมากตามที่กล่าวไว้ในข้างต้นจนกระท่ัง
มีจ านวนนิสิตมากถึง 5,337 คน โดยคิดเป็นนิสิตภาคปกติ จ านวน 774 คน และนิสิตภาคพิเศษ 
จ านวน 4,563 คน 
 
บทบาทหน้าที่ของพนักงานสายสนับสนุน 
 ส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ถือเป็นหน่วยงานที่ท าหน้าที่โดยตรงในการ
สนับสนุนการเรียน การสอนให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ มีเจ้าหน้าที่ส านักงานคณบดีเป็นกลไกใน
การด าเนินงานดังกล่าว ซึ่งประกอบไปด้วย งานบุคคล งานสารบรรณ  งานเทคโนโลยีสารสนเทศ              
งานโสตทัศนศึกษา งานกิจการนิสิต งานประชาสัมพันธ์  งานประกันคุณภาพการศึกษา งานวิชาการ
ระดับปริญญาตรี  งานบัณฑิตศึกษา งานส่งเสริมการวิจัย งานห้องสมุด งานการเงินและบัญชี                
งานพัสดุ งานนโยบายและแผน งานยานพาหนะ งานอาคารสถานที่ และงานแม่บ้าน แต่ละต าแหน่ง
งานมีลักษณะที่แตกต่างกัน ตามที่มีการก าหนดไว้ในประกาศคณะกรรมการบริการงานบุคคล
มหาวิทยาลัยบูรพา ที่ 0008/2555  เรื่อง มาตรฐานการก าหนดต าแหน่งของพนักงานและลูกจ้าง 
พ.ศ. 2555 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม แต่ทั้งนี้ในการปฏิบัติงานจริงบางต าแหน่งก็ไม่ได้ปฏิบัติงานตรงตามที่
ก าหนดไว้ แต่จะปฏิบัติงานตามภาระงานที่ได้รับมอบหมาย ในส่วนของบุคลากรสายสนับสนุนจะ
แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ  

1. กลุ่มพนักงานมหาวิทยาลัย  
2. กลุ่มลูกจ้างมหาวิทยาลัย  

 บุคลากรสายสนับสนุนต้องน าเสนอข้อมูล และวิเคราะห์ทางเลือก ข้อดี ข้อเสีย เพื่อการ
ตัดสินใจของฝ่ายบริหาร บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการต้องมีความช านาญในเรื่องที่ตนรับผิดชอบ              
อีกท้ังบุคลากรสายสนับสนุน ต้องสนับสนุนให้สายวิชาการปฏิบัติหน้าที่ทางวิชาการ การบริหารได้
เต็มที่ แม้ว่ามหาวิทยาลัยบูรพาเป็นมหาวิทยาลัยที่ออกนอกระบบแล้วก็ตาม แต่ยังต้องยึดหลักการ 
ระเบียบและกฎเกณฑ์การให้บริการภาครัฐ เพราะหากบุคลากรสายสนับสนุนไม่แม่นระเบียบ
กฎเกณฑ์ต่าง ๆ ก็ท าให้เสี่ยงต่อความผิดพลาด บุคลากรสายสนับสนุนไม่วิเคราะห์ทางเลือก และแนว
ปฏิบัติให้ดี ท าให้ตัดสินใจได้ยาก ตัดสินใจได้ช้า ตัดสินใจผิดพลาด บุคลากรสายสนับสนุนไม่เร่งด าเนิน
เรื่อง ก็ท าให้เรื่องเกิดความล่าช้า ไม่ทันเวลา บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการไม่ช านาญในการเตรียม
วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือให้ดี  ให้พร้อมใช้ ย่อมมีปัญหาต่อการเรียน การสอน การวิจัย การบริการ
วิชาการ  
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ชมนาด ม่วงแก้ว (2555) ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบว่า งานกิจกรรมนักศึกษาที่มีหลักสูตรการศึกษาแตกต่าง
กันมีความคาดหวังที่แตกต่างกัน และชั้นปีที่ก าลังศึกษาแตกต่างกันที่มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน และพบว่า เพศ หลักสูตรการศึกษา และสาขาที่ก าลังศึกษาแตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน ส่วนผลการทดสอบความสัมพันธ์ พบว่า ความคาดหวัง
และความพึงพอใจไม่มีความสัมพันธ์กัน ยกเว้นงานทะเบียนนักศึกษา ในด้านความมีอัธยาศัยไมตรีมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันอยู่ในระดับต่ า ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจในงานกิจกรรม
นักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา พบว่าไม่มีความแตกต่างกัน 
 อุษา ใหญ่ไล้บาง (2554, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของกลุ่มงาน              
ในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาและความพึงพอใจของข้าราชการครูโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. ศึกษา
คุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษานครปฐม เขต 1 2. ความพึงพอใจ
ของข้าราชการครูในเขตส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษานครปฐม เขต 1 3. ความแตกต่างด้านคุณภาพ
การให้บริการของกลุ่มงานในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษานครปฐม เขต 1 4. ความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการใหบริการของกลุ่มงานในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษานครปฐม เขต 1 กับความพึงพอใจ
ของข้าราชการครู กลุ่มตัวอย่าง คือ สถานศึกษาในสังกัดเขตพ้ืนที่การศึกษาเขต 1 จ านวน 104 คน
เครื่องมือที่ใช้การวิจัยคือ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานใน            
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา เขต 1 โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจของ
ข้าราชการครูในสังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา เขต 1 โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก           
ความแตกต่างด้านคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษานครปฐม เขต 1 
พิจารณาความแตกต่างด้านคุณภาพการให้บริการจ าแนกตามอ าเภอ โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน 
พิจารณาด้านคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามขนาดโรงเรียนโดยรวมแตกต่างกัน และเมื่อจ าแนก
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ และด้านการให้บริการที่มีความก้าวหน้ามีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พิจารณาความแตกต่างด้านคุณภาพการให้บริการ 
จ าแนกตามต าแหน่งหน้าที่ในสถานศึกษา โดยรวมไม่มีความแตกต่างกัน แต่รายด้านการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกันมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และคุณภาพการให้บริการ
ของกลุ่มงานในส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษากับความพึงพอใจของข้าราชการครู มีความสัมพันธ์กันใน
ระดับมาก ทั้งโดยรวมและรายด้านอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 
 วัลลภ สงวนศักดิ์ (2554) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและวัดผล
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชตามการรับรู้ของนักศึกษา ผลการวิจัยพบว่า 1. ระดับคุณภาพ
ให้บริการงานทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชตามการรับรู้ของนักศึกษาโดยรวม
อยู่ในระดับมาก และรายด้านพบว่า นักศึกษารับรู้คุณภาพการให้บริการทุกด้านในระดับมาก โดยด้าน
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงมา ได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ผู้รับบริการ และด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ 
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 2. เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและ
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วัดผล มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชตามการรับรู้ของนักศึกษา โดยรวมและรายด้านทั้ง 5 ด้าน           
จ าแนกภูมิล าเนาอาชีพ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ในการท างาน และประเภทของบริการ 
ดังนี้  
  2.1 จ าแนกภูมิล าเนา พบว่า ความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
  2.2 จ าแนก ตามประสบการณ์ในการท างาน พบความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ                 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 
  2.3 จ าแนกตามอาชีพ จ าแนกตามอายุ และจ าแนกตามระดับการศึกษาไม่พบ                     
ความแตกต่าง 
 บังอร รัตนมณี และกันยา เจริญศักดิ์ (2553, หน้า 21-28) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
นักศึกษาท่ีมีต่องานบริการการศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอุตสาหกรรม สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้า
พระนครเหนือ พบว่า การศึกษามีความพึงพอใจในภาพรวมและรายด้านทุกด้าน คือ บุคลากร               
การให้บริการความสะดวกรวดเร็ว สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาในภาพรวมบุคลากร การให้บริการ ความสะดวกรวดเร็ว 
พบว่า นักศึกษาที่เรียนหลักสูตรระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการ
ศึกษาไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านสถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวกนักศึกษามีความพึงพอใจแตกต่าง 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบว่า นักศึกษาปริญญาตรี
ต่อเนื่อง 2-3 ปี มีความพึงพอใจด้านสถานที่ และสิ่งอ านวยความสะดวกมากกว่านักศึกษาปริญญาตรี 
4 ปี 
 วัลลภ จันทเรนทร์ (2552) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของนักศึกษาต่อการลงทะเบียน
ทางอินเทอร์เน็ต มหาวิทยาลัยรามค าแหง พบว่า ปัญหาในการลงทะเบียนทางอินเทอร์เน็ต ด้าน
สถานที่ อุปกรณ์ในการลงทะเบียน ปัญหาด้านบุคลากร ปัญหาด้านความพร้อมของมหาวิทยาลัยใน
การให้บริการลงทะเบียนเรียนทางอินเทอร์เน็ต และปัญหาด้านโปรแกรมลงทะเบียนเรียนทาง
อินเทอร์เน็ต มหาวิทยาลัยรามค าแหงแตกต่างกัน โดยนักศึกษาที่เข้าเว็บไซต์ได้ช้า และประมวลผลช้า 
มีความคิดเห็นต่อการลงทะเบียนเรียนทางอินเตอร์เน็ต มหาวิทยาลัยรามค าแหง มากกว่านักศึกษาที่
ไม่ได้รับอ านวยความสะดวกในการใช้บริการสถานที่บริการคอมพิวเตอร์ที่ทางมหาวิทยาลัยก าหนดให้
และนักศกึษาที่ไม่ได้รับค าชี้แจงขั้นตอนการใช้โปรแกรมการลงทะเบียนผ่านระบบอินเทอร์เน็ต มีความ
คิดเห็นต่อการลงทะเบียนเรียนทางอินเทอร์เน็ต มหาวิทยาลัยรามค าแหง มากกว่านักศึกษาท่ีไม่ได้
รับค าชี้แจงที่ถูกต้อง หรืออ านวยความสะดวกจากเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนและประมวลผล 
 อรุโณทัย อุ่นไธสง (2552, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของกองการ
เจ้าหน้าที่ ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานีเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของ          
กองการเจ้าหน้าที่ ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี และเพ่ือเปรียบเทียบระดับความ
คิดเหน็ของบุคลากรมหาวิทยาลัยอุบลราชธานีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของกองการเจ้าหน้าที่
ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี จ าแนกตามเพศ การศึกษา ประเภทบุคลากร สายงาน
และอายุการท างาน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย จ านวน 302 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็น
แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการของกองการเจ้าหน้าที่ ส านักงานอธิการบดี 
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็น
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ของบุคลากร มหาวิทยาลัยอุบลราชธานีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของกองการเจ้าหน้าที่
ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี จ าแนกตามเพศ การศึกษา ประเภทบุคลากร สายงาน
และอายุการท างาน พบว่า มีระดับความคิดเห็นในภาพรวมที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตท่ี 
ระดับ 0.01 เมื่อแยกตามรายด้านที่ระดับความคิดเห็นแตกต่างกัน มีจ านวน 3 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ ด้านผลการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และด้านความ
เสมอภาค แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านระบบการให้บริการและด้าน
ประสิทธิภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน 
 ผกาพันธ์ โสดามุข (2552, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรีที่มีต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษาของส านักทะเบียนและประมวลผล
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการให้บริการทาง
การศึกษาของส านักทะเบียนและประมวลผล และเพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ทางการศึกษาของส านักทะเบียนและประมวลผล โดยเก็บข้อมูลจากนักศึกษาที่มาใช้บริการ จ านวน 
210 คน ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีภูมิล าเนาอยู่ต่างจังหวัด ก าลังศึกษา 
อยู่ชั้นปีที่ 1 มีผลการศึกษาอยู่ระหว่าง 2.50-3.49 และเป็นนักศึกษาสายสังคมศาสตร์มาติดต่อใช้
บริการเฉลี่ยเดือนละ 1 ครั้ง และความพึงพอใจของนักศึกษาต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษา
พบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจในระดับมาก ด้านข้อมูลข่าวสาร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน
ผู้ให้บริการ ส่วนการทดสอบความแตกต่างระหว่างตัวแปร พบว่า ชั้นปีการศึกษากับความพึงพอใจต่อ 
คุณภาพการให้บริการทางการศึกษา ด้านผู้ให้บริการในด้านมนุษยสัมพันธ์แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 เพ็ชรี แก้วโชติรุ่ง (2551, หน้า 57-73) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการในการด าเนินการให้บริการด้านทะเบียนและบัตรด้วยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ของ
ส านักทะเบียน อ าเมือง จังหวัดยะลา พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการด าเนินงานการ
ให้บริการงานทะเบียนและบัตรด้วยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ด้านกระบวนการ ด้านบุคลากร           
ด้านสถานที่ และด้านเทคโนโลยีสารสนเทศอยู่ในระดับมาก โดยผู้รับบริการมีความพึงพอใจ             
ด้านกระบวนการ คือ ขั้นตอนการให้บริการง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน ด้านบุคลากร คือ เจ้าหน้าที่มี
ความรู้ในงานที่ปฏิบัติ ด้านสถานที่ คือ มีที่นั่งเพียงพอส าหรับผู้มาขอรับใช้บริการ และด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ คือ มีที่นั่งเพียงพอส าหรับผู้มาขอรับใช้บริการ และด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ อุปกรณ์
เครื่องมือที่ให้บริการมีความทันสมัย ปัจจัยที่มีความพึงพอใจกับความพึงพอใจของผู้รับบริการในการ
ด าเนินการให้บริการ ด้านทะเบียนและบัตรด้วยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ พบว่า ปัจจัยทั่วไปในเรื่อง
ของ อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และสถานภาพในครอบครัว มีความสัมพันธ์กับความ           
พึงพอใจในภาพรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปัจจัยด้านสังคมที่มีความสัมพันธ์กับ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ พบว่า ขั้นตอนการให้บริการ ความรู้ ความเข้าใจในเรื่องที่มาขอรับ
บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในภาพรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ชาลินี พลดีลา และคณะ (2551, หน้า 49) ได้ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาภาคปกติ
เกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักส่งเสริมวิชาการมหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม พบว่า 
นักศึกษาส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักส่งเสริมวิชาการในระดับ
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ปานกลาง โดยเรื่องการให้บริการข้อมูลที่ดีด้านขอยกเลิกรายวิชาเรียนของเจ้าหน้าที่ส านักวิทยาการ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.63 เรื่องการจัดตารางสอบและเวลาสอบที่แน่นอนของเจ้าหน้าที่ส่งเสริมวิชาการ 
การให้บริการข้อมูลที่ดีด้านการจัดตารางเรียนของเจ้าหน้าที่ส านักส่งเสริมวิชาการ การประเมินผล 
การเรียนเของเจ้าหน้าที่ส านักส่งเสริมวิชาการ การเปิดหมู่เรียนที่เพียงพอของเจ้าหน้าที่ส านักส่งเสริม
วิชาการ การให้บริการข้อมูลที่ดีด้านลงทะเบียนของเจ้าหน้าที่ส่งเสริมวิชาการและเรื่องการให้
ค าปรึกษากับผู้มีปัญหาด้านการเรียนของเจ้าหน้าที่ส่งเสริมวิชาการมีเท่า ๆ กัน โดยมีค่าเฉลี่ย              
ระดับน้อย 
 วิชัย ธโิวนา (2550) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของ
ส านักทะเบียนท้องถิ่น เทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการของ
ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลนครเชียงใหม่โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ระดับ 
3.24 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลนครเชียงใหม่ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ มีจ านวน 5 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านบุคลากรให้บริการ ปัจจัยด้าน
ผู้รับบริการ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม ปัจจัยด้านระยะเวลาในการบริการ และปัจจัยด้านกิจกรรม/
กระบวนการให้บริการ ซึ่งปัจจัยทั้ง 5 ด้านนี้ สามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของความ                 
พึงพอใจในการให้บริการของส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลนครเชียงใหม่ ได้ร้อยละ 63.80                 
ส่วนปัจจัยที่เหลือ ได้แก่ ปัจจัยด้านสถานที่ให้บริการ ปัจจัยด้านทรัพยากรในการบริการ ปัจจัย             
ด้านช่องทางให้บริการ และปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 
 ดรุณี คงสุวรรณ์ (2549, หน้า 79-96) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการ
ให้บริการของส านักบริการทางวิชาการและทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลัยรามค าแหง พบว่า 
 1. นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักบริการทางวิชาการและทดสอบ
ประเมินผลมหาวิทยาลัยรามค าแหง ในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลางทั้ง 4 ด้าน
เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร ด้าน 
สิ่งอ านวยความสะดวก และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 2. ความคิดเห็นของนักศึกษาเพศ อายุ คณะที่ศึกษา ปีที่ก าลังศึกษา ลักษณะการมาเรียน
และหน่วยงานที่ติดต่อ เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางในทุกด้าน 
 3. นักศึกษาที่มีเพศ อายุ คณะที่ศึกษา ปีที่กลังศึกษา และลักษณะการมาเรียนต่างกัน             
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักบริการทางวิชาการและทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลัย
รามค าแหง ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ส่วนนักศึกษาที่ติดต่อหน่วยงานต่างกัน มีความ           
พึงพอใจต่อการให้บริการของส านักบริการทางวิชาการและทดสอบประเมิน มหาวิทยาลัยรามค าแหง
ในภาพรวมและรายด้านทั้ง 4 ด้าน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 4. ข้อเสนอแนะของนักศึกษาที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักบริการวิชาการ
และทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลัยรามค าแหง พบว่า ควรมีการจัดเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ ความเข้าใจ 
ในข้อมูลที่จะสอบถาม เพื่อให้รายละเอียดที่ต้องการได้อย่างถูกต้อง รวมทั้งจัดระบบขั้นตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจนไม่ซ้ าซ้อน มีการจัดประชาสัมพันธ์และมีการติดป้ายประกาศในแต่ละจุดที่ให้บริการ
เข้าใจได้ง่ายอย่างทั่วถึง พร้อมกับสถานที่ในการให้บริการควรมีอากาศเทสะดวกกว้างขวาง เพียงพอ
กับนักศึกษาที่จะมาติดต่อ 
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 พรวิภา บรรจงแจ่ม และคณะ (2548, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
นักศึกษาภาคปกติท่ีมีต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม ชัยนาท 
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาภาคปกติท่ีมีต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์
การศึกษาจันทรเกษม-ชัยนาท และเปรียบเทียบการให้บริการด้านการประสานงานระหว่างเจ้าหน้าที่
ประจ าศูนย์การศึกษาจันทรเกษม-ชัยนาท และมหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม รวมถึงปรับปรุง 
ในด้านการแก้ปัญหา เรื่องผลการเรียนของนักศึกษาปกติให้มีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น เครื่องมือใน 
การวิจัย คือแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างจ านวน 60 คน ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ 
เป็นเพศหญิงระดับชั้นปีที่ 1 คณะวิทยาการจัดการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ประจ ามหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม ชัยนาทอยู่ในระดับปานกลางทุกเรื่อง ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่านักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่
มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษมศูนย์ชัยนาท ไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
 อังคณา ศรีมุลตรี (2548) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนิสิตระดับปริญญาตรี 
ชั้นปีที่ 4 ระดับปกติและระบบพิเศษ ต่อการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัย
มหาสารคาม พบว่า นิสิตระดับปริญญาตรีชั้นปีที่ 4 ระบบปกติ และระบบพิเศษ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัย
มหาสารคาม โดยส่วนรวม และจ าแนกตามเพศ ระบบการศึกษา และสาขาวิชา มีความพึงพอใจ 
โดยส่วนรวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากสูงไปหาต่ า ดังนี้ ด้านเวลา
ให้บริการ ด้านประชาสัมพันธ์ ด้านอาคารสถานที่ ด้านข้อมูล และด้านบุคลากร เมื่อพิจารณาตาม
สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นรายด้านปรากฏผลดังนี้ 
 1. นิสิตเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นว่า มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 
กองทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน ปรากฏว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 1 ด้าน คือ เวลาการให้บริการและอยู่ใน
ระดับปานกลาง 4 ด้าน คือ ด้านประชาสัมพันธ์ ด้านอาคารสถานที่ ด้านข้อมูล 
 2. นิสิตระบบปกติและระบบพิเศษ มีความคิดเห็นว่า มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
กองทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก 1 ด้าน คือ ด้านเวลาการให้บริการและอยู่ให้ระดับปานกลาง 
4 ด้าน คือ ด้านประชาสัมพันธ์ ด้านอาคารสถานที่ ด้านข้อมูลและด้านบุคลากร 
 3. นิสิตกลุ่มสาขาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี และกลุ่มสาขาวิชามนุษย์ศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มีความคิดเห็นว่า มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผล
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับ
มาก 1 ด้าน คือ ด้านเวลาการให้บริการ และอยู่ในระดับปานกลาง 4 ด้าน ด้านประชาสัมพันธ์ 
ด้านอาคารสถานที่ ด้านข้อมูล และด้านบุคลากร 
 Wickstrom (1971) ได้ศึกษาระดับและองค์ประกอบที่ท าให้เกิดความพึงพอใจและ 
ไม่พึงพอใจในการท างานของครู และหาความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบเหล่านี้กับ อายุ เพศ 
การศึกษาประสบการณ์ในการท างานระดับชั้น และต าแหน่ง จากกลุ่มตัวอย่าง 373 คน พบว่า 
องค์ประกอบที่ท าให้ครูพึงพอใจในการท างานสูงสุด คือ ความรู้สึกได้รับความส าเร็จในการท างาน  
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ลักษณะของงานที่ท าความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา และความรับผิดชอบงาน องค์ประกอบที่ท าให้ 
ครูไม่พึงพอใจ ได้แก่ การไม่ประสบผลส าเร็จ นโยบายและการบริหาร สภาพการท างาน และผลงานที่
กระทบความเป็นอยู่ส่วนตัว ตัวแปรอื่นๆ เช่น อายุ เพศ มีความสัมพันธ์กับองค์ประกอบที่ท าให้เกิด
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการท างานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 Schmidt (1975) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการท างานของผู้บริหารโรงเรียนมัธยมศึกษา 
โดยใช้ทฤษฏีของ เฮอร์ซเบอร์ก พบว่า องค์ประกอบของปัจจัยกระตุ้นส่วนมากท าให้ผู้บริการเกิด
ความพึงพอใจในการท างานและผู้บริการจะมีความพึงพอใจในการท างานสูงในด้านความส าเร็จของ
งาน การยอมรับนับถือ และความเจริญก้าวหน้าในต าแหน่งการงาน แต่ไม่มีความพึงพอใจเกี่ยวกับ
เงินเดือน ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ร่วมงานและนโยบายและการบริการงาน 



 

 
บทท่ี 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 การวิจัย เรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน
วิชาการ  สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เป็นการวิจัย 
เชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้ก าหนดขั้นตอนการวิจัยและรายละเอียดดังนี้ 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2.  เครื่องมือที่ใช้เก็บข้อมูล 
3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  ได้แก่ คณาจารย์ จ านวน 53 คน  พนักงานสายสนับสนุน
วิชาการ จ านวน 32 คน (คณาจารย์ และพนักงานสายสนับสนุนวิชาการเก็บตามจ านวนประชากร
ทั้งหมดของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา)  ส่วนประชากรที่เป็นนิสิตผู้วิจัยใช้การ
ค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบทราบจ านวนประชากรและใช้ตารางส าเร็จรูปของ Krejcie and 
Morgan (1970) โดยมีการก าหนดความเชื่อม่ันที่ 95% และมีความคลาดเคลื่อนในการสุ่มไม่เกิน 5% 
(จากจ านวนนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ทั้งหมด  2,932 คน) ได้กลุ่มประชากรที่เป็นนิสิต            
320 คน รวมทั้งสิ้น 400 คน   
 
เครื่องมือที่ใช้เก็บข้อมูล  
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ปัจจัยที่มีผล
ต่อความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน สายสนับสนุนวิชาการ  สังกัดส านักงานคณบดี                  
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา โดยผู้วิจัยสร้างเครื่องมือจากการศึกษาเอกสาร 
ทฤษฎี แนวคิดต่าง ๆ รวมถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ รวมทั้งกรอบ
แนวคิดท่ีก าหนดขึ้นเพ่ือศึกษาในประเด็นดังกล่าว โดยมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือดังนี้  
 1. ศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร ต ารา และงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มีผลต่อ
ความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ  สังกดัส านักงานคณบดี              
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เพ่ือน ามาเป็นพื้นฐานทางทฤษฎีในการตั้งข้อค าถาม 

2. สร้างข้อค าถามค านึงถึงความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์และขอบเขตการศึกษา รวมทั้ง
อาศัยความรู้และประสบการณ์ของผู้วิจัยเพิ่มเติมในการสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมตาม
วัตถุประสงค์ดังนี้ 

ลักษณะของแบบสอบถาม แบ่งเป็น 4 ส่วนดังนี้   
ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับปัจจัยพื้นฐานของผู้ตอบ กลุ่มนิสิตที่ใช้บริการ ได้แก่ เพศ 

ระดับการศึกษา สังกัดภาควิชา และกลุ่มคณาจารย์ และพนักงานสายสนับสนุน ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศกึษา ต าแหน่งงาน  เป็นต้น  
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 ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับปัจจัยการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ในด้านต่าง ๆ จ านวน  6 ด้าน  

ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ในด้านต่าง ๆ จ านวน  5 ด้าน  
 ส่วนที่ 4 เป็นค าถามปลายเปิดเป็นการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และ

ข้อเสนอแนะ ให้ตอบได้อย่างอิสระ หรือแสดงความคิดเห็น  
โดยแบบสอบถามส่วนที่ 2 และ 3 ได้น ามาตรวัดของ Linkert Scale มาใช้เป็นเกณฑ ์   

ในการก าหนดค่าน้ าหนักของการวัดระดับนวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลงจากมุมมองของคณาจารย์
พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ และนิสิต คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  
ตามความเป็นจริง 5 ระดับ ดังนี้   
 หมายเลข 5  หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด  
 หมายเลข 4  หมายถึง  เห็นด้วยมาก   
 หมายเลข 3  หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง  
 หมายเลข 2  หมายถึง  เห็นด้วยน้อย   
 หมายเลข 1  หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด    

 
 เกณฑ์ในการพิจารณาค่าเฉลี่ยของแต่ละระดับความเห็นคะแนนในการอภิปรายผล ได้มา
จากการค านวณโดยสูตรค านวณความกว้างของอันตรภาคชั้น ดังนี้ 

 
ความกว้างของอันตรภาคชั้น =      
 

=       5 – 1 
           5   
=      0.8 

 มีช่วงคะแนนดังต่อไปนี้ 
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 4.21 - 5.00 หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 3.41 - 4.20 หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 2.61 - 3.40 หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.81 - 2.60 หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 
 คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.00 - 1.80 หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด   

 การทดสอบคุณภาพแบบสอบถาม 
การทดสอบคุณภาพแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเพ่ือการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ มีข้ันตอนดังนี้  

 1. ความเที่ยงตรง (Validity) ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมาไปให้ผู้เชี่ยวชาญพิจารณา
และตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช้ 
(Wording) เพ่ือน าไปปรับปรุงแก้ไข ก่อนน าไปสอบถามในการเก็บข้อมูลจริง โดยพิจารณาดังนี้ 
 

   ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด – ข้อมูลที่มีค่าต่ าสุด 
        
  จ านวนชั้น 
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  +1 แน่ใจว่ารายการพิจารณาแบบสอบถามสอดคล้องกับเนื้อหา 
 0 ไม่แน่ใจว่ารายการพิจารณาแบบสอบถามสอดคล้องกับเนื้อหา 
 -1 แน่ใจว่ารายการพิจารณาแบบสอบถามไม่สอดคล้องกับเนื้อหา 
 2. น าข้อมูลที่ได้จากการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหามาวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยของ
แบบสอบถาม โดยคัดเลือกข้อที่มีค่าเฉลี่ย 0.05 เป็นข้อค าถามส าหรับใช้ในการเก็บข้อมูล 
 3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมาและปรับปรุงแก้ไขแล้วไปตรวจสอบค่าความเชื่อมั่น 
(Reliability test) โดยการทดลอง (pre-test) กับคณาจารย์ พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ และนิสิต
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ านวน 50 ชุด โดยใช้สูตรหาค่าสัมประสิทธิ์ 
Cronbach’s Alpha โดยใช้เกณฑ์สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha-coefficient) ตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป จึงจะ
ถือว่าแบบสอบถามดังกล่าวน่าเชื่อถือและสามารถน าไปใช้จริงได้ (Jump, 1978)  
 4. น าแบบสอบถามที่ทดลองใช้แล้วปรับปรุงแก้ไขเนื้อหาเพ่ือตรวจสอบว่าค าถามสามารถ
สื่อความหมายตรงตามความต้องการตลอดจนมีความเหมาะสมหรือไม่ มีความยากง่ายเพียงใด 
จากนั้นจึงน ามาทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล  

การเก็บรวบรวมข้อมูลจะท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 2 แหล่งคือ  
1. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) โดยศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากหนังสือ 

เอกสาร งานวิจัย ภาคนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ต่าง ๆ และเอกสารอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง  
 2. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นการศึกษาจากแบบสอบถาม โดยรวบรวม
ข้อมูลจ านวน 400 คน เป็นคณาจารย์ พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ และนิสิต คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. วิธีการประมวลข้อมูล  ก่อนการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยได้ประมวลข้อมูลตามขั้นตอน

ดังต่อไปนี้ 
  1.1 รวบรวมแบบสอบถามที่ได้จากภาคสนาม 
  1.2 ตรวจสอบแบบสอบถามทุกชุดเพื่อดูความถูกต้องและความสมบูรณ์ 
  1.3 จัดค าตอบเป็นกลุ่ม และเป็นหมวด รวมทั้งให้รหัสค าตอบ 
  1.4 จัดท าคู่มือลงรหัส 
  1.5 ลงรหัสข้อมูลจากแบบสอบถามลงเครื่องคอมพิวเตอร์ (Computer)  
  1.6 ท าการประมวลด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์โดยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  

2. วิธีวิเคราะห์ข้อมูล  หลังจากท าการสร้างเครื่องการวิจัยแล้ว ผู้วิจัยจะจัดท าคู่มือการ         
ลงรหัส ต่อจากนั้นผู้วิจัยจะท าการลงรหัสข้อมูลตามคู่มือการลงรหัสที่ได้จัดท าไว้ เปลี่ยนแปลงข้อมูล
ให้อยู่ในรูปของสัญลักษณ์ที่เครื่องคอมพิวเตอร์ สามารถค านวณและประมวลผลได้ด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ โดยมีวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้  
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  2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
   2.1.1 การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะห์โดยใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรพ้ืนฐาน เพื่ออธิบาย
ลักษณะทั่วไปของตัวอย่าง และปัจจัยที่มีต่อความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน                          
สายสนับสนุนวิชาการ  สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
   2.1.2 การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน  เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย             
การให้บริการกับคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ  สังกัดส านักงานคณบดี                           
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  

  2.2 ส าหรับข้อค าถามแบบปลายเปิด (Open-ended questionnaire) ผู้วิจัยวิเคราะห์
เนื้อหา (Content analysis) โดยการพรรณนาบรรยายสรุปเป็นประเด็นใช้ทฤษฎีและประสบการณ์                  
ในการวิเคราะห์ 



 

 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของ
พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัย
บูรพา  น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 

  ส่วนที่ 1  ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล  
 ส่วนที่ 2  ผลการศึกษาการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
 ส่วนที่ 3  ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
 ส่วนที่ 4  ผลการศึกษาปัจจัยที่มีความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน                  

สายสนับสนุนวิชาการ 
 ส่วนที่ 5  ผลการศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะ 

 
ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไป 
 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกออกเป็น 2 กลุ่มคือกลุ่มที่เป็นบุคลากร และกลุ่มที่เป็น
นิสิต กลุ่มที่เป็นบุคลากรข้อมูลทั่วไประกอบด้วยเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และต าแหน่ง 
กลุ่มท่ีเป็นนิสิตข้อมูลทั่วไปประกอบด้วยเพศ  ระดับการศึกษา และภาควิชาที่สังกัด  วิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยความถี่ ร้อยละ น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยตารางประกอบค าบรรยาย โดยแบบสอบถาม
ที่ได้รับตอบกลับมาในกลุ่มของบุคลากร มีจ านวน 85 ฉบับ และแบบสอบถามในกลุ่มของนิสิต จ านวน 
400 ฉบับ  ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4-1  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างที่เป็นบุคลากร  จ าแนกตามข้อมูลทั่วไป 
 

ข้อมูล จ านวน ร้อยละ 
เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

 
35 
50 

 
41.2 
58.8 

รวม 85 100.0 
อายุ 
    ต่ ากว่า 31 ปี 
    31-40 ปี 
    41-50 ปี 
    50 ปีขึ้นไป 

 
6 
26 
32 
21 

 
7.1 
30.6 
37.6 
24.7 

รวม 85 100.0 
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ตารางที่ 4-1  (ต่อ) 

ข้อมูล จ านวน ร้อยละ 
สถานภาพ 
    โสด 
    สมรส 
    หม้าย 
    หย่าร้าง 

 
56 
21 
4 
4 

 
65.9 
24.7 
4.7 
4.7 

รวม 85 100.0 
ระดับการศึกษา 
   มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
   อนุปริญญา/ ปวส. 
   ปริญญาตรี/ เทียบเท่า 
   ปริญญาโท/ เทียบเท่า 
   สูงกว่าปริญญาโท 
   อ่ืน ๆ  

 
1 
16 
29 
27 
12 
0 

 
1.2 
18.8 
34.1 
31.8 
14.1 
0.0 

รวม 85 100.0 
ต าแหน่ง 
   อาจารย์ 
   เจ้าหน้าที่สายสนับสนุน 

 
46 
39 

 
54.1 
45.9 

รวม 85 100.0 
 
 จากตารางที่ 4-1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่เป็นบุคลากรของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพาส่วนใหญ่เป็นหญิง จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 58.8 ส่วนบุคลากรที่เป็นชาย 
มีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 41.2    

 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 41-50 ปี จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 37.6 รองลงมา 
มีอายุ 31-40 ปี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 30.6 มีอายุ 50 ปีขึ้นไป จ านวน 21 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 24.7 และอายุต่ ากว่า 31 ปี คิดเป็นร้อยละ 7.1 

 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด มีจ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 65.9 รองลงมา            
มีสถานภาพสมรส จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 24.7 มีสถานภาพหม้ายและหย่าร้างเท่ากัน จ านวน 
4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 

 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี/ เทียบเท่า จ านวน 29 คน คิดเป็น   
ร้อยละ 34.1 รองลงมาเป็นระดับปริญญา/ เทียบเท่า จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 ระดับ             
สูงกว่าปริญญาโท จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 14.1 และระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2 
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 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 54.1 เป็นอาจารย์ ส่วนบุคลากรที่
เป็นเจ้าหน้าที่สายสนับสนุนมีจ านวน  39 คน คิดเป็นร้อยละ 45.9 
  
ตารางที่ 4-2  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างที่เป็นนิสิต  จ าแนกตามข้อมูลทั่วไป 
 

ข้อมูล จ านวน ร้อยละ 
เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

 
145 
255 

 
36.3 
63.7 

รวม 400 100.0 
ระดับการศึกษา 
   ปริญญาตรี 
   ปริญญาโท 
   สูงกว่าปริญญาโท 
   อ่ืน ๆ 

 
354 
45 
1 
0 

 
88.5 
11.3 
0.3 
0.0 

รวม 400 100.0 
ภาควิชาที่สังกัด 
   รัฐศาสตร์ 
   รัฐประศาสนศาสตร์ 
   นิติศาสตร์ 

 
160 
168 
72 

 
40.0 
42.0 
18.0 

รวม 400 100.0 
  
 จากตารางที่ 4-2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่เป็นนิสิตส่วนใหญ่เป็นหญิง มีจ านวน 255 คน  
คิดเปน็ร้อยละ 63.7 ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่เป็นชาย มีจ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนิสิตในระดับปริญญาตรี โดยมีจ านวน 354 คน คิดเป็นร้อยละ 
88.5 รองลงมาเป็นนิสิตในระดับปริญญาโท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 และเป็นนิสิตใน
ระดับสูงกว่าปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนิสิตในสังกัดภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ จ านวน 168 คน 
คิดเป็นร้อยละ 42.0 รองลงมาสังกัดภาควิชารัฐศาสตร์ จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 และ
สังกัดภาควิชานิติศาสตร์ จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 
 
ผลการศึกษาการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
 การศึกษาการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการจ าแนกออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ 
ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ด้านระบบการบริการ  ด้านสภาพแวดล้อม  ด้านคุณภาพการให้บริการ 
ด้านระยะเวลา และด้านความสะดวกในการบริการ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยคะแนนเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยตารางประกอบค าบรรยาย ดังนี้ 
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ตารางที่ 4-3  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน   
     วิชาการ โดยรวม 
 

การให้บริการ คะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการ
ให้บริการ 

ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 3.88 0.68 มาก 
ด้านระบบการบริการ 3.79 0.69 มาก 
ด้านสภาพแวดล้อม 3.84 1.02 มาก 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 3.78 0.65 มาก 
ด้านระยะเวลา 3.73 0.70 มาก 
ด้านความสะดวกในการบริการ 3.71 0.67 มาก 

โดยรวม 3.79 0.56 มาก 
 
 จากตารางที่ 4-3 พบว่า การให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( = 3.79, S.D. = 0.56)  โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า การให้บริการของพนักงาน
สายสนับสนุนวิชาการทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยมีด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่มีคะแนนการ
ให้บริการสูงที่สุด ( =3.88, S.D.=0.68) รองลงมาได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อม ( =3.84, S.D.=1.02) 
ด้านระบบการบริการ ( = 3.79, S.D. = 0.69) ด้านคุณภาพการให้บริการ ( = 3.78, S.D. = 0.65)    
ด้านระยะเวลา ( = 3.73, S.D.= 0.70) และด้านความสะดวกในการบริการ ( = 3.71, S.D. = 0.67) 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4-4  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน  
  วิชาการ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 
 

การให้บริการ คะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการ
ให้บริการ 

แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมตาม
กาลเทศะ 

4.09 0.69 มาก 

แสดงกิริยามารยาทสุภาพ และอ่อนโยน 3.83 0.84 มาก 
มีมนุษย์สัมพันธ์ดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส 3.80 0.88 มาก 
มีความสนใจ และเต็มใจในการการให้บริการ 
ทุกครั้ง 

3.82 0.84 มาก 

มีความเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 

3.87 0.81 มาก 

รวมด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 3.88 0.68 มาก 
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 จากตารางที่ 4-4 พบว่า ระดับการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้าน
บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.88, S.D. = 0.68) โดยเมื่อพิจารณาเป็นราย
ประเด็นย่อย พบว่าทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก ประเด็นย่อยที่มีคะแนนสูงที่สุดคือ แต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อยเหมาะสมตามกาลเทศะ ( = 4.09, S.D. = 0.69) รองลงมาได้แก่ มีความเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ ( = 3.87, S.D. = 0.81) แสดงกิริยามารยาทสุภาพ และอ่อนโยน               
( = 3.83, S.D. = 0.84) มีความสนใจ และเต็มใจในการการให้บริการทุกครั้ง ( = 3.82,                 
S.D. = 0.84) และมีมนุษย์สัมพันธ์ดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส ( = 3.80, S.D. = 0.88)  
 
ตารางที่ 4-5  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน 
  วิชาการ ด้านระบบการบริการ 
 

การให้บริการ คะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการ
ให้บริการ 

ขั้นตอนการให้บริการ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 3.70 0.89 มาก 
มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 3.95 0.74 มาก 
มีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 3.95 0.79 มาก 
การติดต่อประสานงานมีความสะดวกรวดเร็ว 3.72 0.87 มาก 
มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จขั้นตอนเดียว 3.64 0.91 มาก 

รวมด้านระบบการบริการ 3.79 0.69 มาก 
 
 จากตารางที่ 4-5 พบว่า ระดับการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้านระบบ
การบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.79, S.D. = 0.69) โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อย 
พบว่าทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก ประเด็นย่อยที่มีคะแนนสูงที่สุดคือ มีการให้บริการตามล าดับ
ก่อน-หลัง ( = 3.95, S.D. = 0.74)  รองลงมาได้แก่ มีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ( = 3.95, 
S.D. = 0.79) การติดต่อประสานงานมีความสะดวกรวดเร็ว ( = 3.72, S.D. = 0.87) ขั้นตอนการ
ให้บริการ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน ( = 3.70, S.D. = 0.89) และมีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จขั้นตอนเดียว 
( = 3.64, S.D. = 0.91)  
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ตารางที่ 4-6  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน 
  วิชาการ ด้านสภาพแวดล้อม 
 

การให้บริการ คะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการ
ให้บริการ 

สถานที่ให้บริการมีความสะดวกเข้าถึงง่าย 3.93 0.76 มาก 
สถานที่ให้บริการมีที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ 3.72 3.31 มาก 
สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็น
ระเบียบ 

3.87 0.76 มาก 

สถานที่บริการมีบรรยากาศดี ไม่มีเสียงรบกวน 3.88 0.81 มาก 
รวมด้านสภาพแวดล้อม 3.84 1.02 มาก 

 
 จากตารางที่ 4-6 พบว่า ระดับการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้าน
สภาพแวดล้อมโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.84, S.D. = 1.02) โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น
ย่อย พบว่าทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก ประเด็นย่อยที่มีคะแนนสูงที่สุดคือ สถานที่ให้บริการมี
ความสะดวกเข้าถึงง่าย ( = 3.93, S.D. = 0.76) รองลงมาได้แก่ สถานที่บริการมีบรรยากาศดี ไม่มี
เสียงรบกวน ( = 3.88, S.D. = 0.81)  สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ ( = 3.87, 
S.D. = 0.76) และสถานที่ให้บริการมีที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ ( = 3.72, S.D. = 3.31)  
 
ตารางที่ 4-7  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน 
  วิชาการ ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 

การให้บริการ คะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการ
ให้บริการ 

ได้รับบริการที่ตรงตามต้องการ 3.94 0.80 มาก 
ได้รับบริการที่คุ้มค่า ในเวลาที่เหมาะสม 3.82 0.78 มาก 
เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างถูกต้อง ไม่ซ้ าซ้อน 3.80 0.72 มาก 
มีข้ันตอนแสดงการให้บริการด้านต่าง ๆ             
อย่างชัดเจน 

3.62 0.79 มาก 

ได้รับค าแนะน าที่ชัดเจนและเป็นประโยชน์ 3.75 0.78 มาก 
รวมด้านคุณภาพการให้บริการ 3.78 0.65 มาก 

 
 จากตารางที่ 4-7 พบว่า ระดับการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้าน
คุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.78, S.D. = 0.65) โดยเมื่อพิจารณาเป็น               
รายประเด็นย่อย พบว่าทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก ประเด็นย่อยที่มีคะแนนสูงที่สุดคือการได้รับ
บริการที่ตรงตามต้องการ ( = 3.94, S.D. = 0.80) รองลงมาได้แก่ การได้รับบริการที่คุ้มค่า ในเวลา
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ที่เหมาะสม ( = 3.82, S.D. = 0.78) เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างถูกต้อง ไม่ซ้ าซ้อน( = 3.80,               
S.D. = 0.72) การได้รับค าแนะน าที่ชัดเจนและเป็นประโยชน์ ( = 3.75, S.D. = 0.78) และการมี
ขั้นตอนแสดงการให้บริการด้านต่าง ๆ อย่างชัดเจน ( = 3.62, S.D. = 0.79)  
 
ตารางที่ 4-8  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน 
  วิชาการ  ด้านระยะเวลา 
 

การให้บริการ คะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการ
ให้บริการ 

การให้บริการเป็นไปตามล าดับขั้นตอน 3.88 0.77 มาก 
การให้บริการมีความสะดวกสบาย 3.73 0.83 มาก 
การให้บริการมีความรวดเร็ว 3.67 0.85 มาก 
มีการให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา 3.68 0.86 มาก 
ระยะเวลารอคอยการให้บริการมีความเหมาะสม 3.72 0.82 มาก 

รวมด้านระยะเวลา 3.73 0.70 มาก 
 
 จากตารางที่ 4-8 พบว่า ระดับการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้าน
ระยะเวลาโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.73, S.D. = 0.70) โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อย 
พบว่าทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก ประเด็นย่อยที่มีคะแนนสูงที่สุดคือ การให้บริการเป็นไป
ตามล าดับขั้นตอน ( = 3.88, S.D. = 0.77) รองลงมาได้แก่ การให้บริการมีความสะดวกสบาย 
( = 3.73, S.D. = 0.83) ระยะเวลารอคอยการให้บริการมีความเหมาะสม ( = 3.72, S.D. = 0.82) 
มีการให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา ( = 3.68, S.D. = 0.86)  และการให้บริการมีความรวดเร็ว 
( = 3.67, S.D. = 0.85)  
 
ตารางที่ 4-9  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน 
  วิชาการ ด้านความสะดวกในการบริการ 
 

การให้บริการ คะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการ
ให้บริการ 

มีช่องเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ เช่น 
อีเมลล์ Facebook 

3.72 0.83 มาก 

แบบฟอร์มค าร้องข้อใช้บริการต่าง ๆ มีความ
ชัดเจน เข้าใจง่าย 

3.69 0.81 มาก 

มีอุปกรณ์หรือเครื่องมือส านักงานไว้บริการ เช่น 
เตรียมปากกา ไว้ส าหรับกรอกค าร้องขอรับ
บริการ 

3.67 0.81 มาก 
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ตารางที่ 4-9  (ต่อ) 
 

การให้บริการ คะแนนเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับการ
ให้บริการ 

มีระบบสารสนเทศแจ้งข้อมูล กิจกรรม ข่าวสาร
ต่าง ๆ ที่รวดเร็ว เช่น เว็บไซด์ ไลน์ Facebook 

3.78 0.83 มาก 

ระบบอินเทอร์เน็ตมีความเร็วเหมาะกับการ     
ใช้งาน 

3.74 0.86 มาก 

รวมด้านความสะดวกในการบริการ 3.71 0.67 มาก 
 
 จากตารางที่ 4-9 พบว่า ระดับการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้านความ
สะดวกในการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.71, S.D. = 0.67) โดยเมื่อพิจารณาเป็นราย
ประเด็นย่อย พบว่าทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก ประเด็นย่อยที่มีคะแนนสูงที่สุดคือ มีระบบ
สารสนเทศแจ้งข้อมูล กิจกรรม ข่าวสารต่าง ๆ ที่รวดเร็ว เช่น เว็บไซด์ ไลน์ Facebook ( = 3.78, 
S.D. = 0.83) รองลงมาได้แก่ ระบบอินเทอร์เน็ตมีความเร็วเหมาะกับการใช้งาน( = 3.74, S.D. = 0.86) 
มีช่องเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ เช่น อีเมลล์ Facebook ( = 3.72, S.D. = 0.83) แบบฟอร์ม
ค าร้องข้อใช้บริการต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย ( = 3.69, S.D. = 0.81) และมีอุปกรณ์หรือ
เครื่องมือส านักงานไว้บริการ เช่น เตรียมปากกาไว้ส าหรับกรอกค าร้องขอรับบริการ ( = 3.67,  
S.D. = 0.81)  
 
ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ จ าแนกออกเป็น                
5 ด้าน  ได้แก่ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยตาราง
ประกอบค าบรรยาย ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4-10  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
    สายสนับสนุนวิชาการ โดยรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ คะแนนเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับการ
ให้บริการ 

การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 3.84 0.66 มาก 
การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 3.81 0.70 มาก 
การให้บริการอย่างเพียงพอ 3.80 0.68 มาก 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 3.81 0.60 มาก 
การให้บริการอย่างก้าวหน้า 3.67 0.69 มาก 

โดยรวม 3.79 0.59 มาก 
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 จากตารางที่ 4-10 พบว่า โดยรวมคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน
วิชาการอยู่ในระดับมาก ( = 3.79, S.D. = 0.56) โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้าน            
มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก โดยด้านที่มีคะแนนสูงที่สุดคือ ด้านการให้บริการอย่าง             
เท่าเทียมกัน( = 3.84, S.D. = 0.66) รองลงมาได้แก่ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ( = 3.81, 
S.D. = 0.60) ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ( = 3.81, S.D. = 0.70) ด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอ ( = 3.80, S.D. = 0.68) และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ( = 3.67,  
S.D. = 0.69)  
 
ตารางที่ 4-11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน       
   สายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
 

คุณภาพการให้บริการ คะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการ
ให้บริการ 

เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นให้บริการด้วย
ความเอาใจใส่ 

3.76 0.86 มาก 

ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใส 3.90 0.72 มาก 
มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับ ก่อน-หลัง 3.92 0.75 มาก 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส 3.77 0.86 มาก 
ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 3.89 0.80 มาก 

รวมด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 3.84 0.66 มาก 
  
 จากตารางที่ 4-11 พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกันโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.84, S.D. = 0.66) โดยเมื่อ
พิจารณาเป็นรายประเด็นย่อย พบว่าทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก ประเด็นย่อยที่มีคะแนนสูงที่สุด
คือ มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับ ก่อน-หลัง ( = 3.92, S.D. = 0.75) รองลงมาได้แก่ ระบบงานที่
ให้บริการมีความโปร่งใส ( = 3.90, S.D. = 0.72) ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ               
( = 3.89, S.D. = 0.80) เจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส ( = 3.77, S.D. = 0.86) และ
เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นให้บริการด้วยความเอาใจใส่ ( = 3.76, S.D. = 0.86)  
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ตารางที่ 4-12  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
    สายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 
 

คุณภาพการให้บริการ คะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการ
ให้บริการ 

ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 3.82 0.80 มาก 
มีข้ันตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการ
ให้บริการ 

3.84 0.79 มาก 

การให้ค าแนะน า การแก้ไขปัญหา ความชัดเจน
ของข้อมูลในการให้บริการ 

3.83 0.85 มาก 

มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับงาน 3.80 0.77 มาก 
ให้บริการอย่างตรงต่อเวลา 3.79 0.81 มาก 

รวมด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 3.81 0.70 มาก 
 
 จากตารางที่ 4-12 พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลาโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.81, S.D. = 0.70) โดยเมื่อ
พิจารณาเป็นรายประเด็นย่อย พบว่าทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก ประเด็นย่อยที่มีคะแนนสูงที่สุด
คือ มีข้ันตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการให้บริการ ( = 3.84, S.D. = 0.79) รองลงมาได้แก่             
การให้ค าแนะน า การแก้ไขปัญหา ความชัดเจนของข้อมูลในการให้บริการ ( = 3.83, S.D. = 0.85) 
ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา ( = 3.82, S.D. = 0.80) มีระยะเวลาการให้บริการ
ที่เหมาะสมกับงาน ( = 3.80, S.D. = 0.77)  และให้บริการอย่างตรงต่อเวลา ( = 3.79,  
S.D. = 0.81)  
 
ตารางที่ 4-13  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
    สายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
 

คุณภาพการให้บริการ คะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการ
ให้บริการ 

อาคารสถานที่ที่ให้บริการมีความเหมาะสม 3.92 0.75 มาก 
มีช่องทางส าหรับผู้พิการที่เหมาะสม 3.70 0.95 มาก 
บรรยากาศและแสงสว่างมีความเหมาะสม 3.92 0.76 มาก 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการ
ให้บริการ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า เป็นต้น 

3.80 0.86 มาก 

มีป้ายบอกตามจุดบริการต่าง ๆ ไว้อย่างชัดเจน 3.68 0.85 มาก 
รวมด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 3.80 0.68 มาก 

 



56 

 จากตารางที่ 4-13 พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.80, S.D. = 0.68) โดยเมื่อพิจารณา
เป็นรายประเด็นย่อย พบว่าทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก ประเด็นย่อยที่มีคะแนนสูงที่สุดคือ 
อาคารสถานที่ที่ให้บริการมีความเหมาะสม ( = 3.92, S.D. = 0.75) รองลงมาได้แก่ บรรยากาศและ
แสงสว่างมีความเหมาะสม ( = 3.92, S.D. = 0.76) มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการ
ให้บริการ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า เป็นต้น ( = 3.80, S.D. = 0.86) มีช่องทางส าหรับผู้พิการที่
เหมาะสม ( = 3.70, S.D. = 0.95) และมีป้ายบอกตามจุดบริการต่าง ๆ ไว้อย่างชัดเจน ( = 3.68, 
S.D. = 0.85)  
 
ตารางที่ 4-14  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
    สายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 

คุณภาพการให้บริการ คะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการ
ให้บริการ 

ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและไม่ช้ าซ้อน 3.76 0.72 มาก 
ความสม่ าเสมอของการให้บริการ 3.76 0.70 มาก 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและ
มุ่งม่ันในการปฏิบัติงาน 

3.78 0.74 มาก 

การให้บริการโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะ
เป็นหลัก 

3.82 0.76 มาก 

การเปิด-ปิด การให้บริการตรงเวลา 3.93 0.74 มาก 
รวมด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 3.81 0.60 มาก 

  
 จากตารางที่ 4-14 พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่องโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.81, S.D. = 0.60) โดยเมื่อพิจารณา
เป็นรายประเด็นย่อย พบว่าทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก ประเด็นย่อยที่มีคะแนนสูงที่สุดคือ           
การเปิด-ปิด การให้บริการตรงเวลา ( = 3.93, S.D. = 0.74) รองลงมาได้แก่ การให้บริการโดยยึด
ประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ( = 3.82, S.D. = 0.76) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบ
และมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ( = 3.78, S.D. = 0.74) ความสม่ าเสมอของการให้บริการ ( = 3.76, 
S.D. = 0.70) และให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและไม่ช้ าซ้อน ( = 3.76, S.D. = 0.72)   
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ตารางที่ 4-15  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
    สายสนับสนุนวิชาการ  ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 

คุณภาพการให้บริการ คะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการ
ให้บริการ 

มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า 3.85 0.75 มาก 
มีตู้รับความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 3.50 0.86 มาก 
มีการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ
ตลอดเวลา 

3.60 0.86 มาก 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีการเรียนรู้อยู่ตลอดเวลา 3.69 0.82 มาก 
การรับฟังปัญหาหรือข้อซักถามของผู้รับบริการ
อย่างเต็มใจ 

3.74 0.90 มาก 

รวมการให้บริการอย่างก้าวหน้า 3.67 0.69 มาก 
 
 จากตารางที่ 4-15 พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.67, S.D. = 0.69) โดยเมื่อพิจารณา
เป็นรายประเด็นย่อย พบว่าทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก ประเด็นย่อยที่มีคะแนนสูงที่สุดคือ มีการ
ใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า ( = 3.85, S.D. = 0.75) รองลงมาได้แก่ การรับฟังปัญหา
หรือข้อซักถามของผู้รับบริการอย่างเต็มใจ ( = 3.74, S.D. = 0.90) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีการเรียน
รู้อยู่ตลอดเวลา ( = 3.69, S.D. = 0.82) มีการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการตลอดเวลา  
( = 3.60, S.D. = 0.86) และการมีตู้รับความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ( = 3.50, S.D. = 0.86)  
 
ผลการศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
สายสนับสนุนวิชาการ 
 การศึกษาปัจจัยที่มีความส าคัญต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน
วิชาการพิจารณาปัจจัยการให้บริการจ าแนกออกเป็น 6 ด้านได้แก่ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่  
ด้านระบบการบริการ  ด้านสภาพแวดล้อม  ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านระยะเวลา และด้านความ
สะดวกในการบริการ ท าการศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยดังกล่าวที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
พนักงานสายสนับสนุนวิชาการโดยรวมและรายด้าน 5 ด้าน ได้แก่ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  
การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา  การให้บริการอย่างเพียงพอ  การให้บริการอย่างต่อเนื่องและการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า  วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยตารางประกอบค าบรรยาย โดยมีเกณฑ์ในการแปลความหมายของผลการศึกษา ดังนี้ 
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ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์             ความหมาย 
0.00 – 0.19 ตัวแปรไม่มีความสัมพันธ์กัน 
0.20 – 0.39 ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันในระดับต่ า 
0.40 – 0.59 ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง 
0.60 – 0.79 ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันในระดับค่อนข้างสูง 
0.80 – 1.00 ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันในระดับสูง 

 
ตารางที่ 4-16  ผลการศึกษาปัจจัยการให้บริการที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของ 
    พนักงานสายสนับสนุน โดยรวม 
 

ปัจจัยการให้บริการ 
ค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์ 
ค่าพี 

(p-value) 
ระดับความสัมพันธ์ 

ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 0.634 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านระบบการบริการ 0.683 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านสภาพแวดล้อม 0.424 0.000* ปานกลาง 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 0.818 0.000* สูง 
ด้านระยะเวลา 0.771 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านความสะดวกในการบริการ 0.714 0.000* ค่อนข้างสูง 
หมายเหตุ *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 จากตารางที่ 4-16 พบว่า ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนโดยรวม ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 โดยปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับ
คุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนสูงที่สุดคือปัจจัยการให้บริการด้านคุณภาพการ
ให้บริการ (r = 0.818) รองลงมาได้แก่ ด้านระยะเวลา (r=0.771) ด้านความสะดวกในการบริการ
(r=0.771) ด้านระบบการบริการ (r=0.683) ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ (r=0.634) และด้าน
สภาพแวดล้อม (r=0.424)  
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ตารางที่ 4-17  ผลการศึกษาปัจจัยการให้บริการที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของ 
    พนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
 

ปัจจัยการให้บริการ 
ค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์ 
ค่าพี 

(p-value) 
การแปลความหมาย 

ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 0.699 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านระบบการบริการ 0.637 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านสภาพแวดล้อม 0.366 0.000* ต่ า 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 0.746 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านระยะเวลา 0.685 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านความสะดวกในการบริการ 0.635 0.000* ค่อนข้างสูง 
หมายเหตุ *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 จากตารางที่ 4-17 พบว่า ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01  
โดยปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกันสูงที่สุด คือ ปัจจัยการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ (r=0.746) รองลงมา
ได้แก่ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ (r=0.699) ด้านระยะเวลา (r=0.685) ด้านระบบการบริการ 
(r=0.637) ด้านความสะดวกในการบริการ (r=0.635) และด้านสภาพแวดล้อม (r=0.366)  
 
ตารางที่ 4-18  ผลการศึกษาปัจจัยการให้บริการที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของ 
    พนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 
 

ปัจจัยการให้บริการ 
ค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์ 
ค่าพี 

(p-value) 
การแปลความหมาย 

ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 0.537 0.000* ปานกลาง 
ด้านระบบการบริการ 0.638 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านสภาพแวดล้อม 0.348 0.000* ต่ า 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 0.786 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านระยะเวลา 0.746 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านความสะดวกในการบริการ 0.667 0.000* ค่อนข้างสูง 
หมายเหตุ *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 จากตารางที่ 4-18 พบว่า ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01  
โดยปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการ
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อย่างรวดเร็วทันเวลาสูงที่สุด คือ ปัจจัยการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ (r=0.786) รองลงมา
ได้แก่ ด้านระยะเวลา (r=0.746) ด้านความสะดวกในการบริการ (r=0.667) ด้านระบบการบริการ 
(r=0.638) ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ (r=0.537) และด้านสภาพแวดล้อม (r=0.348)  
 
ตารางที่ 4-19  ผลการศึกษาปัจจัยการให้บริการที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของ 
    พนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
 

ปัจจัยการให้บริการ 
ค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์ 
ค่าพี 

(p-value) 
การแปลความหมาย 

ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 0.411 0.000* ปานกลาง 
ด้านระบบการบริการ 0.494 0.000* ปานกลาง 
ด้านสภาพแวดล้อม 0.415 0.000* ปานกลาง 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 0.635 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านระยะเวลา 0.582 0.000* ปานกลาง 
ด้านความสะดวกในการบริการ 0.653 0.000* ค่อนข้างสูง 
หมายเหตุ *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 จากตารางที่ 4-19 พบว่า ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01  โดย
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการอย่าง
เพียงพอสูงที่สุด คือ ปัจจัยการให้บริการด้านความสะดวกในการบริการ (r=0.653) รองลงมาได้แก่ 
ด้านคุณภาพการให้บริการ (r=0.635) ด้านระยะเวลา (r=0.582) ด้านระบบการบริการ (r=0.494)  
ด้านสภาพแวดล้อม (r=0.415) และด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ (r=0.411)  
 
ตารางที่ 4-20  ผลการศึกษาปัจจัยการให้บริการที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของ 
    พนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 

ปัจจัยการให้บริการ 
ค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์ 
ค่าพี 

(p-value) 
การแปลความหมาย 

ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 0.579 0.000* ปานกลาง 
ด้านระบบการบริการ 0.647 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านสภาพแวดล้อม 0.372 0.000* ต่ า 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 0.794 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านระยะเวลา 0.746 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านความสะดวกในการบริการ 0.687 0.000* ค่อนข้างสูง 
หมายเหตุ *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 จากตารางที่ 4-20 พบว่า ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01   
โดยปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการ
อย่างต่อเนื่องสูงที่สุด คือ ปัจจัยการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ (r=0.794) รองลงมาได้แก่
ด้านระยะเวลา (r=0.746) ด้านความสะดวกในการบริการ (r=0.687) ด้านระบบการบริการ  
(r=0.647) ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ (r=0.576) และด้านสภาพแวดล้อม (r=0.372)  
 
ตารางที่ 4-21  ผลการศึกษาปัจจัยการให้บริการที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของ 
    พนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 

ปัจจัยการให้บริการ 
ค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์ 
ค่าพี 

(p-value) 
การแปลความหมาย 

ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 0.608 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านระบบการบริการ 0.633 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านสภาพแวดล้อม 0.388 0.000* ต่ า 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 0.692 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านระยะเวลา 0.682 0.000* ค่อนข้างสูง 
ด้านความสะดวกในการบริการ 0.663 0.000* ค่อนข้างสูง 
หมายเหตุ *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 จากตารางที่ 4-21 พบว่า ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01  โดย
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน ด้านการให้บริการอย่าง
ก้าวหน้าสูงที่สุด คือ ปัจจัยการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ (r=0.692) รองลงมาได้แก่ ด้าน
ระยะเวลา (r=0.682) ด้านความสะดวกในการบริการ (r=0.663) ด้านระบบการบริการ (r=0.633) 
ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ (r=0.608) และด้านสภาพแวดล้อม (r=0.388)  
 
ผลการศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 ปัญหาและข้อเสนอแนะจากบุคลากรและนิสิตเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน
สายสนับสนุนวิชาการ มีดังนี้ 
 ปัญหาและข้อเสนอแนะของบุคลากร 
 1. ถ้ามีตัวอย่างหนังสือ/ จดหมายต่าง ๆ บนเว็บไซด์ของคณะ และแผนภาพหรือค าอธิบาย
การส่งหนังสือต่าง ๆ จะท าให้ขั้นตอนการติดต่อประสานรวดเร็วยิ่งขึ้น 
 2. ควรมีแบบฟอร์ม/ เอกสารค าร้องที่มีรูปแบบชัดเจน/ เอกสารการเงิน (เบิกจ่ายต่าง ๆ) 
ควรมีรูปแบบหรือการใช้ส านวนภาษาที่ชัดเจนเพื่อลดความยุ่งยากในการแก้เอกสาร และกรณีท่ีต้อง
แก้ไขเจ้าหน้าที่ผู้ที่ส่งเรื่องกลับควรระบุ "จุด" ที่ต้องการให้แก้ไขอย่างชัดเจน 
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 3. ควรมีขั้นตอนการท างานและตัวอย่างที่เข้าใจง่ายไว้ให้ผู้รับบริการได้ดู/ควรมีรายละเอียด
ด้านต่าง ๆ เช่น สวัสดิการ ที่อัพเดทไว้ในอินเทอร์เน็ตของคณะ 
 4. มีความเป็นมืออาชีพและมีความรับผิดชอบดีมาก 
 5. หากถามในภาพรวมถือว่าอยู่ในเกณฑ์ดี แต่หากถามในแต่ละฝ่ายบางประเด็นอาจมี
ระดับคะแนนที่น้อยลง จึงขอเสนอว่าควรแยกประเมินแต่ส่วนงานจะท าให้เห็นภาพของระดับความพึง
พอใจที่ชัดเจนยิ่งขึ้น จนน าไปสู่การพัฒนาในภาพรวมได้ 
 6. เนื่องจากผู้ใช้บริการอาจไม่ได้ติดต่อกับทุกส่วนงาน จึงไม่สามารถแสดงความคิดเหน็ได้
ตรงจุด ซึ่งอยากให้โฟกัสเป็นเฉพาะส่วนงาน หรือควรสัมภาษณ์เพ่ิมเติมเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ตรงจุดและ
น าไปปรับปรุงแก้ไขได้ 
 7. เรื่องบุคลิกภาพ พนักงานบางท่านแต่งกายไม่เรียบร้อย กิริยาดูไม่ค่อยเต็มใจที่จะบริการ 
แต่บางท่านก็มีบุคลิกภาพที่ดี  
 8. ระบบการให้บริการ บางส่วนงานให้บริการเป็นระบบ รู้ว่าต้องท าสิ่งใดก่อนหลัง มีการให้
ค าแนะน า แต่บางส่วนงาน เช่น การเงิน อาจารย์หรือพนักงานหรือผู้มาติดต่อที่ไม่ทราบระบบการ
ท างานของส่วนงานนี้ ที่บางทีมีการเปลี่ยนแปลงแต่ไม่ได้แจ้งหรือย้ าให้ทราบ การให้บริการก็มีความ          
ไม่เท่าเทียมหรือบริการแบบสองมาตรฐานอยู่บ้าง  
 9. สภาพแวดล้อม การจัดพ้ืนที่เป็นสัดส่วนดี แต่ยังไม่ค่อยเรียบร้อย บางจุดเข้าถึงยาก 
สถานที่นั่งคอยมีจ ากัด  
 10. คุณภาพการให้บริการ พนักงานบางท่านไม่ให้ค าแนะน า แต่ให้ไปหาข้อมูลเอาเอง            
แต่บางท่านก็ให้ค าแนะน าดี ช่วยเหลือดี  
 11. ระยะเวลา ควรก าหนดให้ชัดเจนว่าบริการใดจะใช้ระยะเวลาเท่าใด ควรจัดท าผังแสดง
ขั้นตอนให้ชัดเจน โดยให้พนักงานในส่วนงานนั้น ๆ รับผิดชอบ  
 12. ความสะดวก บางบริการก็ไม่มีความสะดวกเลย ไม่เอ้ืออ านวยต่อการท างานในยุค 
paperless หรือ ไม่ใช้เทคโนโลยีให้เป็นประโยชน์  
 13. พนักงานสายสนับสนุนแต่ละส่วนงานครมีรูปแบบการให้บริการที่ง่าย ไม่ซับซ้อน และ
สามารถท าได้ผ่านระบบออนไลน์ ควรมีการพัฒนารูปแบบการให้บริการที่มีความหลากหลายไม่ใช่ผ่าน
กระดาษอย่างเดียว ควรปรับปรุงเรื่อง service mind เนื่องจากงานบริการบางอย่างก็ท าให้
ผู้รับบริการไม่ค่อยอยากจะมาติดต่อเนื่องจากพนักงานไม่มี service mind เลย หากพนักงานใน
ต าแหน่ง/ หน้าที่ใดไม่อยู่ควรจะมีผู้ปฏิบัติงานแทนเพ่ือไม่ให้งานหรือการให้บริการเกิดความล่าช้า 
 ปัญหาและข้อเสนอแนะของนิสิต 
 1. เครื่องแสกนเข้าตึกไม่มีประสิทธิภาพ ควรปรับปรุง แสกนไม่ค่อยติด 
 2. ควรปรับปรุงการให้บริการกับนิสิตด้านมนุษยสัมพันธ์ 
 3. เจ้าหน้าที่ควรยิ้มเยอะ ๆ 
 4. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากกว่า 60% หน้าตาไม่ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดเสียงกระโชก และคุย
กับเจ้าหน้าที่นอกเรื่องขณะให้บริการ 
 5. สถานที่จุดที่ให้เขียนมักจะเป็นที่ย้อนแสง 
 6. ควรจัดให้มีการใช้สถานที่อย่างเหมาะสมและคุ้มค่า ในการมาใช้พื้นที่ของนิสิตนักศึกษา 
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 7. ไม่ค่อยอัพเดทข้อมูลข่าวสาร ช่องบริการสูง ไม่เหมาะกับคนพิการ เจ้าหน้าที่ไม่ค่อย     
ยิ้มแย้ม 
 8. เบอร์โทรศัพท์ของฝ่ายวิชาการติดต่อยาก 
 9. ควรปรับปรุงเรื่องการบริการของเจ้าหน้าที่ บางคนก็บริการดี บางคนก็ไม่บริการ



 

 

บทที่ 5 
สรุป  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน
วิชาการ สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 
1. เพ่ือศึกษาการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ  สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์
และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  2. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน
วิชาการ  สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา และ 3. เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการให้บริการกับคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ  
สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ประชากรในการวิจัยคือ
บุคคลากรและนักศึกษาคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ตัวอย่างในการวิจัยคือ 
บุคลากรและนักศึกษาคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ านวน 485 คน เครื่องมือที่
ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา และข้อเสนอแนะมีดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 สรุปผลการศึกษาข้อมูลทั่วไป 
 กลุ่มตัวอย่างที่เป็นบุคลากรของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพาส่วนใหญ่
เป็นหญิง มีอายุ 41 – 50 ปี  มีสถานภาพโสด มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี/เทียบเท่า ส่วนใหญ่
เป็นอาจารย์ ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่เป็นนิสิตส่วนใหญ่เป็นหญิง เป็นนิสิตในระดับปริญญาตรี สังกัด
ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
 สรุปผลการศึกษาการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
 การให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยการ
ให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการทุกด้านอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหา
น้อยได้ดังนี้  ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ด้านสภาพแวดล้อม ด้านระบบการบริการ ด้านคุณภาพ
การให้บริการ ด้านระยะเวลา และด้านความสะดวกในการบริการ 
 การให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่โดยรวมอยู่
ในระดับมาก ทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ แต่งกาย
สุภาพ เรียบร้อยเหมาะสมตามกาลเทศะ  มีความเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ แสดง
กิริยามารยาทสุภาพ และอ่อนโยน มีความสนใจ และเต็มใจในการการให้บริการทุกครั้ง และมีมนุษย์
สัมพันธ์ดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส 
 การให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้านระบบการบริการโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก ทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ มีการให้บริการ
ตามล าดับก่อน-หลัง  มีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  การติดต่อประสานงานมีความสะดวกรวดเร็ว    
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ขั้นตอนการให้บริการ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จขั้นตอนเดียว 
 การให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้านสภาพแวดล้อมโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก ทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ สถานที่ให้บริการมี
ความสะดวกเข้าถึงง่าย สถานที่บริการมีบรรยากาศดี ไม่มีเสียงรบกวน สถานที่ให้บริการมีความ
สะอาดและเป็นระเบียบ และสถานที่ให้บริการมีที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ   
 การให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้านคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก  ทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ การได้รับ
บริการที่ตรงตามต้องการ การได้รับบริการที่คุ้มค่า ในเวลาที่เหมาะสม เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่าง
ถูกต้อง ไม่ซ้ าซ้อน การได้รับค าแนะน าที่ชัดเจนและเป็นประโยชน์  และการมีข้ันตอนแสดงการ
ให้บริการด้านต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
 การให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้านระยะเวลาโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
ทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ การให้บริการเป็นไป
ตามล าดับขั้นตอน การให้บริการมีความสะดวกสบาย ระยะเวลารอคอยการให้บริการมีความ
เหมาะสม มีการให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา และการให้บริการมีความรวดเร็ว 
 การให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้านความสะดวกในการบริการโดย
รวมอยู่ในระดับมาก ทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้     
มีระบบสารสนเทศแจ้งข้อมูล กิจกรรม ข่าวสารต่าง ๆ ที่รวดเร็ว เช่น เว็บไซด์ ไลน์ Facebook   
ระบบอินเทอร์เน็ตมีความเร็วเหมาะกับการใช้งาน  มีช่องเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ เช่น อีเมลล์ 
Facebook  แบบฟอร์มค าร้องข้อใช้บริการต่าง ๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย และมีอุปกรณ์หรือ
เครื่องมือส านักงานไว้บริการ เช่น เตรียมปากกา ไว้ส าหรับกรอกค าร้องขอรับบริการ 
 สรุปผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
 โดยรวมคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการอยู่ในระดับมาก ทุกด้าน
มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 คุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม
กันโดยรวมอยู่ในระดับมาก ทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อย 
ดังนี้ มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับ ก่อน-หลัง ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใส ให้บริการด้วย
ความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ เจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส และเจ้าหน้าที่มีความ
กระตือรือร้นให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
 คุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทันเวลาโดยรวมอยู่ในระดับมาก ทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหา
น้อย ดังนี้ มีขั้นตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการให้บริการ การให้ค าแนะน า การแก้ไขปัญหา  
ความชัดเจนของข้อมูลในการให้บริการ ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา มีระยะเวลา
การให้บริการที่เหมาะสมกับงาน และให้บริการอย่างตรงต่อเวลา 
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 คุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 
อาคารสถานที่ที่ให้บริการมีความเหมาะสม บรรยากาศและแสงสว่างมีความเหมาะสม มีสิ่งอ านวย
ความสะดวกเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า เป็นต้น มีช่องทางส าหรับผู้พิการที่
เหมาะสม  และมีป้ายบอกตามจุดบริการต่าง ๆ ไว้อย่างชัดเจน 
 คุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 
การเปิด-ปิด การให้บริการตรงเวลา การให้บริการโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก   
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ความสม่ าเสมอของการให้บริการ   
และให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและไม่ช้ าซ้อน 
 คุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ทุกประเด็นย่อยอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 
มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า การรับฟังปัญหาหรือข้อซักถามของผู้รับบริการอย่าง   
เต็มใจ  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีการเรียนรู้อยู่ตลอดเวลา มีการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ
ตลอดเวลา และการมีตู้รับความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
 ผลการศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานสาย
สนับสนุนวิชาการ 
 ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 
สายสนับสนุนวิชาการโดยรวม ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 เรียงล าดับปัจจัยที่มีความสัมพันธ์จากมากไปหา
น้อยได้ดังนี้ ปัจจัยการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านระยะเวลา ด้านความสะดวกในการ
บริการ ด้านระบบการบริการ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่  และด้านสภาพแวดล้อม 
 ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน           
สายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 เรียงล าดับปัจจัยที่
มีความสัมพันธ์จากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ปัจจัยการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ ด้าน
บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ด้านระยะเวลา ด้านระบบการบริการ ด้านความสะดวกในการบริการ และ
ด้านสภาพแวดล้อม 
 ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน             
สายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 เรียงล าดับ
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์จากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ปัจจัยการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ระยะเวลา  ด้านความสะดวกในการบริการ ด้านระบบการบริการ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ และ
ด้านสภาพแวดล้อม 
 ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน             
สายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 เรียงล าดับปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์จากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ปัจจัยการให้บริการด้านความสะดวกในการบริการ ด้าน
คุณภาพการให้บริการ ด้านระยะเวลา ด้านระบบการบริการ ด้านสภาพแวดล้อม และด้านบุคลิกภาพ
ของเจ้าหน้าที่ 
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 ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน                
สายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ระดับนัยส าคัญ 0.01 เรียงล าดับปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์จากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ปัจจัยการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านระยะเวลา 
ด้านความสะดวกในการบริการ ด้านระบบการบริการ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ และด้าน
สภาพแวดล้อม 
 ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน              
สายสนับสนุนวิชาการ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 เรียงล าดับปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์จากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ปัจจัยการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านระยะเวลา  
ด้านความสะดวกในการบริการ ด้านระบบการบริการ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ และด้าน
สภาพแวดล้อม 
  
อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษาซึ่งพบว่าการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก โดยการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการทุกด้านอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับ
คะแนนจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้  ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ ด้านสภาพแวดล้อม ด้านระบบ           
การบริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านระยะเวลา และด้านความสะดวกในการบริการนั้น อาจจะ
มีสาเหตุเนื่องมาจากแนวคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะผู้ให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจซึ่งประกอบด้วย
บุคลิกภาพ ระบบการบริการ สภาพแวดล้อม คุณภาพการให้บริการ ระยะเวลาบริการและความ
สะดวกในการบริการ โดยบุคลิกภาพหมายถึงบุคลิกภาพของบุคลากรผู้ให้บริการที่มีความสุภาพ           
ยิ้มแย้มแจ่มใส กิริยามารยาท และการแต่งกายที่เหมาะสม  ส่วนสภาพแวดล้อมนั้นประกอบไปด้วย
อาคาร สถานที่ บรรยากาศในการท างาน อุปกรณ์ส านักงาน แสงสว่าง เป็นต้น ซึ่งในการศึกษานี้การ
จัดสภาพแวดล้อมต่าง ๆ เป็นไปอย่างเหมาะสม ถัดไปคือระบบการบริการ ซึ่งเป็นกิจกรรมหรือ
กระบวนการในการด าเนินงานที่สามารถตอบสนองความต้องการของบุคลากรและนิสิตได้เป็นอย่างดี
ส าหรับด้านคุณภาพการให้บริการ ผู้ให้บริการพยายามที่จะสร้างมาตรฐานให้กับการบริการเพื่อ
ตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้ที่มารับบริการและมีการพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ
อย่างสม่ าเสมอ ด้านระยะเวลาในการบริการนั้น มีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการของแต่ละ
กิจกรรมอย่างชัดเจน  รวมทั้งการก าหนดระยะเวลาในการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ การให้บริการใน
แต่ละเรื่องก็มีความชัดเจนเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด และด้านความสะดวกในการบริการซึ่งเป็น
การให้ความช่วยเหลือหรือด าเนินการเพื่อผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการมีช่องทางในการให้บริการที่
หลากหลาย มีล าดับขั้นตอนที่ชัดเจน  
 ผลการศึกษาสอดคล้องกับดรุณี คงสุวรรณ์ (2549, หน้า 79-96) ซึ่งได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของส านักบริการทางวิชาการและทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลัย
รามค าแหง และพบว่านักศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักบริการทางวิชาการและ
ทดสอบประเมินผลมหาวิทยาลัยรามค าแหง ในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลางทั้ง 4 ด้าน 
เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แต่ผลการศึกษาไม่สอดคล้องกับชาลินี พลดีลา 
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และคณะ (2551, หน้า 49) ซึ่งได้ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาภาคปกติเกี่ยวกับการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ส านักส่งเสริมวิชาการมหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม และพบว่านักศึกษาส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักส่งเสริมวิชาการในระดับปานกลาง  และผล
การศึกษาไม่สอดคล้องกับการศึกษาของบังอร รัตนมณี และกันยา เจริญศักดิ์ (2553, หน้า 21-28)  
ซึ่งได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่องานบริการการศึกษาวิทยาลัยเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ พบว่า การศึกษามีความพึงพอใจในภาพรวมและราย
ด้านทุกด้าน คือ บุคลากร การให้บริการความสะดวกรวดเร็ว สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ใน
ระดับปานกลาง ส าหรับสาเหตุที่ผลการศึกษาไม่สอดคล้องกัน อาจจะเป็นเพราะบริบทในเรื่องของ
เวลา โดยการศึกษาของชาลินี พลดีลา และคณะ กับบังอร รัตนมณี และกันยา เจริญศักดิ์ เป็น
การศึกษาท่ีผ่านมาเป็นระยะเวลา 10 ปีแล้ว การให้บริการในปัจจุบันมีการน าเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ 
เข้ามาช่วยท าให้เกิดความรวดเร็ว สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้ทันต่อความ
ต้องการ อีกทั้งยังสามารถให้บริการแก่ผู้รับบริการเป็นจ านวนมากในเวลาเดียวกัน รวมทั้งช่องทางใน
การให้บริการก็มีความหลากหลายมากขึ้น สะดวกต่อผู้รับบริการมากขึ้น เป็นต้น 
 จากผลการศึกษาซึ่งพบว่า โดยรวมคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน
วิชาการอยู่ในระดับมาก ทุกด้านมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมาก
ไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  ด้านการ
ให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ซึ่งเป็นเพราะผู้ให้บริการได้ให้การบริการอย่างเท่าเทียมโดยยึดหลักว่า คนเราทุกคนเกิดมาเท่าเทียม
กัน มีการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ไม่ให้บริการแบบมีอภิสิทธิ์ท าให้คะแนนเรื่องของการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมสูงเป็นล าดับแรก ส่วนล าดับถัดมาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากเป็นการ
ให้บริการตลอดเวลา มีการให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ บุคลากรที่ให้บริการได้เตรียมตัว
พร้อมให้บริการอยู่เสมอ ล าดับที่ 3 การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา เป็นเพราะการให้บริการของผู้
ให้บริการนั้น ถูกต้องตรงตามก าหนดระยะเวลาต่าง ๆ ของมหาวิทยาลัย ท าให้สามารถให้บริการได้ทัน
ต่อเหตุการณ์  มีการจัดเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรไว้ส าหรับให้บริการอย่างเพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ เป็นต้น 
 ผลการศึกษาสอดคล้องกับผกาพันธ์ โสดามุข (2552, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องความ      
พึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรีที่มีต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษาของส านักทะเบียน
และประมวลผลมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ความพึงพอใจของนักศึกษาต่อคุณภาพการให้บริการทาง
การศึกษาพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจในระดับมาก ด้านข้อมูลข่าวสาร ด้านกระบวนการให้บริการ 
และด้านผู้ให้บริการ และผลการศึกษายังสอดคล้องกับวัลลภ สงวนศักดิ์ (2554) ได้ศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนและวัดผลมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชตามการรับรู้ของนักศึกษา 
ผลการวิจัยพบว่า 1. ระดับคุณภาพให้บริการงานทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
ตามการรับรู้ของนักศึกษาโดยรวมอยู่ในระดับมาก  แต่ผลการศึกษาในครั้งนี้ไม่สอดคล้องกับพรวิภา 
บรรจงแจ่ม และคณะ (2548, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาภาคปกติท่ีมีต่อ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม ชัยนาท ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ประจ ามหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 
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ชัยนาทอยู่ในระดับปานกลางทุกเรื่อง และผลการศึกษายังไม่สอดคล้องกับอังคณา ศรีมุลตรี (2548) 
ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนิสิตระดับปริญญาตรี ชั้นปีที่ 4 ระดับปกติและระบบพิเศษ ต่อ
การให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัยมหาสารคาม พบว่า นิสิตระดับปริญญา
ตรีชั้นปีที่ 4 ระบบปกติ และระบบพิเศษ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของกองทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยส่วนรวม และจ าแนกตามเพศ ระบบ
การศึกษา และสาขาวิชา มีความพึงพอใจโดยส่วนรวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง เรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากสูงไปหาต่ า ดังนี้ ด้านเวลาให้บริการ ด้านประชาสัมพันธ์ ด้านอาคารสถานที่ ด้านข้อมูล 
และด้านบุคลากร นอกจากนั้นผลการศึกษายังไม่สอดคล้องกับอรุโณทัย อุ่นไธสง (2552, บทคัดย่อ) 
ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของกองการเจ้าหน้าที่ ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานีเพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของกองการเจ้าหน้าที่ ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี พบว่าคุณภาพการให้บริการของกองการเจ้าหน้าที่ ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ส าหรับสาเหตุที่ผลการศึกษาไม่สอดคล้องกัน อาจจะ
เป็นเพราะบริบทในเรื่องของเวลา โดยการศึกษาของพรวิภา บรรจงแจ่ม และคณะ อังคณา ศรีมุลตรี  
และอรุโณทัย อุ่นไธสง เป็นการศึกษาที่ผ่านมาเป็นระยะเวลาหลายปีแล้ว การให้บริการในปัจจุบัน               
มีการน าเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาช่วยท าให้เกิดความรวดเร็ว สามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการได้ทันต่อความต้องการ อีกทั้งยังสามารถให้บริการแก่ผู้รับบริการเป็นจ านวนมาก               
ในเวลาเดียวกัน รวมทั้งช่องทางในการให้บริการก็มีความหลากหลายมากขึ้น สะดวกต่อผู้รับบริการ
มากขึ้น เป็นต้น 
 จากผลการศึกษาซึ่งพบว่าปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนโดยรวม ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 เรียงล าดับปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์จากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ปัจจัยการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านระยะเวลา 
ด้านความสะดวกในการบริการ ด้านระบบการบริการ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่  และด้าน
สภาพแวดล้อม  ผลการศึกษาสอดคล้องกับ เพ็ชรี แก้วโชติรุ่ง (2551, หน้า 57-73) ได้ศึกษาปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการในการด าเนินการให้บริการด้านทะเบียนและบัตรด้วย
ระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ของส านักทะเบียน อ าเมือง จังหวัดยะลา ปัจจัยทั่วไปในเรื่องของ อายุ 
การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และสถานภาพในครอบครัว มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจใน
ภาพรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปัจจัยด้านสงคมที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ พบว่า ขั้นตอนการให้บริการ ความรู้ ความเข้าใจในเรื่องที่มาขอรับบริการ                    
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในภาพรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และผล
การศึกษายังสอดคล้องกับชมนาด ม่วงแก้ว (2555) ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจไม่มีความสัมพันธ์กัน 
ยกเว้นงานทะเบียนนักศึกษา ในด้านความมีอัธยาศัยไมตรีมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันอยู่ใน
ระดับต่ า 
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ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ มีดังนี้ 
 1. จากข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของบุคลากรและนิสิต พนักงานสายสนับสนุนวิชาการควร
ปรับปรุงในเรื่องของบุคลิกภาพ ความยิ้มแย้มแจ่มใสในการให้บริการเพิ่มข้ึน 
 2. จากผลการศึกษาการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนด้านคุณภาพการให้บริการมี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการสูง ดังนั้นควรเพิ่มการให้บริการให้ผู้รับบริการได้รับบริการที่
ตรงตามความต้องการ มีการจัดเจ้าหน้าที่ให้บริการในงานแต่ละงานอย่างถูกต้อง เพียงพอ โดยไม่ให้
เกิดความซ้ าซ้อนกัน มีการแสดงขั้นตอนในการให้บริการด้านต่าง ๆ อย่างชัดเจน รวมทั้งพนักงานสาย
สนับสนุนต้องให้บริการในด้านต่าง ๆ อย่างชัดเจน ในเวลาที่เหมาะสมตรงตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ 
 3. แม้ว่าคุณภาพการให้บริการจะอยู่ในระดับมากทุกด้าน แต่คะแนนที่ได้รับการประเมินก็
ยังคงไม่สูงเท่าที่ควร จึงควรปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการเพิ่มขึ้นดังนี้ 
    3.1 ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  ควรปรับปรุงในเรื่องการให้เจ้าหน้าที่มีความ
กระตือรือร้นให้บริการด้วยความเอาใจใส่ และให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสเพ่ิมขึ้น 
    3.2 ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ควรปรับปรุงในเรื่องระยะเวลาการ
ให้บริการที่เหมาะสมกับงาน และการให้บริการอย่างตรงต่อเวลาเพิ่มขึ้น 
    3.3 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ควรปรับปรุงในเรื่องช่องทางส าหรับผู้พิการ                
ที่เหมาะสม และควรเพ่ิมป้ายบอกตามจุดบริการต่าง ๆ ไว้อย่างชัดเจนเพิ่มขึ้น 
    3.4 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ควรปรับปรุงในเรื่องการให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพและไม่ช้ าซ้อน และความสม่ าเสมอของการให้บริการเพ่ิมขึ้น 
    3.5 ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ควรปรับปรุงในเรื่องตู้รับความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ หรือการเพ่ิมช่องทางในการรับความคิดเห็นหรือร้องเรียนหรือร้องทุกข์จากผู้รับบริการ
เพ่ิมข้ึน และมีการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการตลอดเวลา โดยอาจมีการตัดขั้นตอนในการ
ให้บริการที่มีขั้นตอนมากหรือยุ่งยากออกไป 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. เนื่องจากพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา มีจ านวนมากและมีการให้บริการที่แตกต่างกัน จึงควรแยกส่วนงาน
และท าการวิจัยในแต่ละส่วนเพ่ือความชัดเจน รวมทั้งมีการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการใน    
แต่ละส่วนงาน เพ่ือให้ทราบคุณภาพของการให้บริการในแต่ละส่วนงาน 
 2. ควรมีการวิจัยในเชิงเปรียบเทียบกับหน่วยงานที่มีลักษณะใกล้เคียงกันในคณะอ่ืนของ
มหาวิทยาลัยบูรพา หรือในคณะรัฐศาสตร์หรือนิติศาสตร์ในมหาวิทยาลัยอื่น 
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คุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สังกัดส านักงานคณบดี                         
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เพ่ือเป็นข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อไป 

 
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามด้วย จักขอบคุณยิ่ง 

 
                         ผูว้ิจัย 
นางนุชจรินทร์  วรรณพงษ์     หัวหน้าโครงการ 
นางสาวประภาศรี  ถนอมจิตร์  ผู้ร่วมโครงการ 
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เลขที่แบบสอบถาม ..................... (   )  (   )  (   ) 
แบบสอบถาม 

 
เรื่อง  ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด

ส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (FACTORS 
RELATION TO SERVICE QUALITY OF SUPPORT PERSONNEL, DEAN OFFICE, 
FACULTY OF  POLITICAL SCIENCE AND LAW, BURAPHA UNIVERSITY) 

 
ค าชี้แจง 

แบบสอบถามนี้เป็นแบบสอบถามที่จัดท าข้ึนส าหรับพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
มหาวิทยาลัยบูรพา และเป็นข้อมูลที่เป็นประโยชน์ เพราะคณะผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลเหล่านี้ไว้เป็น
ความลับ ซึ่งจะไม่มีการวิเคราะห์เป็นรายบุคคล แต่จะวิเคราะห์โดยภาพรวม จึงขอขอบพระคุณมา ณ 
โอกาสนี้ด้วย 
 
โปรดท าเครื่องหมาย √  ลงใน  (   ) หน้าข้อความที่ท่านเห็นว่าตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด 
ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
  
 1. เพศ  

(   )  ชาย                                   (   )  หญิง 
 
2. ระดับการศึกษา 
 (   )  ปริญญาตรี     (   )  ปริญญาโท  
(   )   สูงกว่าปริญญาโท   (   )  อื่น ๆ (ระบุ)…………………………… 
                   
3. ภาควิชาที่สังกัด 
(   )  รัฐศาสตร์   (   )  รัฐประศาสนศาสตร์       (   )  นิติศาสตร์ 
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ส่วนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 
ข้อที่ ความพึงพอใจต่อปัจจัยการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 
(5) 

เห็นด้วย
มาก
กลาง 

 
(4) 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

 
(3) 

เห็น
ด้วย
น้อย
กล 
(2) 

เห็นด้วย
น้อย
ที่สุด 

 
(1) 

ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 

1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมตามกาลเทศะ      

2 แสดงกิริยามารยาทสุภาพ และอ่อนโยน      

3 มีมนุษย์สัมพันธ์ดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส      

4 มีความสนใจ และเต็มใจในการการให้บริการทุกครั้ง      

5 มีความเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ      

ด้านระบบการบริการ      

1 ขั้นตอนการให้บริการ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน      

2 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง      

3 มีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน      

4 การติดต่อประสานงานมีความสะดวกรวดเร็ว      

5 มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จขั้นตอนเดียว      

ด้านสภาพแวดล้อม      

1 สถานที่ให้บริการมีความสะดวกเข้าถึงง่าย      

2 สถานที่ให้บริการมีที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ      

3 สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ      

4 สถานที่บริการมีบรรยากาศดี ไม่มีเสียงรบกวน      

ด้านคุณภาพการให้บริการ      

1 ได้รับบริการที่ตรงตามต้องการ      

2 ได้รับบริการที่คุ้มค่า ในเวลาที่เหมาะสม      
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ข้อที่ ความพึงพอใจต่อปัจจัยการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 
(5) 

เห็นด้วย    
มากกล 

 
าง 
(4) 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

 
(3) 

เห็น
ด้วย
น้อย
กล 
(2) 

เห็นด้วย
น้อย
ที่สุด 

 
(1) 

3 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างถูกต้อง ไม่ซ้ าซ้อน      

4 มีข้ันตอนแสดงการให้บริการด้านต่างๆ อย่างชัดเจน      

5 ไดร้ับค าแนะน าที่ชัดเจนและเป็นประโยชน์      

ด้านระยะเวลา      

1 การให้บริการเป็นไปตามล าดับขั้นตอน      

2 การให้บริการมีความสะดวกสบาย      

3 การให้บริการมีความรวดเร็ว      

4 มีการให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา      

5 ระยะเวลารอคอยการให้บริการมีความเหมาะสม      

ด้านความสะดวกในการบริการ 

1 มีช่องเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ เช่น อีเมลล์ 
Facebook 

     

2 แบบฟอร์มค าร้องข้อใช้บริการต่างๆ มีความชัดเจน 
เข้าใจง่าย 

     

3 มีอุปกรณ์/ เครื่องมือส านักงานไว้บริการ เช่น เตรียม
ปากกา ดินสอ ไว้ส าหรับกรอกค าร้องขอรับบริการ 

     

4 มีระบบสารสนเทศแจ้งข้อมูล กิจกรรม ข่าวสาร
ต่างๆ ที่รวดเร็ว เช่น ในเว็บไซด์, ไลน์, Facebook 

     

5 ระบบอินเทอร์เน็ตมีความเร็วเหมาะกับการใช้งาน      
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ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานสายสนับสนุน
วิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
ข้อที่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 
(5) 

เห็นด้วย
มาก
กลาง 

 
(4) 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

 
(3) 

เห็น
ด้วย
น้อย 

 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

 
 

(1) 
การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

1 เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นให้บริการด้วย             
ความเอาใจใส่ 

     

2 ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใส      

3 มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับ ก่อน-หลัง      

4 เจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส      

5 ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ      

การให้บริการอยา่งรวดเร็วทันเวลา 

1 ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา      

2 มีข้ันตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการให้บริการ      

3 การให้ค าแนะน า การแก้ไขปัญหา ความชัดเจนของ
ข้อมูลในการให้บริการ 

     

4 มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับงาน      

5 ให้บริการอย่างตรงต่อเวลา      

การให้บริการอย่างเพียงพอ 

1 อาคารสถานที่ที่ให้บริการมีความเหมาะสม      

2 มีช่องทางส าหรับผู้พิการที่เหมาะสม      

3 บรรยากาศและแสงสว่างมีความเหมาะสม      

4 มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการให้บริการ 
เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า เป็นต้น 

     

5 มีปา้ยบอกตามจุดบริการต่าง ๆ ไว้อย่างชัดเจน      
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ข้อที่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 
(5) 

เห็นด้วย
มาก
กลาง 
(4) 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็น
ด้วย
น้อย
กล 
(2) 

เห็นด้วย
น้อย
ที่สุด 
(1) 

การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

1 ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและไม่ช้ าซ้อน      

2 ความสม่ าเสมอของการให้บริการ      

3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นใน
การปฏิบัติงาน 

     

4 การให้บริการโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก      

5 การเปิด-ปิด การให้บริการตรงเวลา      

การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

1 มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า      

2 มีตู้รับความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข์      

3 มีการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการตลอดเวลา      

4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีการเรียนรู้อยู่ตลอดเวลา      

5 การรับฟังปัญหาหรือข้อซักถามของผู้รับบริการ 
อย่างเต็มใจ 

     

 
ส่วนที่ 4 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ  
...................................................................................................................................................... 

            ...................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................... 
 

ขอขอบคุณผู้ให้ข้อมูล
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เลขที่แบบสอบถาม ..................... (   )  (   )  (   ) 
แบบสอบถาม 

 
เรื่อง  ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สังกัด

ส านักงานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (FACTORS 
RELATION TO SERVICE QUALITY OF SUPPORT PERSONNEL, DEAN OFFICE, 
FACULTY OF  POLITICAL SCIENCE AND LAW, BURAPHA UNIVERSITY) 

 
ค าชี้แจง 

แบบสอบถามนี้เป็นแบบสอบถามที่จัดท าข้ึนส าหรับพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
มหาวิทยาลัยบูรพา และเป็นข้อมูลที่เป็นประโยชน์ เพราะคณะผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลเหล่านี้ไว้เป็น
ความลับ ซึ่งจะไม่มีการวิเคราะห์เป็นรายบุคคล แต่จะวิเคราะห์โดยภาพรวม จึงขอขอบพระคุณมา              
ณ โอกาสนี้ด้วย 
 
โปรดท าเครื่องหมาย √  ลงใน  (   ) หน้าข้อความท่ีท่านเห็นว่าตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด 
ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
  
 1. เพศ  

(   )  ชาย                                    (   )  หญิง 
 
2. อายุ 
(   )  ต่ ากว่า 31 ปี                        (   )  31-40 ปี                
(   )  41-50 ปี         (   )  มากกว่า 50 ปี       
                   
3. สถานภาพ 
(   )  โสด  (   )  สมรส (   )  หม้าย       (   )  หย่าร้าง 
 
4. ระดับการศึกษา 
(   )  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   (   )  อนุปริญญา/ปวส. 
(   )  ปริญญาตรี/เทียบเท่า    (   )  ปริญญาโท/เทียบเท่า  
(   )   สูงกว่าปริญญาโท    (   )  อื่น ๆ (ระบุ)…………………………… 
 
5. ต าแหน่งงาน 
(   )  อาจารย์       (   )  เจ้าหน้าที่สายสนับสนุน
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ส่วนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 
ข้อที่ ความพึงพอใจต่อปัจจัยการใหบ้ริการ ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 
(5) 

เห็นด้วย
มาก
กลาง 
(4) 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็น
ด้วย
น้อย
กล 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

(1) 

ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ 

1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมตามกาลเทศะ      

2 แสดงกิริยามารยาทสุภาพ และอ่อนโยน      

3 มีมนุษย์สัมพันธ์ดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส      

4 มีความสนใจ และเต็มใจในการการให้บริการทุกครั้ง      

5 มีความเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ      

ด้านระบบการบริการ      

1 ขั้นตอนการให้บริการ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน      

2 มีการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง      

3 มีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน      

4 การติดต่อประสานงานมีความสะดวกรวดเร็ว      

5 มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จขั้นตอนเดียว      

ด้านสภาพแวดล้อม      

1 สถานที่ให้บริการมีความสะดวกเข้าถึงง่าย      

2 สถานที่ให้บริการมีที่นั่งรอรับบริการเพียงพอ      

3 สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ      

4 สถานที่บริการมีบรรยากาศดี ไม่มีเสียงรบกวน      

ด้านคุณภาพการให้บริการ      

1 ได้รับบริการที่ตรงตามต้องการ      

2 ได้รับบริการที่คุ้มค่า ในเวลาที่เหมาะสม      
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ข้อที่ ความพึงพอใจต่อปัจจัยการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 
(5) 

เห็นด้วย
มาก
กลาง 
(4) 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็น
ด้วย
น้อย
กล 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

(1) 

3 เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างถูกต้อง ไม่ซ้ าซ้อน      

4 มีข้ันตอนแสดงการให้บริการด้านต่างๆ อย่างชัดเจน      

5 ได้รับค าแนะน าที่ชัดเจนและเป็นประโยชน์      

ด้านระยะเวลา      

1 การให้บริการเป็นไปตามล าดับขั้นตอน      

2 การให้บริการมีความสะดวกสบาย      

3 การให้บริการมีความรวดเร็ว      

4 มีการให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา      

5 ระยะเวลารอคอยการให้บริการมีความเหมาะสม      

ด้านความสะดวกในการบริการ 

1 มีช่องเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ เช่น อีเมลล์ 
Facebook 

     

2 แบบฟอร์มค าร้องข้อใช้บริการต่าง ๆ มีความชัดเจน 
เข้าใจง่าย 

     

3 มีอุปกรณ์/ เครื่องมือส านักงานไว้บริการ เช่น เตรียม
ปากกา ดินสอ ไว้ส าหรับกรอกค าร้องขอรับบริการ 

     

4 มีระบบสารสนเทศแจ้งข้อมูล กิจกรรม ข่าวสาร
ต่างๆ ที่รวดเร็ว เช่น ในเว็บไซด์, ไลน์, Facebook 

     

5 ระบบอินเทอร์เน็ตมีความเร็วเหมาะกับการใช้งาน      
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ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการพนักงานสายสนับสนุน
วิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 
ข้อที่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 
(5) 

เห็นด้วย
มาก
กลาง 
(4) 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็น
ด้วย
น้อย
กล 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

(1) 

การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

1 เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นให้บริการด้วยความ
เอาใจใส่ 

     

2 ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใส      

3 มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับ ก่อน-หลัง      

4 เจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส      

5 ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ      

การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 

1 ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา      

2 มีข้ันตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการให้บริการ      

3 การให้ค าแนะน า การแก้ไขปัญหา ความชัดเจนของ
ข้อมูลในการให้บริการ 

     

4 มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับงาน      

5 ให้บริการอย่างตรงต่อเวลา      

การให้บริการอย่างเพียงพอ 

1 อาคารสถานที่ที่ให้บริการมีความเหมาะสม      

2 มีช่องทางส าหรับผู้พิการที่เหมาะสม      

3 บรรยากาศและแสงสว่างมีความเหมาะสม      

4 มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อการให้บริการ 
เช่น ที่นั่งรอ ห้องน้ า เป็นต้น 

     

5 มีป้ายบอกตามจุดบริการต่าง ๆ ไว้อย่างชัดเจน      
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ข้อที่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 
(5) 

เห็นด้วย
มาก
กลาง 
(4) 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็น
ด้วย
น้อย
กล 
(2) 

เห็นด้วย
น้อย
ที่สุด 
(1) 

การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

1 ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและไม่ช้ าซ้อน      

2 ความสม่ าเสมอของการให้บริการ      

3 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นใน
การปฏิบัติงาน 

     

4 การให้บริการโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก      

5 การเปิด-ปิด การให้บริการตรงเวลา      

การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

1 มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า      

2 มีตู้รับความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข์      

3 มีการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการตลอดเวลา      

4 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีการเรียนรู้อยู่ตลอดเวลา      

5 การรับฟังปัญหาหรือข้อซักถามของผู้รับบริการ 
อย่างเต็มใจ 

     

 
ส่วนที่ 4 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ  
...................................................................................................................................................... 

            ...................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................... 
 

ขอขอบคุณผู้ให้ข้อมูล
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