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บทคัดย่อ
การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงค์ เพือ่ศกึษาความพงึพอใจผูม้ารบับริการสำ�นกังานคณบดคีณะ

มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีการศึกษา2558 และเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการสำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ โดยกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน

นกัศกึษา และประชาชนทัว่ไป ทีเ่ขา้รบับรกิาร กลุ่มตัวอยา่งเปน็จำ�นวน 500 คน โดยใชแ้บบสอบถาม

เปน็เครือ่งมือในการเกบ็ขอ้มลูและวเิคราะหข้์อมลูดว้ยโปรแกรมสำ�เรจ็รูปทางสถติิ วเิคราะห์โดยหา

สถติแิจกแจงความถีห่าคา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน T-test Independent Samples

Test และ One-way Analysis of Variance

ผลการวิจัยพบว่า 

1. ผูม้ารบับรกิารมคีวามพงึพอใจตอ่การใหบ้ริการของสำ�นกังานคณบดีคณะมนษุยศาสตร์

และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( X = 4.44,

S.D. = 0.339) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มากท่ีสุด คือ ด้านบทบาทการช้ีนำ�สังคม อยู่ใน

ระดับมากที่สุด ( X =4.53,S.D= 0.512) รองลงมาคือ ด้านบทบาทการตอบสนองต่อความต้องการ

ของสังคม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.52,S.D=0.489) และน้อยที่สุด คือ ด้าน สิ่งอำ�นวยความ

สะดวก อยู่ในระดับมาก ( X =4.21, S.D= 0.566) 

2. เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการของสำ�นักงานคณบดีคณะ

มนษุยศาสตรแ์ละสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลัยราชภฏัสรุนิทร์ พบวา่ ผูม้ารบับรกิารทีจ่ำ�แนกตามเพศ

อายุ ระดบัการศกึษาสงูสดุ และประเภทผูร้บับริการ มคีวามพึงพอใจไมแ่ตกต่างกนัอยา่ง มนัียสำ�คญั

1 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์
2 คณะผู้วิจัยปรากฏท้ายเอกสารอ้างอิง
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ทางสถิติ 0.05 
คำ�สำ�คัญ : ความพึงพอใจ ผู้มารับบริการ สำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสุรินทร์ 

Abstract
	 This research aimed to study satisfaction of the customers toward the Dean’s 

Office of the Faculty of Humanities and Social Sciences, Surindra Rajabhat University, 

Academic Year 2015 and The compare of satisfaction of the clients to service. 

Samples were academicians, staffs, students, and general public who were given 

service by the Faculty of Humanities and Social Sciences, Surindra Rajabhat University. 

Populations were 500 people. Questionnaire was used to collect data and analyzed 

the data by Statistical Package for the Social Sciences program for frequency, 

percentage, average, and standard deviation. The hypothesis test by comparing the 

satisfaction of the customers toward the Dean’s Office was divided by genders, 

comparing between two variables, the value of the variable, statistical analysis using 

T-test Independent Samples Test and One-way Analysis of Variance.

	 1. Customer’s satisfaction toward the Dean’s Office of the Faculty of 

Humanities and Social Sciences, Surindra Rajabhat University were given service; 

overall they were satisfied at the highest level ( X = 4.44, S.D. = 0.339). When it was 

considered each individual aspect it was found that the most satisfying aspects of 

the role of social direction ; overall they were satisfied at the most ( X = 4.53, 

S.D. = 0.512); then the aspect of satisfaction of the response to the demands of 

social issues; overall they were satisfied at the most ( X = 4.52,S.D. = 0.489) and the 

lowest satisfaction was the aspect of amenities respectively; overall they were 

satisfied at the highest level ( X = 4.21,S.D. = 0.566) 

	 2. The compare of satisfaction of the clients to service were included by 

gender, age, and educational background. Even though the aspect of customers 

and providers were different but it was found that there was no statistically significant 

at the 0.05 level .
Keywords : Satisfaction, Customers, Dean’s Office of the Faculty of Humanities and Social 

Sciences, Surindra Rajabhat University
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บทนำ�
 	 ในปัจจุบันทุกองค์กรมีกระบวนการรับและการถ่ายทอดข้อมูล ข้อเท็จจริง ความคิด ความ

รู้สึก ทัศนคติ หรือเนื้อหาสาระต่าง ๆ ที่บุคคลที่เกี่ยวข้องกันจากบุคคลไปสู่บุคคล หรือจากบุคคล

ไปสู่กลุ่ม จากกลุ่มเพื่อสร้างความเข้าใจการชักจูง หรือมุ่งให้ความรู้หรือทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลง

ในการทํางานอย่างหน่ึงตามที่ประสงค์ จากสถานการณ์ในปัจจุบัน สภาวะเศรษฐกิจ สังคม และ

การเมืองของโลกได้มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ซ่ึงเป็นผลมากจาก การพัฒนาเทคโนโลยีที่

ก้าวหน้าล้าสมัย จึงทําให้มีการเปลี่ยนแปลงระบบการบริการในทุก ๆ ด้านที่มีความเหมาะสมกับ

สถานการณ์ องค์กรทุกองค์กรได้หันมามองที่ความสําคัญของบุคลากรว่าเป็นทรัพยากรที่มีคุณค่า

ทีส่ดุ หนว่ยงานแตล่ะหน่วยงานจะประสบผลสาํเรจ็ไดเ้พยีงใดขึน้อยูก่บับคุลากร ซ่ึงเปน็ปจัจยัสาํคญั

ในการดําเนินงาน ผู้บริหารเป็นบุคคลท่ีมีอํานาจหน้าที่ในการดําเนินงานจึงมีวิธีการคิดในกระบวน

การดําเนินงานและสรรหาบุคคลที่มีคุณภาพเข้ามาทํางาน และให้ความเหมาะสมกับงานที่กําหนด

ไว้ บุคลากรที่ปฏิบัติงานมีการพัฒนาคุณภาพและทักษะในการทํางาน มีการประเมินผลงาน มีการ

รักษาบุคลากรที่มคี่าเอาไว้ มีการจัดสวัสดิการ และค่าตอบแทน มีการสร้างขวัญและกําลงัใจในการ

ทาํงาน จงึมกีารกําหนดหลกัในการบรหิารงานทีจ่ะตอ้งมกีารยอมรบัระหวา่งองคก์รกบัผูป้ฏบัิตงิาน

ให้ถูกต้องตามหลักเกณฑ์ บุคลากรถือได้ว่าเป็นสิ่งสําคัญที่สุดขององค์การ การพัฒนาองค์กรให้มี

ความรู้ ความสามารถมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน เป็นการเพิ่มศักยภาพในการปฏิบัติงานให้บรรลุ

วัตถุประสงค์ เป้าหมายขององค์การได้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลองค์การนั้น ๆ ก็จะประสบ

ผลสําเร็จ 

	 มหาวทิยาลยัราชภฏัสรุนิทร ์จัดตัง้ขึน้ตามพระราชบญัญตัมิหาวทิยาลยัราชภฏั พ.ศ.2547 

เป็นสถาบนัอดุมศกึษาเพือ่การพัฒนาทอ้งถิน่ วตัถปุระสงคใ์หก้ารศกึษา ส่งเสริมวชิาการ และวชิาชพี

ชั้นสูง ทำ�การสอน วิจัย ให้บริการทางวิชาการแก่สังคม ปรับปรุง ถ่ายทอดและพัฒนาเทคโนโลยี

ทะนุบำ�รุงศิลปะและวัฒนธรรม ผลิตครูและส่งเสริมวิทยฐานะครู โดยมีภารกิจหลายประการแต่

ภารกิจด้านการผลิตบัณฑิตถือได้ว่าเป็นภารกิจที่สำ�คัญยิ่งเพราะ มีการจัดสรรทรัพยากรเพื่อการ

ผลิตเป็นสัดส่วนสูง เมื่อเทียบกับภารกิจด้านอื่น ๆ โดยมุ่งผลิตบัณฑิตที่มีความรู ้คู่คุณธรรม สำ�นึก

ในความเปน็ไทย มคีวามรกัและผกูพนัตอ่ทอ้งถิน่ อกีทัง้ส่งเสริมการเรียนรู้ ตลอดชวีติในชมุชน เพ่ือ

ช่วยให้คนในท้องถิ่นรู้เท่าทันการเปลี่ยนแปลง ทั้งให้มีจำ�นวนและคุณภาพสอดคล้องกับแผนการ

ผลิตบัณฑิตของประเทศ (ราชกิจจานุเบกษา, 2547)

	 เนื่องจากสังคมโลกในอนาคตเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วในลักษณะท่ี ไม่

อาจคาดการณ์ได้ชัด การประเมินศักยภาพของการจัดการด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ์จึงควร

113
วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีที่ 19 ฉบับที่ 2

JOURNAL OF HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES SURIN RAJABHAT UNIVERSITY Vol.19 No. 2



คณ
ะม
นุษ
ยศ
าส
ตร
แ์ล
ะสั
งค
มศ
าส
ตร

 ์มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สุร
นิท
ร์

เป็นส่วนสำ�คัญส่วนหนึ่งของการปรับตัว โดยการประเมินศักยภาพในการจัดการ ด้านการพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย์สำ�หรับผู้ที่สำ�เร็จการศึกษาในระดับอุดมศึกษา ควรทำ�การประเมินทั้งแบบภายใน

และภายนอก โดยประเมินทั้งความสำ�เร็จด้านการเงินและทางการปฏิบัต ิองค์ประกอบที่ควรได้รับ

การประเมินได้แก่ การประเมินความรู้ทักษะและความสามารถที่ปฏิบัติงานได้จริง ทัศนคติ และ

ศกัยภาพในการพฒันาความสามรถของตนในอนาคต อกีทัง้ควรมสีำ�นกังานมาตรฐานแหง่ชาตทิีเ่ปน็

องค์กรอิสระดูแลการประกันคุณภาพภายนอก หรืออาจให้สำ�นักงานคณะกรรมการพัฒนาการ

เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติเป็นผู้ประเมินก็ได้ อย่างไรก็ตามตลาดแรงงาน ทั้งนี้พระราชบัญญัติ 

การศกึษาแหง่ชาต ิพ.ศ.2542 และฉบับปรบัปรงุแกไ้ขเพิม่เตมิ (ฉบับที ่2) พ.ศ.2545 ซ่ึงเปน็กฎหมาย

แม่บทของการศกึษา ได้กำ�หนดมาตรา 47 ให้สถานศกึษามรีะบบการประกนัคณุภาพการศกึษาเพือ่

พัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษา ประกอบด้วยระบบประกันคุณภาพภายในและภายนอก 

ซึง่จากมาตรฐานการประเมนิภายนอกในระดบัอดุมศกึษา (สำ�นกังานคณะกรรมการการอดุมศกึษา, 

2551) การศึกษาในสาขาวิชาต่าง ๆ ย่อมสะท้อนถึงประสิทธิผลของการวางแผนและการจัดการ

ศึกษาระดับอุดมศึกษา โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในช่วงท่ีมีการเปล่ียนแปลงท้ังด้านเศรษฐกิจและสังคม

เป็นไปอย่างรวดเร็ว 

	 คณะมนษุยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัราชภฏัสรุนิทร ์เริม่เปดิการเรยีนการสอน 

ปีการศึกษา 2519 ตามพระราชบัญญัติวิทยาลัยครู พ.ศ.2518 โดยให้การศึกษาด้านวิชาชีพครูใน

ระดบัประกาศนยีบตัรวชิาชพีการศกึษา ตอ่มาขยายระดบัการศกึษาเปน็ขัน้ประกาศนยีบตัรวชิาชพี

การศึกษาช้ันสูงเมื่อ พ.ศ.2522 และครุศาสตรบัณฑิตเมื่อพ.ศ.2522 และให้การศึกษาสาขาวิชา

ศิลปศาสตร์ และสาขาวชิาวทิยาศาสตรบณัฑติ เม่ือพ.ศ.2528 ตามพระราชบญัญตัวิทิยาลยัคร ูพ.ศ.

2518 แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที ่2) พ.ศ.2527 ตั้งแต่เปิดการเรียนการสอนมาจนถึงปีการศึกษา 2559 

มผีูส้ำ�เรจ็การศกึษาเปน็จำ�นวนมาก ซ่ึงไดเ้ปน็ส่วนหนึง่ในการพัฒนาท้องถิน่ สงัคม และประเทศตาม

สาขาวิชาทีเ่ก่ียวขอ้ง (คณะมนุษยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัราชภฏัสรุนิทร,์ 2559) โดย

มีภาระหน้าที่หลักในการให้บริการการเรียนการสอน นอกจากนั้นยังเป็นผู้ประสานงานกับหน่วย

งานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน ซ่ึงรวมถึงด้านการเรียนการสอน บริการวิชาการ งานวิจัย และ

ดูแลงานต่าง ๆ  ภายในคณะให้มีคุณภาพและเป็นที่ยอมรับของชุมชน จากงานดังกล่าวเป็นงานที่ให้

บรกิารขอ้มลู ขา่วสารแกผู่ท่ี้มาตดิตอ่สอบถาม มากทีส่ดุ และตอ้งมกีารทาํงานประสานงานทีร่วดเรว็

ในแต่ละด้านให้สําเร็จลุล่วงไปด้วยความเรียบร้อย นอกจากนั้นยังต้องอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้

ที่มาติดต่อเรื่องการศึกษาต่อ โดยเจ้าหน้าที่ต้องคํานึงถึงการให้บริการข่าวสารข้อมูลที่ถูกต้องและ

แม่นยําในการปฏิบัติของเจ้าหน้าในสำ�นักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จะเป็น

ปญัหาทีเ่กีย่วกบัดา้นการประสานงานชว่ยเหลือ ทัง้นีอ้าจเนือ่งมาจากการส่ือสารระหวา่งเจ้าหนา้ที่
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และผู้มาติดต่อคลาดเคลื่อน รวมถึงความล่าช้าในด้านเอกสาร หรือเจ้าหน้าที่ความรู้ความสามารถ

ในการให้บริการที่ดี ตลอดจนบุคคลที่มีมาติดต่อใช้บริการของสำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์

และสงัคมศาสตร ์จงึทําให้บุคลากรในสำ�นักงานคณบดมีคีวามรูส้กึถงึการใหบ้รกิารในการปฏบิตังิาน

ของเจ้าหน้าที่ซึ่งทําให้เป็นปัญหาที่สําคัญ และเป็นอุปสรรคต่อการปฏิบัติงานของสำ�นักงานคณบดี

ให้เกิดประสิทธิภาพ

	 ดังนั้นเพื่อให้สอดคล้องกับการให้บริการตามพันธกิจของคณะมนุษยศาสตร์และ

สังคมศาสตร์ ซึ่งมีสํานักงานคณบดีเป็นหน่วยงานบริหารจัดการ และอํานวยความสะดวกให้กับ

บุคลากรในคณะฯ ผู้วิจัยจึงจะศึกษาถึงความพึงพอใจในการให้บริการของสํานักงานคณบดี คณะ

มนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลัยราชภฏัสรุนิทร์ เพ่ือให้เกดิประสทิธภิาพและประสทิธผิล

มากที่สุด

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ สำ�นักงานคณบดี 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ 

	 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ สำ�นักงานคณบดี 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์

วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	    การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการสำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และ

สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร ์ปีการศึกษา 2558 มีประชากรและกลุ่มตัวอย่างดังต่อไปนี้

	    1.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน 

นักศึกษาและ ประชาชน ที่เข้ารับบริการสำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ 

	     1.2 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง คือ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน นักศึกษา 

และ ประชาชน ที่เข้ารับบริการสำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร ์มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสุรินทร์ เป็นจำ�นวน 500 คน 

	 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

	    การสร้างเครื่องมือในการวิจัย ผู้วิจัยได้ดำ�เนินการตามขั้นตอน ดังนี้

	    2.1 ศึกษาแนวทาง แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาความ 

พึงพอใจของผู้มารับบริการสำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัย
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ราชภัฏสุรินทร์ ปีการศึกษา 2558

 	   2.2 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากหนังสือวิธีการวิจัย และดำ�เนินการสร้าง

แบบสอบถามความพึงพอใจที่มีต่อสำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

มหาวทิยาลยัราชภฏัสรุนิทรโ์ดยใหค้รอบคลมุเนือ้หาในด้านกระบวนการ ข้ันตอนการใหบ้ริการ ด้าน

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้าน สิ่งอำ�นวยความสะดวก ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านบทบาทการเป็น

ผู้เตือนสติสังคมและเฝ้าระวังภัยทางสังคม ด้านบทบาทการชี้นำ�สังคม และ ด้านบทบาทการตอบ

สนองต่อความต้องการของสังคม

	    2.3 ประมวลความรู้ที่ได้ มาสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์ของการวิจัย

	    2.4 นำ�แบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี่ยวชาญมาปรับปรุงตามข้อเสนอแนะ

ให้เป็นฉบับสมบูรณ์เพื่อนำ�ไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างต่อไป

	  3. การเก็บรวบรวมข้อมูล

	  ผู้วิจัยได้ดำ�เนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ด้วยแบบสอบถาม โดยมีการดำ�เนินการเป็นดังนี้ 

คือ โดยการสุ่มจากกลุม่ตวัอยา่ง ตามผูร้บับรกิารตอ่การบรกิาร สำ�นกังานคณบดคีณะมนษุยศาสตร์

และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ เมื่อรวบรวมข้อมูลได้ครบตามจำ�นวนตัวอย่างที่

กำ�หนดไว้ จำ�นวน 500 ชุด จึงทำ�การตรวจสอบความสมบูรณ์ของคำ�ตอบ จากนั้นทำ�การลงรหัส

เพื่อเตรียมวิเคราะห์ข้อมูล

	 4. การวิเคราะห์ข้อมูล

	    ผู้วิจัยนำ�ข้อมูลมาประมวลผลและวิเคราะห์ด้วยใช้โปรแกรมสำ�เร็จรูปทางสถิต ิดังนี้

	    4.1 ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพส่วนตัวของผู้เข้ารับบริการ วิเคราะห์โดยหาค่าความถี่ 

(Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage)

	     4.2 ความพึงพอใจที่มีต่อสำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

มหาวทิยาลยัราชภฏัสรุนิทร ์วิเคราะห์โดยหาคา่เฉลีย่ (Mean) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation)

	       4.3 เปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อสำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และ

สังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภฏัสรุนิทร ์จำ�แนกตามเพศ อาย ุระดับการศกึษาสงูสดุ ประเภทผู้รบั

บริการ ติดต่อรับบริการ วิเคราะห์โดยใช้ค่าสถิติ (T-test Independent Samples Test) และ 

(One-way Analysis of Variance)
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ผลการวิจัย
	 ผู้วิจัยได้อภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ ดังนี ้

	 1. ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นกลุ่มตัวอย่างการศึกษาความพึงพอใจของผู้มารับบริการ

สำ�นักงานคณบดคีณะมนษุยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัราชภฏัสรุนิทร ์ปกีารศกึษา 2558 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง จำ�นวน 500 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 292 คน คิดเป็น

ร้อยละ 58.40 รองลงมาคือ เพศชาย 208 คน คิดเป็นร้อยละ 41.60 ช่วงอายุส่วนใหญ่ระหว่างตํ่า

กว่า 25 ปี จำ�นวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 รองลงมาคือ ช่วงอายุระหว่าง 26-35 ปี จำ�นวน 

120 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 ช่วงอายุ 46 ปีขึ้นไปจำ�นวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 11.20 และช่วง

อาย ุ36-45 ป ีจำ�นวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 ระดับการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่ระดับปริญญาตรี 

จำ�นวน 325 คน คิดเป็นร้อยละ 65.00 รองลงมาคือระดับปริญญาโท จำ�นวน 110 คน คิดเป็นร้อย

ละ 22.00 ตํ่ากว่าปริญญาตรี จำ�นวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 และระดับปริญญาเอกจำ�นวน 

16 คน คิดเป็นร้อยละ 3.20 ประเภทผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา จำ�นวน 215 คน คิดเป็น

ร้อยละ43.00 รองลงมาคือเป็นบุคลากรสายสนับสนุน จำ�นวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 เป็น

บุคลากรสายวิชาการ จำ�นวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 25.20 และอื่น ๆ จำ�นวน 19 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 3.80 การติดต่อรบับริการกลุม่สว่นใหญ ่กลุ่มงานบรหิารบคุคล เลขานุการ และงานสารบรรณ 

จำ�นวน 107 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.40 รองลงมาคอื กลุม่งานนโยบาย แผนงานและประกนัคณุภาพ

การศึกษา จำ�นวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 กลุ่มงานพัสด ุการเงิน บัญชีและอาคารสถานที ่

จำ�นวน 104 คดิเป็นรอ้ยละ 20.80 กลุม่งานบรกิารการศกึษา แนะแนว และพัฒนานกัศกึษา จำ�นวน 

100 คน คิดเปน็รอ้ยละ 20.00 และ กลุม่งานวจิยับรกิารวชิาการศกึษา และทำ�นบุำ�รงุศลิปวฒันธรรม

จำ�นวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80 ตามลำ�ดับ

	 2. ระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการสำ�นักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และ

สงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัราชภฏัสรุนิทร ์ปกีารศกึษา 2558 วิเคราะหโ์ดยหาคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบน

มาตรฐาน พบวา่ ผูม้ารบับรกิารมคีวามพงึพอใจทีม่ต่ีอการบรกิารสำ�นกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์

และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ปีการศึกษา 2558 มีความพึงพอใจโดยภาพรวม อยู่

ในระดับมาก ( X = 4.44, S.D. = 0.339) เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นพบว่า มากท่ีสุด คือ  

ประเด็นความพึงพอใจด้านบทบาทการชี้นำ �สั งคมอยู่ ในระดับมากที่สุด ( X = 4.53,  

S.D. = 0.512) รองลงมาคือ ประเด็นความพึงพอใจด้านบทบาทการตอบสนองต่อความต้องการของ

สังคม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.52, S.D. = 0.489) น้อยที่สุด คือ ประเด็นความพึงพอใจด้าน 

สิ่งอำ�นวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก ( X = 4. 21,S.D. = 0.566) เมื่อพิจารณาผลการวิจัยเป็น

รายด้าน มีดังนี้ 
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	      2.1 ผูม้ารบับรกิารมคีวามพงึพอใจทีม่ตีอ่การบรกิารสำ�นกังานคณบด ีคณะมนษุยศาสตร์

และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีการศึกษา 2558 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้

บรกิาร มีความพงึพอใจโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ( X = 4.51, S.D. = 0.603) เมือ่พจิารณา

เป็นรายด้าน พบว่า มากที่สุด คือ มีขั้นตอนการทำ�งานการให้บริการที่ชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด 

( X = 4.54, S.D. =0.664)และมีขั้นตอนการให้บริการที่รวดเร็ว อยู่ในระดับมาก ( X = 4.48, 

S.D. = 0.683)

 	       2.2 ผูม้ารบับรกิารมคีวามพึงพอใจทีม่ตีอ่การบรกิารสำ�นกังานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์

และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีการศึกษา 2558 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความ

พึงพอใจ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( X = 4.34, S.D. = 0.545) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบ

ว่า มากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพตามสายงาน อยู่ในระดับมาก( X = 4.45, 

S.D. = 0.738) รองลงมาคอืเจา้หนา้ทีใ่หบ้รกิารดว้ยความสภุาพ มไีมตรีอยูใ่นระดบัมาก( X = 4.32, 

S.D. = 0.775) น้อยที่สุดคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการจนบรรลุเป้าหมายอยู่ในระดับมาก ( X = 4.27, 

S.D. = 0.727)

 	  2.3 ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจที่มีต่อการบริการสำ�นักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์

และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีการศึกษา 2558 ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวกมี

ความพึงพอใจโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก( X = 4.21, S.D. = 0.566) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า มากท่ีสุด คือ มีสิ่งอำ�นวยความสะดวกในการมารับบริการ อยู่ในระดับมาก ( X =4.31,  

S.D. = 0.761) รองลงมา คือ มีห้องคอมพิวเตอร์ ไว้สำ�หรับการบริการการสืบค้น อยู่ในระดับมาก  

( X = 4.29, S.D. = 0.758) น้อยที่สุดคือ มีจุดบริการนํ้าดื่ม ถูกสุขลักษณะ อนามัย อยู่ในระดับมาก  

( X = 4.08, S.D. = 0.876)

	 2.4 ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจที่มีต่อการบริการสำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์

และสงัคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภฏัสรุนิทรป์กีารศกึษา 2558 ด้านคณุภาพการใหบ้รกิารมคีวาม

พึงพอใจโดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.51, S.D. = 0.530) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า มากที่สุด คือ ได้รับข้อมูลครบถ้วนในการรับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.53,  

S.D. = 0.530) และ มีคุณภาพในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.51, S.D. = 0.644) 

	  	  2.5 ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการสำ�นักงานคณบดี คณะ

มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีการศึกษา 2558 ด้านบทบาทการ

เป็นผู้เตือนสติสังคม และเฝ้าระวังภัยทางสังคม มีความพึงพอใจโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก  

( X = 4.29,S.D. = 0.402) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มากที่สุด คือ การรณรงค์เรื่องการล้าง

มือให้สะอาด เพื่อป้องกันไข้หวัดใหญ่ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.71, S.D. = 0.476) รองลงมา
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คือ การรณรงค ์เรื่อง การอนุรักษ ์การทำ�นุบำ�รุงศิลปวัฒนธรรม อยู่ในระดับมาก ( X = 4.48, S.D. 

= 0.658) น้อยที่สุด คือ การรณรงค์ เรื่อง การทุจริต คอร์รัปชั่น อยู่ในระดับมาก ( X = 4.34, S.D. 

= 0.716)

	     2.6 ผูม้ารบับรกิารมคีวามพงึพอใจท่ีมต่ีอการบริการสำ�นกังานคณบดี คณะมนษุยศาสตร์

และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีการศึกษา 2558 ด้านบทบาทการช้ีนำ�สังคม  

มีความพึงพอใจโดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.53, S.D. = 0.512) เมื่อพิจารณาเป็น

รายด้าน พบว่า มากท่ีสุด คือ การอบรมคุณธรรมจริยธรรมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.60,  

S.D. = 0.556) และ การพัฒนาการเรียนรู้ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงอยู่ในระดับมากที่สุด  

( X = 4.47, S.D. = 0.585) 

 	     2.7 ผูม้ารบับรกิารมคีวามพงึพอใจท่ีมต่ีอการบริการสำ�นกังานคณบดี คณะมนษุยศาสตร์

และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีการศึกษา 2558 ด้านบทบาทการตอบสนองต่อ

ความต้องการของสงัคม มคีวามพงึพอใจโดยภาพรวมอยูใ่นระดับมากทีส่ดุ ( X = 4.52, S.D. = 0.489) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มากที่สุด คือ การจัดบุคลากร นักศึกษา ภายในให้บริการวิชาการ

แก่สังคม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.57, S.D. = 0.641) รองลงมา คือ การบริการด้านการ

แนะแนวและการให้คำ�ปรึกษา อยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.56, S.D. = 0.613) น้อยที่สุด คือ การ

จัดโครงการเพื่อพัฒนาประสบการณ์วิชาชีพ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.47, S.D. = 0.603)

	  3. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มารับริการสำ�นักงาน

คณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ มีดังนี้

	       3.1 พบว่าความพึงพอใจต่อการบริการสำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และ

สังคมศาสตร ์มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ จำ�แนกตาม เพศ โดยเฉลี่ยกลุ่มชายและหญิงในภาพรวม

พบว่า ไม่มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงว่าผู้มารับบริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึง

พอใจของผูม้ารบับรกิารสำ�นกังานคณบดคีณะมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลัยราชภฏั

สุรินทร์ ปีการศึกษา 2558 ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน

ที่ตั้งไว้

	     3.2 ผลการศึกษา เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มารับบริการสำ�นักงานคณบดีคณะ

มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีการศึกษา 2558 จำ�แนกตาม อายุ 

พบว่า ไม่มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงว่าผู้มารับบริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึง

พอใจของผูม้ารบับรกิารสำ�นกังานคณบดคีณะมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลัยราชภฏั

สุรินทร์ ปีการศึกษา 2558 ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ (F=1.241) 

	     3.3 ผลการศึกษา เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มารับบริการสำ�นักงานคณบดีคณะ
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มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีการศึกษา 2558 จำ�แนกตามระดับ

การศึกษาสูงสุด พบว่า ไม่มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงว่าผู้มารับบริการที่มีระดับการ

ศกึษาสงูสดุ แตกตา่งกนั มคีวามพงึพอใจของผูม้ารบับริการสำ�นกังานคณบดีคณะมนษุยศาสตรแ์ละ

สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีการศึกษา 2558 ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทาง

สถิติ (F=0.272) 

 	    3.4 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มารับบริการสำ�นักงานคณบดีคณะ

มนษุยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัราชภฏัสรุนิทร ์ปกีารศกึษา 2558 จำ�แนกตาม ประเภท

ผู้รับบริการ พบว่า ไม่มีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงว่าผู้มารับบริการที่มีประเภทผู้รับ

บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้มารับบริการสำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และ

สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีการศึกษา 2558 ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทาง

สถิติ (F=1.583) 

	    3.5 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มารับบริการสำ�นักงานคณบดีคณะ

มนษุยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัราชภฏัสุรินทร์ ปกีารศกึษา2558 จำ�แนกตามการติดต่อ

รบับรกิาร พบวา่ ไมม่นียัสำ�คญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 แสดงวา่ผูม้ารบับรกิารทีม่กีารติดต่อรบับรกิาร 

แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิารสำ�นกังานคณบดคีณะมนษุยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์

มหาวทิยาลยัราชภฏัสรุนิทร ์ปีการศกึษา 2558 ไมแ่ตกต่างกนั อย่างมนียัสำ�คญัทางสถติ ิ(F=0.765)

อภิปรายผลการวิจัย
	 ผู้วิจัยได้นำ�ผลการวิจัยที่ค้นพบมาอภิปรายผลดังนี้

	 1. ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการสำ�นักงานคณบดี คณะมนุษยศาสตร์

และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ปีการศึกษา 2558 มีความพึงพอใจโดยภาพรวม อยู่

ในระดับมาก ( X = 4.44, S.D. = 0.339) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มากที่สุด คือ ด้าน

บทบาทการชี้นำ�สังคม อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านบทบาทการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของสงัคม อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ และนอ้ยทีสุ่ด คอื ดา้น ส่ิงอำ�นวยความสะดวก อยูใ่นระดับ

มาก เพราะความต้องการขั้นพื้นฐานของผู้รับบริการสอดคล้องทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ 

(Maslow’s theory Motivation) ค้นหาวิธีที่จะอธิบายว่าทำ�ไมคนจึงถูกผลักดันโดยความต้องการ 

บางอยา่ง ณ เวลาหนึง่ ทำ�ไมคนหนึง่จึงทุม่เทเวลาและพลงังานอยา่งมากเพือ่ใหไ้ดม้าซึง่ความตอ้งการ

ของตนเองแตอ่กีคนหนึง่กลบัทำ�สิง่เหลา่นัน้ เพือ่ใหไ้ด้รบัการยกย่องนบัถือจากผู้อืน่ คำ�ตอบของมาสโลว ์

คอื ความตอ้งการของมนษุยจ์ะถกูเรยีงตามลำ�ดับจากสิง่ท่ีกดดันมากท่ีสดุไปถึงนอ้ยท่ีสุด ทฤษฎขีอง

มาสโลว์ไดจั้ดลำ�ดบั ความตอ้งการตามความสำ�คญั คอื 1) ความตอ้งการทางกาย เป็นความตอ้งการ
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พื้นฐาน คือ อาหาร ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 2) ความต้องการความปลอดภัย เป็นความต้องการ

ที่เหนือกว่า ความต้องการเพื่อ ความอยู่รอด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภัยจากอันตราย 

3) ความตอ้งการทางสงัคม เป็นการตอ้งการการยอมรบัจากเพือ่น 4) ความต้องการการยกยอ่ง เปน็

ความตอ้งการการยกยอ่งสว่นตวั ความนบัถอื และสถานะทางสังคม 5) ความต้องการใหต้นประสบ

ความสำ�เรจ็ เป็นความตอ้งการสงูสดุของแตล่ะบุคคล ความต้องการทำ�ทกุส่ิงทุกอยา่งได้สำ�เร็จ บคุคล

พยายามทีส่ร้างความพงึพอใจใหก้บัความตอ้งการทีส่ำ�คญัทีส่ดุเปน็อนัดบัแรกกอ่นเมือ่ความ ต้องการ

นัน้ไดร้บัความพงึพอใจ ความตอ้งการนัน้กจ็ะหมดลงและเปน็ตัวกระตุ้นใหบ้คุคลพยายามสร้างความ

พึงพอใจให้กับความต้องการที่สำ�คัญที่สุด สอดคล้องกับหลักการให้บริการ สุดจิต จันทรประทิน 

(2535 : 13) ที่ได้ระบุถึงหลักการให้บริการว่าให้พิจารณา 5 ประการด้วยกัน คือ 1) การให้บริการ

อย่างเท่าเทียมกัน 2) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา 3) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 4) การ

ให้บริการอย่างพอเพียง 5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า สอดคล้องกับ สมิต สัชฌุกร (2542 : 173-

179) ได้กล่าวว่าหลักการให้บริการ มีข้อควรคํานึงดังนี้ 1) ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ  

2) ทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 3) ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน 4) เหมาะสมแก่

สถานการณ์ 5) ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น ๆ 

	 มาตรฐานการใหบ้รกิาร การจดัใหม้มีาตรฐานการให้การบรกิารจะทาํใหผู้ใ้หบ้รกิารมคีวาม

คิดคํานึงและใครค่รวญถงึการปฏบิตังิานการใหบ้รกิารของตนเปรยีบเทยีบกบัมาตรฐานทีกํ่าหนดไว ้

สอดคล้องกับธีรวรรณ รุ่งเรือง (2559) ที่ได้กล่าวหลักการไว้ในปัจจุบันทุกหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับ

การให้บริการลูกค้าจะเลือกแหล่งการให้บริการที่ดีกว่าเสมอ แหล่งการให้บริการจึงต้องพัฒนาการ

ให้บริการอย่างดีที่สุดบางครั้ง ถึงกับต้องมีการลดแลกแจกแถมของแต่ละบริษัทได้ว่าสิ่งสําคัญที่ 

ไม่แพ้เรือ่งคณุวฒิุดา้นการศกึษา หรือคณุสมบติัทางวชิาชพีนัน่ คือ การมหัีวใจบริการ (Service Mind) 

ดังนั้น จึงเห็นได้ชัดว่าบุคลากรในหน่วยงานไม่ว่าของรัฐและเอกชนมีการตื่นตัวในการให้บริการกัน

อย่างกว้างขวางหากกลยุทธ์ต่างๆมาให้บริการ และถือหลักการ การให้บริการท่ีดีต่อทุกคนท่ีมาใช้

บริการ คือปัจจัยความสําเร็จ โดยปลูกฝังให้ทุกคนในองค์การมีหัวใจบริการ เป็นหลักยึด สําหรับ

สร้างความตระหนักให้เกิดขึ้นในจิตใจของผู้ให้บริการทุกคน คําว่าหัวใจบริการ การอำ�นวยความ

สะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การสนับสนุน การเร่งรัดการทำ�งานตามสายงาน และ

ความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอื่น รวมทั้งการยิ้มแย้มแจ่มใส ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่

ดีต่อผู้อื่นต้องการให้ผู้อื่นประสบความสำ�เร็จในสิ่งที่เขาต้องการ การท่ีบุคคลมีหัวใจบริการจะช่วย

ให้เกิดผลดีต่อคนอื่น ต่อตนเอง และต่องานที่ทำ� ที่กล่าวมาข้างต้นเป็นการยํ้าให้เห็นความสําคัญ

ของการให้บริการและยุทธศาสตร์การให้บริการ เพื่อช่วยให้ทุกฝ่ายในองค์กรได้มองเห็นภาพร่วม

กันว่า เป้าหมายของการบริการคือ ผู้มาติดต่อหรือลูกค้าว่าทําอย่างไรให้เขาพึงพอใจกลับไป โดย
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ถือว่าลูกค้ามีความสําคัญจนมีคํากล่าวว่า “Customer is King” มาช่วยกันปฏิบัติตนให้เกิดผลโดย

ถอืหลกังา่ยๆ คือยิม้แยม้แจม่ใส ทกัทาย ช่วยเหลือ ดว้ยความเต็มใจ โดยเร็ว และมคีณุภาพ ถ้าสร้าง 

คุณลักษณะดังกล่าวให้เกิดได้ จะเกิดพลังสําคัญ คือการบอกต่อ ที่เรียกว่า ปากต่อปาก จะทําให้ 

เกิดผลรับกลับคืนมากกว่า หรือใครว่าไม่จริงลองปฏิบัติดู แล้วติดตามผลความสําเร็จจากจุดเริ่มต้น

ที่ทุกคนในองค์กร มีหัวใจบริการมีผลกระทบมากมาย มีแต่ได้กับได้ ท่านเชื่อหรือไม่ การมีหัวใจ

บรกิารคอื ปัจจยัแหง่ความสําเรจ็ขององคก์ร ตามลกัษณะของงาน ท้ัง 5 กลุ่มงานในสำ�นกังานคณบดี

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร ์ตามที่ได้มีประกาศคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ เร่ือง 

แบง่ส่วนบริหารงานและบุคลากรภายในสำ�นักงานคณบด ีลงวนัที ่13 มกราคม 2558 น้ัน เพ่ือใหก้าร

บริหารงานเป็นไปอย่างประสิทธิภาพ คณบดีอาศัยอำ�นาจตามความในมาตรา 36 แห่งพระราช

บัญญัติมหาวิทยาลัยราชภัฏ พ.ศ. 2547 และคำ�สั่งมหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ 2795/2548 เรื่อง

มอบอำ�นาจและหนา้ทีใ่ห้คณบด ีผูอ้ำ�นวยการสำ�นกังาน และผู้อำ�นวยการสถาบนัปฏบิตัหินา้ทีแ่ทน

อธิการบดี ลงวันที ่20 ตุลาคม 2548 จึงมีคำ�สั่งมอบหมายภาระงานที่บุคลากรสายสนับสนุนภายใน

สำ�นักงานคณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ตามการจัดแบ่งโครงสร้างการบริหารงาน 

(มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์, 2558) 1) กลุ่มงานธุรการและการบริหารบุคคล 2) กลุ่มงานพัสดุการ

เงิน บัญช ีและอาคารสถานที่ 3) กลุ่มงานนโยบาย แผนงาน และประกันคุณภาพการศึกษา 4) กลุ่ม

งานบรกิารการศกึษา แนะแนวและพฒันานกัศกึษา 5) กลุม่งานวจัิย บรกิารวชิาการ และทำ�นบุำ�รุง

ศิลปวัฒนธรรม ทั้งนี้เนื่องจากเจ้าหน้าที่ ได้ให้คำ�ปรึกษาแนะนำ�ผู้มารับบริการสำ�นักงานคณบดี ซึ่ง

สอดคลองกับแนวความคิด อภัย ประกอบผล (2539) ได้อธิบายสนับสนุนไว้ว่า แนวคิดของการ

พัฒนาศักยภาพของบุคลากร ในการพัฒนาบุคลากรเพื่อประกันคุณภาพ และเตรียมความพร้อมใน

การบริการด้วยจิตสํานึกและนํ้าใจจะประกอบด้วยองค์ประกอบที่สําคัญ 4 องค์ประกอบ คือ  

1) บุคลากรต้องศึกษาทําความเข้าใจ กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ คําสั่ง มต ิต่าง ๆ  เกี่ยวกับงานในหน้าที่

ที่บุคลากรนั้น ๆ  ปฏิบัติอยู ่เพื่อที่จะใช้เป็นหลักยึดถือในการปฏิบัติงาน หรือให้บริการว่าอะไรทําได้ 

อะไรทําไม่ได้ 2) บุคลากรต้องมีคู่มือการปฏิบัติงาน ที่เป็นบรรทัดฐานในการปฏิบัติงาน คู่มือการ

ปฏิบัติงานอาจประกอบด้วย ข้ันตอนการปฏิบัติงาน และวิธีการปฏิบัติงาน เพ่ือเป็นแนวทางการ

ปฏิบัติที่ถูกต้องเป็นแนวเดียวกัน ที่ได้มาตรฐาน ลดปัญหาความขัดแย้ง ระหว่างบุคลากร และ

ระหว่างผู้ให้บริการ และผู้ใช้บริการ 3) บุคลากรต้องรู้ถึงงานเทคนิคทางด้านการบริหารจัดการ  

ที่จะเป็นประโยชน์ เช่น การวางแผน การบริหารเวลา การประสานงาน การรายงาน การติดตาม

และการประเมินผล และการปฏิบัติงานที่จะทําให้งานที่ปฏิบัติมีประสิทธิภาพสูงสุด 4) บุคลากรจะ

ต้องปรับเปลี่ยนพฤติกรรมในการปฏิบัติงาน เพื่อความก้าวสู่คุณภาพและมาตรฐานของการปฏิบัติ

งาน พฤติกรรมที่ก่อให้เกิดประสิทธิภาพ คุณภาพการบริการการสร้างจิตสํานึกในการให้บริการ 
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	 2. ผู้รับบริการที่มีปัจจัย ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด ประเภทผู้รับบริการ และ

การตดิต่อรบับรกิาร ทีแ่ตกตา่งกนัมคีวามพงึพอใจตอ่การบริการสำ�นกังานคณบด ีคณะมนุษยศาสตร์

และสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัราชภัฏสุรนิทร ์แตกต่างกนั จะไดเ้หน็ผูม้ารบับรกิารสำ�นกังานคณบดี

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีการศึกษา 2558 พบว่ามีนัย

สำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงว่าผู้มารับบริการท่ีมีสถานภาพด้านอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด 

ประเภทผูร้บับรกิาร การตดิตอ่รบับรกิาร ไมแ่ตกตา่งกนั มคีวามพงึพอใจของผูม้ารบับรกิารสำ�นกังาน

คณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ไม่แตกต่างกันอย่างไม่มี

นัยสำ�คัญทางสถิติ 0.05 สอดคล้องกับอภัย ประกอบผล (2539 : 12) ได้อธิบายสนับสนุนไว้ว่า 

แนวคดิของการพฒันาศกัยภาพของบคุลากร ในการพัฒนาบคุลากรเพ่ือประกนัคณุภาพ และเตรยีม

ความพร้อมในการบริการด้วยจิตสํานึก และน้ําใจ จะประกอบด้วยองค์ประกอบที่สําคัญ 4 องค์

ประกอบ คือ 1) บุคลากรต้องศึกษาทําความเข้าใจ กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ คําสั่ง มต ิต่าง ๆ เกี่ยว

กับงานในหน้าที่ที่บุคลากรนั้น ๆ ปฏิบัติอยู่ เพ่ือท่ีจะใช้เป็นหลักยึดถือในการปฏิบัติงาน หรือให้

บริการว่าอะไรทําได้ อะไรทําไม่ได้ 2) บุคลากรต้องมีคู่มือการปฏิบัติงาน ท่ีเป็นบรรทัดฐานในการ

ปฏิบตังิาน คูม่อืการปฏบัิตงิานอาจประกอบดว้ย ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน และวธิกีารปฏบัิตงิาน เพ่ือ

เป็นแนวทางการปฏิบัติท่ีถูกต้องเป็นแนวเดียวกัน ที่ได้มาตรฐาน ลดปัญหาความขัดแย้ง ระหว่าง

บคุลากร และระหวา่งผู้ใหบ้รกิาร และผูใ้ชบ้รกิาร 3) บคุลากรต้องรู้ถงึงานเทคนคิทางด้านการบริหาร

จัดการ ที่จะเป็นประโยชน ์เช่น การวางแผน การบริหารเวลา การประสานงาน การรายงาน การ

ติดตามและการประเมินผล และการปฏิบัติงานที่จะทําให้งานที่ปฏิบัติมีประสิทธิภาพสูงสุด  

4) บุคลากรจะต้องปรับเปลี่ยนพฤติกรรมในการปฏิบัติงานเพ่ือความก้าวสู่คุณภาพและมาตรฐาน

ของการปฏิบัติงาน พฤติกรรมที่ก่อให้เกิดประสิทธิภาพ คุณภาพการบริการ 5) การสร้างจิตสํานึก

ในการใหบ้รกิาร การใหบ้รกิารจงึเป็นหวัใจของการดําเนินงาน ซ่ึง ธรีวรรณ รุง่เรอืง (2559) ได้กลา่ว

หลกัการไวใ้นปจัจบุนัทกุหนว่ยงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้ริการลูกคา้จะเลอืกแหล่งการใหบ้ริการที่

ดีกว่าเสมอ แหล่งการให้บริการจึงต้องพัฒนาการให้บริการอย่างดีที่สุดบางครั้ง ถึงกับต้องมีการลด

แลกแจกแถมของแต่ละบริษัทได้ว่า สิ่งสําคัญที่ไม่แพ้เรื่องคุณวุฒิด้านการศึกษา หรือคุณสมบัติทาง

วชิาชีพนัน่ คือ การมหีวัใจบริการ ผลทีเ่กิดตอ่งานในการให้บรกิารทีด่ ีคอื งานเปน็ทีพ่งึพอใจ เพราะ

มาจากความตัง้ใจของผูใ้ห้บรกิาร งานจงึมคีณุภาพจะเปน็การเพิม่คุณคา่ของงาน งานเกดิการพฒันา

ต่อ เพราะมีผู้สนใจนําไปใช้ต่อเนื่องจากผลงานที่ บุคคลพึงพอใจเป็นส่วนหนึ่ง และอีกส่วนหนึ่งคือ

การให้บริการที่ดี จะได้รับความพึงพอใจ มากมาย กล่าวง่าย ๆ ก็คือ ลูกค้าซื้อการบริการครึ่งหนึ่ง

และการบริการอีกครึ่งหนึ่ง งานช่วยให้องค์กรประสบความสําเร็จ ความก้าวหน้าขององค์กรขึ้นอยู่ 

กับผลผลิตหรือผลงาน เมื่อผลผลิตได้รับการยอมรับจะมีลูกค้าบอกต่อและขยายการให้บริการต่อ 
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ทาํให้งานสาํเรจ็และมคีวามประทบัใจจากการใหบ้รกิาร จะทวคีวามนยิมตอ่เนือ่ง องค์กรจะประสบ

ความสําเรจ็ ความสําเรจ็ขององคก์รจะเกีย่วเนือ่งเร่ิมตัง้แต่ผลิตผล การใหบ้ริการการนําไปใชใ้หเ้กดิ

ผลดีและประทับใจและการให้บริการอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา จะเป็นสายใย เชื่อมโยงให้เกิดความ

สําเร็จยิ่งขึ้นต่อไป

	 ดา้นองค์ประกอบทีส่ำ�คญัของการมหีวัใจบริการคอื การจัดบรรยากาศสถานทีทํ่างานตดิตอ่

ได้ด้วยตนเองไม่ต้องถามใคร ตั้งแต่เส้นทางเข้าจนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริการ และกลับไป จุดการให้

บริการควรเป็น One stop service คือ ไปแห่งเดียวงานสําเร็จ การยิ้มแย้มแจ่มใสความรู้สึกเต็มใจ

และกระตือรือร้นในการให้บริการหน้าต่าง ๆ  บานแรกของหัวใจในการบริการ คือ ความรู้สึก ความ

เตม็ใจ และความกระตอืรอืร้น ทีจ่ะให้บรกิาร “เปน็ความรู้สกึภายในของบคุคลวา่เราเปน็ผูใ้หบ้รกิาร 

จะทําหน้าที่ให้ดีที่สุด ให้ประทับใจกลับไป” ความรู้สึกดังกล่าวน้ี จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏใน

ใบหน้า และกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ คือการยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้ม

แจม่ใสจงึถอืวา่เปน็บนัไดขัน้สาํคญัทีจ่ะนาํไปสูผ่ลสาํเร็จขององคก์ร และการยิม้คอืการเปดิหวัใจการ

ให้บริการที่ดี ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว และเต็มใจ ด้วยการเริ่มต้น ทักทายผู้มา

ติดต่อด้วยการซักถามด้วยการที่สุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร เป็นต้น อย่าปล่อยให้

ผู้มาติดต่อถามก่อน เมื่อรับงานแล้วต้องทําให้เสร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก เมื่อผู้มาติดต่อมา

ทีเ่ดยีว หรือแหง่เดยีวสามารถประสานไดท้กุจดุ การประสานการชว่ยเหลือจึงต้องรวดเร็ว บางเร่ือง

ควรวันเดียวเสร็จ (One day success) หรือ 5 นาที สําเร็จเป็นต้น ความรวดเร็วและด้วยความ

เต็มใจถือว่าเป็นหัวใจสําคัญของการให้บริการ ถ้าหากว่าไม่สามารถทําได้รวดเร็วด้วยข้อระเบียบ 

หรือขั้นตอนก็ตาม ก็ต้องชี้แจงด้วยถ้อยคํา หรือภาษาที่แสดงถึงความกังวล ความตั้งใจจะช่วยเหลือ

จริง ๆ แต่ไม่สามารถทําได้ เพราะมีข้อขัดข้อง หรือความจําเป็นตามระเบียบ มีการสื่อสารที่ด ีการ

สื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรตั้งแต่การต้อนรับหรือการรับโทรศัพท์ ด้วยนํ้าเสียงและ

ภาษาทีใ่ห้ความหวงั หรอืการโทรศพัทจ์ะบง่บอกถงึน้ําใจการบรกิารขา้งในจติใจ จงึกลา่วไวเ้บือ้งตน้

แล้วว่า ความรู้สึกหรือจิตใจท่ีมุ่งบริการจะต้องมาก่อน แล้วแสดงออกทางวาจา ดังกล่าวมาแล้ว 

เอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการเขามุ่งหวัง ได้รับความสะดวก

สบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ อธิบายในสิ่งที่ผู้มารับบริการไม่รู้ด้วย

ความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความ มีความเอื้ออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจ

ต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที่ การพัฒนาทางเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็น เครื่องมือ และเทคนิควิธี

การใหบ้รกิาร เชน่ การตดิประกาศท่ีชดัเจน การประชาสมัพนัธ์ใหท้กุคนในองคก์รทราบเพือ่ชว่ยให้

บริการ คือการสร้างนํ้าใจให้บริการให้เกิดขึ้นกับทุกคนในองค์กรไม่ใช่เฉพาะผู้ที่มีหน้าที่โดยตรง แต่

เป็นเรื่องของทุกคนต้องช่วยกันทําหน้าที่ให้บริการ มีการติดตามประเมินผล และมาตรการประกัน

124
วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ปีที่ 19 ฉบับที่ 2
JOURNAL OF HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES SURIN RAJABHAT UNIVERSITY Vol.19 No. 2



คณ
ะม
นุษ
ยศ
าส
ตร
แ์ล
ะสั
งค
มศ
าส
ตร

 ์มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สุร
นิท
ร์

คุณภาพการให้บริการ การบริการควรมีการติดตาม และประเมินผลความพึงพอใจ จากผู้รับบริการ

เป็นช่วงๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดส่วนหนึ่งต้องปรับปรุงแก้ไข 

สว่นมาตรการประกนัคณุภาพคอืการกําหนดมาตรฐานใหบ้รกิารวา่จะปรบัปรงุการใหบ้ริการอยา่งไร 

ข้อเสนอแนะการวิจัย
	 ในการวิจัยครั้งนี้มีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้

	 1. ข้อเสนอแนะการนำ�ผลการวิจัยไปใช้ 

	     1.1 ข้อเสนอแนะตอ่บคุลากร คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร ์มหาวิทยาลัยราชภฏั

สุรินทร์บุคลากรควรตระหนักและเห็นความสำ�คัญของการรับบริการ โดยการศึกษาเกี่ยวกับความ

พึงพอใจในการรับบริการของหน่วยงานของตนเอง

	     1.2 ข้อเสนอแนะต่อมหาวิทยาลัย/คณะ/สถาบัน

	  	 1.2.1 คณะมนษุยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัราชภฏัสรุนิทร ์ควรมีการ

จัดกิจกรรมแก่บุคลากรตามสมรรถนะการทำ�งาน เพื่อให้มีการพัฒนาความรู้อย่างถ่องแท้ รวมทั้ง

สง่เสรมิบคุลากรไดพ้ฒันาความรูโ้ดยการเขา้ถงึขอ้มลูด้านการบรกิารดว้ยตนเอง เพ่ือสะทอ้นถงึความ

ตระหนักและความต้องการการมีส่วนร่วมอย่างแท้จริง

	         	 1.2.2 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ควรให้

ความสำ�คัญต่อบุคลากร เพื่อกระตุ้นและจูงใจให้บุคลากรมีความเข้าใจและรู้ถึงความสำ�คัญของ

บริการตลอดจนเสรอมสร้างเจตคติที่ดีต่อการบริการและสนับสนุนการมีส่วนร่วมของบุคลากรกับ

ทุกระบบ

	         	 1.2.3 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ ควร

สนับสนุนงบประมาณในการทำ�วิจัย 

	 2. ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป	

    	     2.1 ควรศึกษารูปแบบและแนวทางในการพัฒนาการบริการของสำ�นักงานคณบดี

 	     2.2 ควรศึกษารูปแบบและแนวทางในการพัฒนางานแต่ละกลุ่มงาน
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