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บทคดัย่อ   
 การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1. เพื่อศึกษาการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน
วิชาการ  2. เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ  และ 3. เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการให้บริการกบัคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
ประชากรในการวจิยัคือ บุคลากรและนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา จ านวน 485 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
เลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ผลการศึกษาพบวา่  
 1. การให้บริการของพนกังานสายสนบัสนุนวิชาการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก การให้บริการของ
พนักงานสายสนับสนุนวิชาการทุกด้านอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อยได้ดังน้ี                
ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าท่ี ด้านสภาพแวดล้อม ด้านระบบการบริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ                    
ดา้นระยะเวลา และดา้นความสะดวกในการบริการ 
 2. โดยรวมคุณภาพการให้บ ริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการอยู่ในระดับมาก                 
ทุกด้านมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับคะแนนจากมากไปหาน้อย ดังน้ี ด้านการ
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ใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 3. ปัจจัยการให้บริการทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของพนักงาน                
สายสนบัสนุนโดยรวม ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 เรียงล าดบัปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์จากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี 
ปัจจยัการให้บริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นระยะเวลา ดา้นความสะดวกในการบริการ ดา้นระบบการ
บริการ ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ี และดา้นสภาพแวดลอ้ม 
 

ค าส าคัญ: ส านกังานคณบดี, คุณภาพการให้บริการ, พนกังานสายสนบัสนุนวิชาการ, คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์, มหาวทิยาลยับูรพา 
 

Abstract 
 This research aimed 1 .  to study on service of academic support staff in Dean office, 2. to 
evaluate on the service quality of academic support staff in Dean office, and, 3. to study on the 
relationship between factors of service and service quality of academic support staff in Dean office.  

 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. 
 1 . 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.  

 2. 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. 

 3 . 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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บทน า 
 ประวติัความเป็นมาของมหาวิทยาลยับูรพา ตั้งอยู ่ณ เลขท่ี 169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสน
สุข อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี  มีเน้ือท่ีทั้งส้ิน 647 ไร่ 2 งาน 35 ตารางวา เป็นมหาวิทยาลยัประจ าภาค
ตะวนัออกได้รับยกฐานะจากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ วิทยาเขตบางแสน โดยมีการประกาศใช้
พระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยบูรพา พ.ศ. 2533 และต่อมาก าหนดให้ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์เป็น           
ส่วนงานในระดบัคณะ เกิดข้ึนจากการท่ีมหาวทิยาลยับูรพาไดเ้ปล่ียนสถานภาพจากส่วนราชการเป็นองคก์าร
มหาชนในก ากบัของรัฐบาลตามพระราชบญัญติัมหาวิทยาลยับูรพา พ.ศ. 2550 ทั้งน้ี มหาวิทยาลยับูรพาได้
ออกประกาศมหาวิทยาลยับูรพา เร่ือง การจดัตั้งส่วนงาน และภาระหนา้ท่ีของส่วนงาน (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2551 
ลงวนัท่ี 4 กรกฎาคม 2551 ได้ก าหนดจ านวนส่วนงานและภาระหน้าท่ีของส่วนงานภายในมหาวิทยาลัย
บูรพาไว ้24 ส่วนงาน โดยส่วนงานในหัวข้อ 4.8 ได้แก่ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ โดยก าหนดให ้               
ส่ วน งาน น้ี มีภาระหน้ าท่ี  “จัดการศึกษาระดับปริญญาตรี  วิจัยและบริการวิชาการด้านรัฐศาสตร์                            
รัฐประศาสนศาสตร์และนิติศาสตร์ และการจดัการศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาดา้นรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์               
มีคณบดีเป็นผูบ้งัคบับญัชาสูงสุด” ประกาศมหาวิทยาลยัฉบบัน้ี ไดป้ระกาศใช้แทน ประกาศมหาวิทยาลยั
บูรพา เร่ือง การจดัตั้ งส่วนงานและภาระหน้าท่ีของส่วนงาน พ.ศ. 2551 ลงวนัท่ี 10 เมษายน 2551 ซ่ึงได้
ก าหนดให้ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์เป็นส่วนงานในระดบัคณะ ในหวัขอ้ 3.10 และมีผลใชบ้งัคบัตั้งแต่
วนัท่ี 1 พฤษภาคม 2551 จึงอาจถือไดว้า่ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ก่อก าเนิดเป็นทางการข้ึนคร้ังแรกใน
วนัท่ี 1 พฤษภาคม 2551 (วาสนา จิรมงคลเลิศ และจกัรี ไชยพินิจ, 2555) 

 ปัจจุบนัคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ แบ่งโครงสร้างในการบริหารออกเป็น 5 ส่วน ประกอบไป
ด้วย ภาควิชารัฐศาสตร์ มีคณาจารย ์จ านวน 17 คน ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ มีคณาจารยจ์  านวน 23 คน 
ภาควิชานิติศาสตร์ มีคณาจารย์ 19 คน ส านักงานจัดการศึกษา  มีอาจารย์ 1 คน และส านักงานคณบดี            
มีพนกังานสนบัสนุนวชิาการ จ านวน 32 คน 

 ส าหรับส านกังานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ถือเป็นหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีโดยตรงใน
การสนบัสนุนการเรียน การสอนให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ มีเจา้หน้าท่ีส านกังานคณบดีเป็นกลไกใน
การด าเนินงานดงักล่าว ซ่ึงประกอบไปดว้ย งานบุคคล งานสารบรรณ งานเทคโนโลยีสารสนเทศ งานโสต
ทศันศึกษา งานกิจการนิสิต งานประชาสัมพนัธ์ งานประกนัคุณภาพการศึกษา งานวิชาการระดบัปริญญาตรี 
งานบณัฑิตศึกษา งานส่งเสริมการวิจยั งานห้องสมุด งานการเงินและบญัชี งานพสัดุ งานนโยบายและแผน 
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งานยานพาหนะ งานอาคารสถานท่ี และงานแม่บ้าน ซ่ึงแต่ละงานมีภาระงานท่ีแตกต่างกนัออกไป แต่มี
วตัถุประสงค์เดียวกนัคือ ตอ้งรับผิดชอบงานในหน้าท่ีให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด อ านวย
ความสะดวกดว้ยความรวดเร็ว และใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

 ปัญหาท่ีพบ คือ คณาจารย ์พนกังานสายสนบัสนุน และรวมถึงนิสิต ไม่ไดรั้บความเท่าเทียมใน
การให้บริการของพนกังานสายสนับสนุน ในดา้นคุณภาพการให้บริการ คือ ความล่าช้าในการให้บริการ 
สถานท่ีส าหรับใหนิ้สิตท่ีมารับบริการไม่เพียงพอ บางหน่วยงานไม่มีการบอกขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 
ไม่มีการให้บริการเชิงรุก บางหน่วยงานก าหนดระยะเวลาการให้บริการแต่กบัไม่ยึดปฏิบติั การเลือกปฏิบติั 
ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังาน สายสนับสนุน
วิชาการ สังกดัส านกังานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา เพื่อจะไดน้ าผลวิจยัท่ีได้
ไปเป็นข้อมูลเพื่อเสนอผูบ้ริหารคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ไปปรับปรุงและพฒันาการให้บริการมี
ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

 

วตัถุประสงค์การวจิัย 
 1. เพื่อศึกษาการใหบ้ริการของพนกังานสายสนบัสนุนวชิาการ 
 2. เพื่อประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานสายสนบัสนุนวชิาการ 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการให้บริการกบัคุณภาพการให้บริการของพนักงานสาย
สนบัสนุนวชิาการ  
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กรอบแนวคดิการท าวจิัย  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ข้อมูลทัว่ไป (คณาจารย์ และพนักงานสาย
สนับสนุนวชิาการ) 

- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- ต าแหน่งงาน 

คุณภาพการให้บริการของงานบุคคล/ งานสารบรรณ/ 
งานการเงนิและบญัชี/ งานพสัดุ/ งานวจิยั/  
งานวารสาร/ งานประกนัคุณภาพการศึกษา/ งานแผน/ 
งานคอมพวิเตอร์/ งานโสต/ งานพาหนะ/ งานแม่บ้าน/ 
งานอาคารสถานที ่
1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
(Millet, 1954) 

ข้อมูลทัว่ไป (นิสิตทีใ่ช้บริการ) 
- เพศ 
- ระดบัการศึกษา 
- สงักดัภาควชิา 

ปัจจยัการให้บริการ 
1. บุคลิกภาพ 
2. ระบบการบริการ 
3. สภาพแวดลอ้ม 
4. คุณภาพ 
5. ระยะเวลา 
6. ความสะดวกในการบริการ 

(ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2558) 

คุณภาพการให้บริการของงานกจิการนิสิต/ 
งานวชิาการ/ งานบณัฑิต/ งานห้องสมุด 
1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
(Millet, 1954) 

ปัจจยัการให้บริการ 
     1. บุคลิกภาพ 
     2. ระบบการบริการ 
     3. สภาพแวดลอ้ม 
     4. คุณภาพ 
     5. ระยะเวลา 
     6. ความสะดวกในการบริการ 
(ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2558) 
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วธิีการวจิัย 
 แนวคิด และทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการบริการ 
 มีผูใ้หค้วามหมาย และค าจ ากดัความของค าวา่บริการไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน จบัตอ้งไม่ได ้และ
เป็นส่ิงท่ีไม่ถาวร เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจากการปฏิบติัของผูใ้ห้บริการ โดยส่ง
มอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ เพื่อใชบ้ริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือภายใน ระยะเวลาเกือบจะ
ทนัทีท่ีมีการใหบ้ริการ  
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระท าท่ีฝ่ายหน่ึง เสนอ
ให้กับฝ่ายหน่ึง โดยเป็นส่ิงจับต้องไม่ได้และไม่ท าให้เกิดมีความเป็นเจ้าของแก่บุคคลใดบุคคลหน่ึง            
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ี  ไม่มีตวัตน 
(Intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งสามารถ ตอบสนองความ
ตอ้งการของการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้  
 วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ไดก้ล่าววา่ การบริการ คือ การปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่าย
หน่ึง โดยส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท า หรือการปฏิบติัการ ซ่ึงผูรั้บบริการไม่สามารถน าไป ครอบครอง
ได ้ 
 Kotler (2010) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใด ๆ ท่ีบุคคลกลุ่มหน่ึงสามารถ 
น าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัต้องได้ไม่ได้ส่งผลถึงความเป็นเจา้ของส่ิงใด โดยมี 7 
เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งน้ี การกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กบั
สินคา้ท่ีมีตวัตนก็ได ้กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระท าท่ีฝ่ายหน่ึงน าเสนอ
ให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ท่ีมีสามารถจบัตอ้งได ้หรือไม่สามารถ 
จบัต้องได้เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการจนน าไปสู่ความ พึงพอใจสูงสุดตาม                
ความคาดหวงั หรือมากกวา่ความคาดหวงั 
 กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึง
ของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน อีกทั้งยงัก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผล
ของการกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดง
เจตจ านงให้ได้ตรงกับส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้พร้อมทั้ งท าให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและ
ประทับใจต่อส่ิงท่ีได้รับในเวลาเดียวกัน ในความหมายน้ีครอบคลุมการบริการทุกด้านไม่ว่าจะเป็น                 
การบริการทัว่ไป หรือการบริการเชิงพาณิชย ์
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 แนวคิด และทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) 
 คุณภาพของการใหบ้ริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการจนท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภกัดี 
 สมวงศ ์ พงศส์ถาพร (2550) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการเป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการ
สะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได้รับบริการก็จะมีความ              
พึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงตะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของ แต่ละบุคคลและความ            
พึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรับจากบริการนั้น 
 รัตนะ  อินจ๋อย (2551) ให้ค  าจ  ากดัความว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความส าคญัระหว่าง
ความคาดหวงัต่อบริการของผูรั้บบริการต่อการรับรู้ท่ีไดรั้บ ซ่ึงอาจเป็นการไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัหรือ
สูงกวา่ท่ีคาดหวงัก็ได ้
 Schmenner (1995 อ้างถึงใน ชัชวาล ทัตศิวชั , 2553) ได้อธิบายถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า 
คุณภาพการให้บริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะไดรั้บจากบริการนั้น 
หากการรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้น
ติดลบ หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควรตรงกนัขา้มหากผูรั้บริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บจริง
นั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนัน่เอง 
 Ziethaml, Parasuraman and Berry (2013 อ้างถึงใน ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ , 2553) คุณภาพการ
บริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ทุกคนคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการในการให้บริการ ลูกคา้จะ
วดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพ การบริการซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้นดงัน้ี  
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ี
สามารถสัมผสัจบัต้องได้มีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองใช้ส านักงาน
สภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ                 
ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลท่ีตั้ ง ลักษณะดังกล่าวจะช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่ามี              
ความตั้งใจในการใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน  
 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้งาน
บริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูล
ของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ และสามารถช่วยแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ  
 3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับ
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ตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังาน
และกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ  
 4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี  
 5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละราย ดว้ยความ
เอาใจใส่และให้ความเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบ 
ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ืองใช้เป็นแนวทางการ
ใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ   
 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพการให้บริการท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษามาขา้งตน้
นั้น จะเห็นได้ว่า ลักษณะของผูใ้ห้บริการในส่วนของส านักงานคณบดีคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวิทยาลยับูรพา จะตอ้งมีคุณลกัษณะส าคญัในหลายดา้น อาทิ บุคลิกภาพ ระบบการบริการ คุณภาพการ
ให้บริการ ความสะดวกในการบริการ เป็นต้น ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดปัจจยัเก่ียวกับผูใ้ห้บริการของ                
ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558) ท่ีกล่าววา่ คุณลกัษณะของผูใ้ห้บริการทั้ง 6 ดา้น คือ 1. บุคลิกภาพ 
2. ระบบการบริการ 3. สภาพแวดลอ้ม 4. คุณภาพ 5. ระยะเวลา 6. ความสะดวกในการบริการ มาก าหนดเป็น
ตวัแปรส าคญัของงานวิจยัฉบบัน้ีปัจจยัเก่ียวกับผูใ้ห้บริการ หมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อ       
ความพึงพอใจซ่ึงแบ่งออกเป็น  6 ดา้น ดงัต่อไปน้ี (ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2558) 
 1. ดา้นบุคลิกภาพ หมายถึง ลกัษณะจ าเพาะแต่ละบุคคล ซ่ึงแสดงออกทางท่าทางความรู้สึกนึกคิด 
ความเฉลียวฉลาด ตลอดจนกิริยามารยาท พูดจาสุภาพไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส ตลอดจนลกัษณะนิสัย อุปนิสัย 
และการแต่งกายท่ีเหมาะสม 
 2. ดา้นระบบการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอยา่งหน่ึง
ของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน ให้ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบาย 
ความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจไมตรี เป่ียมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว              
ไม่ยุ่งยากสลบัซับซ้อนให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค จนเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท า
นั้น 
 3. ดา้นสภาพแวดลอ้ม หมายถึง ส่ิงท่ีอยูภ่ายนอกองคก์รและมีอิทธิพลหรือผลกระทบต่อองคก์าร 
รวมถึงส่ิงต่าง ๆ ทางกายภาพท่ีอยูร่อบตวัท่ีเอ้ือต่อการปฏิบติังาน หรือสภาพทางกายภาพและส่ิงแวดลอ้มท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการท างาน ไดแ้ก่ อาคาร สถานท่ี บรรยากาศในการท างาน อุปกรณ์ส านกังาน แสงสวา่ง เป็นตน้
 4. ด้านคุณภาพการให้บริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงานตาม
มาตรฐานท่ีมีความต่อเน่ืองและสม ่าเสมอในการตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
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มีการปรับปรุง พฒันาการบริการให้มีคุณภาพด้วยกระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ ลดขั้นตอนการ
ท างาน ปฏิบติังานไดร้วดเร็วและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
 5. ด้านระยะเวลาบริการ หมายถึง ระยะเวลาในการด าเนินกิจกรรมของบุคคลหรือองค์กร                   
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน ให้เกิดความพึงพอใจต่อกิจกรรมนั้น ๆ โดยมุ่งเนน้ท่ีคุณภาพ คือ 
ความตรงต่อเวลา ระยะเวลาในการับบริการไม่นาน เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวก มีความรวดเร็ว เขา้ถึง
บริการไดง่้าย และระเบียบขั้นตอนไม่มาก 
 6. ด้านความสะดวกในการบริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อ
ประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการไม่ซบัซอ้น มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายมีสภาพแวดลอ้มท่ีดีส าหรับ
ผูม้ารับบริการ มีวสัดุอุปกรณ์ท่ีเพียงพอมีล าดับขั้นตอนท่ีชัดเจน เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ 
 แนวคิดและทฤษฏีทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ  
 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 ความหมาย ในความหมาย
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (Customer satisfaction) และความพึงพอใจใน
งาน (Job satisfaction) ของผูใ้หบ้ริการดงัน้ี  
 1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยามของ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็น 2 นยั คือ ความหมายท่ียึดสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกัให้ความหมายว่า 
“ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีได้รับภายหลงัสถานการณ์การซ้ือสถานการณ์
หน่ึง” มกัพบในงานวิจยัการตลาดท่ีเนน้แนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ ส าหรับความหมายท่ียึดประสบการณ์
เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความหมายวา่ “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมิน
ภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” 
หรืออีกนยัหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของ การน าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือ
บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง  
 2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการ  ตามแนวคิดของนักจิตวิทยาองค์การ 
ความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของเป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงาน
บริการข้ึนอยูก่บักลยทุธ์การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกท่ีดี และประทบัใจใน
บริการท่ีได้รับจนติดใจ และกลับมาใช้บริการเป็นประจ า  การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจน
ผูป้ฏิบัติงานถือเป็นเร่ืองส าคญั  เพราะความรู้ความเข้าใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความได้เปรียบในเชิงการ
แข่งขนัทางการตลาด เพื่อความกา้วหนา้และการเติบโตของธุรกิจบริการอยา่งไม่หยุดย ั้งและส่งผลให้สังคม
ส่วนรวมมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึนจึงกล่าวไดว้า่  
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 ผูว้ิจยัน าแนวคิดความพึงพอใจมาใชเ้พื่อหาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการให้บ ริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ สั งกัดส านักงานคณบดี                
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา  
 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 ชมนาด ม่วงแกว้ (2555) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงาน
กิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา คณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี             
ราชมงคลธัญบุรี พบวา่ งานกิจกรรมนกัศึกษาท่ีมีหลกัสูตรการศึกษาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัท่ีแตกต่าง
กนั และชั้นปีท่ีก าลงัศึกษาแตกต่างกนัท่ีมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนั และพบว่า 
เพศ หลกัสูตรการศึกษา และสาขาท่ีก าลงัศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแตกต่าง
กนั ส่วนผลการทดสอบความสัมพนัธ์ พบวา่ ความคาดหวงัและความพึงพอใจไม่มีความสัมพนัธ์กนั ยกเวน้
งานทะเบียนนักศึกษา ในด้านความมีอธัยาศัยไมตรีมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกันอยู่ในระดับต ่ า                 
ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจในงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา พบว่าไม่มี               
ความแตกต่างกนั 
 วัล ลภ  ส งวน ศัก ด์ิ  (2554) ได้ ศึ กษ าคุณ ภ าพ ก ารให้ บ ริก ารงานท ะ เบี ยน และวัด ผล
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชตามการรับรู้ของนกัศึกษา ผลการวจิยัพบวา่ 1. ระดบัคุณภาพให้บริการงาน
ทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ตามการรับรู้ของนกัศึกษาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และ
รายดา้นพบว่า นักศึกษารับรู้คุณภาพการให้บริการทุกด้านในระดบัมาก โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ 2. เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช
ตามการรับรู้ของนักศึกษา โดยรวมและรายด้านทั้ ง 5 ด้าน จ าแนกภูมิล าเนาอาชีพ อายุ ระดับการศึกษา 
ประสบการณ์ในการท างาน และประเภทของบริการ ดงัน้ี  
 1. จ าแนกภูมิล าเนา พบวา่ ความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 2. จ าแนก ตามประสบการณ์ในการท างาน พบความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และ 
 3. จ าแนกตามอาชีพ จ าแนกตามอาย ุและจ าแนกตามระดบัการศึกษาไม่พบ ความแตกต่าง 
 บงัอร รัตนมณี และกนัยา เจริญศกัด์ิ (2553, หนา้ 21-28) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมี
ต่องานบริการการศึกษาวิทยาลยัเทคโนโลยีอุตสาหกรรม สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้พระนครเหนือ 
พบว่า การศึกษามีความพึงพอใจในภาพรวมและรายดา้นทุกดา้น คือ บุคลากร การให้บริการความสะดวก
รวดเร็ว สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
นกัศึกษาในภาพรวมบุคลากร การให้บริการ ความสะดวกรวดเร็ว พบว่า นักศึกษาท่ีเรียนหลกัสูตรระดบั
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การศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการศึกษาไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นสถานท่ี และ
ส่ิงอ านวยความสะดวกนกัศึกษามีความพึงพอใจแตกต่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ พบวา่ นกัศึกษาปริญญาตรีต่อเน่ือง 2-3 ปี มีความพึงพอใจดา้นสถานท่ี และส่ิงอ านวย
ความสะดวกมากกวา่นกัศึกษาปริญญาตรี 4 ปี 
 อรุโณทยั อุ่นไธสง (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของกองการเจา้หนา้ท่ี 
ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของกองการเจา้หน้าท่ี 
ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี และเพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของบุคลากร
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี  เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของกองการเจ้าหน้าท่ีส านักงานอธิการบดี 
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี จ าแนกตามเพศ การศึกษา ประเภทบุคลากร สายงานและอายุการท างาน              
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั จ  านวน 302 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม ผลการวิจยัพบว่า
คุณภาพการให้บริการของกองการเจา้หนา้ท่ี ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัอุบลราชธานี โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของบุคลากร มหาวิทยาลยัอุบลราชธานีเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการของกองการเจา้หนา้ท่ีส านกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี จ าแนกตามเพศ 
การศึกษา ประเภทบุคลากร สายงานและอายกุารท างาน พบวา่ มีระดบัความคิดเห็นในภาพรวมท่ีแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี ระดบั 0.01 เม่ือแยกตามรายดา้นท่ีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั มีจ  านวน 3 ดา้น 
คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นผลการให้บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ
ดา้นความเสมอภาค แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนด้านระบบการให้บริการและ              
ดา้นประสิทธิภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 ผกาพนัธ์ โสดามุข (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี
ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษาของส านักทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์             
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษาของส านักทะเบียนและ
ประมวลผล และเพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการทางการศึกษาของส านกัทะเบียนและ
ประมวลผล โดยเก็บข้อมูลจากนักศึกษาท่ีมาใช้บริการ จ านวน 210 คน ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่าง              
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีภูมิล าเนาอยูต่่างจงัหวดั ก าลงัศึกษา อยู่ชั้นปีท่ี 1 มีผลการศึกษาอยู่ระหวา่ง 2.50 – 
3.49 และเป็นนักศึกษาสายสังคมศาสตร์มาติดต่อใช้บริการเฉล่ียเดือนละ 1 คร้ัง และความพึงพอใจของ
นกัศึกษาต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษา พบวา่ นกัศึกษามีความพึงพอใจในระดบัมาก ด้านขอ้มูล
ข่าวสาร ด้านกระบวนการให้บริการ และดา้นผูใ้ห้บริการ ส่วนการทดสอบความแตกต่างระหว่างตวัแปร 
พบว่า ชั้นปีการศึกษากับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษา ด้านผูใ้ห้บริการในด้าน        
มนุษยสัมพนัธ์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 เพ็ชรี แก้วโชติรุ่ง (2551, หน้า 57-73) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในการด าเนินการให้บริการดา้นทะเบียนและบตัรดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ของส านัก
ทะเบียน อ าเมือง จงัหวดัยะลา พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการด าเนินงานการให้บริการงาน
ทะเบียนและบัตรด้วยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ด้านกระบวนการ ด้านบุคลากร ด้านสถานท่ี และ              
ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศอยูใ่นระดบัมาก โดยผูรั้บบริการมีความพึงพอใจดา้นกระบวนการ คือ ขั้นตอน
การให้บริการง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน ดา้นบุคลากร คือ เจา้หน้าท่ีมีความรู้ในงานท่ีปฏิบติั ดา้นสถานท่ี คือ            
มีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับผูม้าขอรับใช้บริการ และดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ มีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับผูม้า
ขอรับใชบ้ริการ และดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีให้บริการมีความทนัสมยั ปัจจยัท่ีมี
ความพึงพอใจกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการด าเนินการให้บริการ ดา้นทะเบียนและบตัรดว้ยระบบ
คอมพิวเตอร์ออนไลน์ พบวา่ ปัจจยัทัว่ไปในเร่ืองของอายุ การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และสถานภาพ
ในครอบครัว มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในภาพรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปัจจยัดา้น
สังคมท่ีมีความสัมพนัธ์กบั ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ พบวา่ ขั้นตอนการให้บริการ ความรู้ ความเขา้ใจ
ในเร่ืองท่ีมาขอรับบริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในภาพรวม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 ชาลินี พลดีลา และคณะ (2551, หน้า 49) ได้ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาภาคปกติเก่ียวกบั            
การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีส านกัส่งเสริมวชิาการมหาวิทยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม พบวา่ นกัศึกษาส่วนใหญ่
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการของเจา้หน้าท่ีส านกัส่งเสริมวิชาการในระดบัปานกลาง โดยเร่ืองการ
ให้บริการขอ้มูลท่ีดีดา้นขอยกเลิกรายวิชาเรียนของเจา้หนา้ท่ีส านกัวทิยาการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.63 เร่ืองการ
จดัตารางสอบและเวลาสอบท่ีแน่นอนของเจา้หน้าท่ีส่งเสริมวิชาการ การให้บริการขอ้มูลท่ีดีด้านการจดั
ตารางเรียนของเจา้หน้าท่ีส านักส่งเสริมวิชาการ การประเมินผล การเรียนเของเจา้หน้าท่ีส านักส่งเสริม
วิชาการ การเปิดหมู่เรียนท่ีเพียงพอของเจ้าหน้าท่ีส านักส่งเสริมวิชาการ การให้บริการข้อมูลท่ีดีด้าน
ลงทะเบียนของเจา้หนา้ท่ีส่งเสริมวิชาการและเร่ืองการให้ค  าปรึกษากบัผูมี้ปัญหาดา้นการเรียนของเจา้หนา้ท่ี
ส่งเสริมวชิาการมีเท่า ๆ กนั โดยมีค่าเฉล่ียระดบันอ้ย 
 ดรุณี คงสุวรรณ์ (2549, หนา้ 79-96) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของ
ส านกับริการทางวชิาการและทดสอบประเมินผล มหาวทิยาลยัรามค าแหง พบวา่ 
 1. นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักบริการทางวิชาการและทดสอบ
ประเมินผลมหาวิทยาลยัรามค าแหง ในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดบัปานกลางทั้ง 4 ด้าน เรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 2. ความคิดเห็นของนักศึกษาเพศ อายุ คณะท่ีศึกษา ปีท่ีก าลังศึกษา ลักษณะการมาเรียนและ
หน่วยงานท่ีติดต่อ เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางในทุกดา้น 
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 3. นักศึกษาท่ีมีเพศ อายุ คณะท่ีศึกษา ปีท่ีก าลงัศึกษา และลักษณะการมาเรียนต่างกนั มีความ        
พึงพอใจต่อการให้บริการของส านกับริการทางวิชาการและทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลยัรามค าแหง              
ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั ส่วนนักศึกษาท่ีติดต่อหน่วยงานต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านักบริการทางวิชาการและทดสอบประเมิน มหาวิทยาลัยรามค าแหงในภาพรวมและ            
รายดา้นทั้ง 4 ดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 4. ขอ้เสนอแนะของนักศึกษาท่ีมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักบริการวิชาการและ
ทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลยัรามค าแหง พบวา่ ควรมีการจดัเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้ ความเขา้ใจ ในขอ้มูลท่ี
จะสอบถาม เพื่อให้รายละเอียดท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวมทั้งจดัระบบขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจนไม่
ซ ้ าซ้อน มีการจดัประชาสัมพนัธ์และมีการติดป้ายประกาศในแต่ละจุดท่ีให้บริการเขา้ใจไดง่้ายอย่างทัว่ถึง 
พร้อมกบัสถานท่ีในการใหบ้ริการควรมีอากาศเทสะดวกกวา้งขวาง เพียงพอกบันกัศึกษาท่ีจะมาติดต่อ 
 พรวิภา บรรจงแจ่ม และคณะ (2548, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษา             
ภาคปกติท่ีมีต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี มหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม ชยันาทเพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของนักศึกษาภาคปกติท่ีมีต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ีประจ าศูนยก์ารศึกษาจนัทรเกษม -ชัยนาท และ
เปรียบเทียบการให้บริการดา้นการประสานงานระหวา่งเจา้หน้าท่ีประจ าศูนยก์ารศึกษาจนัทรเกษม-ชยันาท 
และมหาวิทยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม รวมถึงปรับปรุงในดา้นการแกปั้ญหา เร่ืองผลการเรียนของนกัศึกษา
ปกติให้มีความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน เคร่ืองมือในการวิจัย คือแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างจ านวน 60 คน 
ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงระดบัชั้นปีท่ี 1 คณะวิทยาการจดัการ มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีประจ ามหาวิทยาลยัราชภฏัจนัทรเกษม ชยันาทอยูใ่นระดบัปานกลางทุกเร่ือง 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่านักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีมหาวทิยาลยัราชภฏัจนัทรเกษมศูนยช์ยันาท ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 องัคณา ศรีมุลตรี (2548) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของนิสิตระดบัปริญญาตรีชั้นปีท่ี 4 
ระดบัปกติและระบบพิเศษ ต่อการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัมหาสารคาม 
พบว่า นิสิตระดับปริญญาตรีชั้นปีท่ี 4 ระบบปกติ และระบบพิเศษ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม มีความ                  
พึงพอใจต่อการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัมหาสารคาม โดยส่วนรวม และ
จ าแนกตามเพศ ระบบการศึกษา และสาขาวิชา มีความพึงพอใจ  โดยส่วนรวมและรายด้านอยู่ในระดับ            
ปานกลาง เรียงล าดับค่าเฉล่ียจากสูงไปหาต ่า ดังน้ี ด้านเวลาให้บริการ ด้านประชาสัมพนัธ์ ด้านอาคาร
สถานท่ี ด้านข้อมูล และด้านบุคลากร เม่ือพิจารณาตามสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นรายด้าน
ปรากฏผลดงัน้ี 
 1. นิสิตเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นวา่ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของกองทะเบียน
และประมวลผล มหาวิทยาลยัมหาสารคาม โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ปรากฏ
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ว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 1 ด้าน คือ เวลาการให้บริการและอยู่ในระดับปานกลาง 4 ด้าน คือ             
ดา้นประชาสัมพนัธ์ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นขอ้มูล 
 2. นิสิตระบบปกติและระบบพิเศษ มีความคิดเห็นว่า มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกอง
ทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัมหาสารคาม โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า อยู่ในระดับมาก 1 ด้าน คือ ด้าน เวลาการให้บ ริการและอยู่ให้ระดับปานกลาง  4 ด้าน  คือ                      
ดา้นประชาสัมพนัธ์ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นขอ้มูลและดา้นบุคลากร 
 3. นิสิตกลุ่มสาขาวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีและกลุ่มสาขาวิชามนุษยศ์าสตร์และสังคมศาสตร์ 
มีความคิดเห็นว่า มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัย
มหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมาก 1 ด้าน คือ       
ดา้นเวลาการใหบ้ริการ และอยูใ่นระดบัปานกลาง 4 ดา้น ดา้นประชาสัมพนัธ์ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นขอ้มูล 
และดา้นบุคลากร 
 

วธิีวจิัย 
 ใช้ข้อมูลเชิงปริมาณ เป็นการศึกษาจากแบบสอบถาม โดยรวบรวมข้อมูลจ านวน 400 คน                 
เป็นคณาจารย ์พนกังานสายสนบัสนุนวิชาการ และนิสิต คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 
โดยแบบสอบถามท่ีไดรั้บตอบกลบัมาในกลุ่มของบุคลากร มีจ านวน 85 ฉบบั และแบบสอบถามในกลุ่มของ
นิสิต จ านวน 400 ฉบบัค านวณโดยสูตรค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =      
 
        =           5 – 1 
                5   
        =       0.8 
 

 ขอบเขตของการวจัิย   
 1. ขอบเขตในดา้นเน้ือหาของการศึกษา ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการก าหนด 
5 ดา้น     
               1.1 การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  
  1.2 การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
  1.3 การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

      ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูล       

            ท่ีมีค่าต ่าสุด 

        

  จ ำนวนชั้น 
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  1.4 การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
  1.5 การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 2. ขอบเขตในดา้นเน้ือหาของการศึกษา ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ดา้นปัจจยัการให้บริการ ก าหนด     
6 ดา้น 
  2.1 บุคลิกภาพ  
  2.2 ระบบการบริการ 
  2.3 สภาพแวดลอ้ม 
  2.4 คุณภาพ 
  2.5 ระยะเวลา 
  2.6 ความสะดวกในการบริการ 
 ขอบเขตพื้นท่ีประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ คณาจารย ์จ  านวน 53 คน พนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
จ านวน 32 คน (คณาจารย์ และพนักงานสายสนับสนุนวิชาการเก็บตามจ านวนประชากรทั้ งหมดของ               
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา)  ส่วนประชากรท่ีเป็นนิสิตผูว้ิจยัใชก้ารค านวณหาขนาด
กลุ่มตวัอยา่งแบบทราบจ านวนประชากรและใช้ตารางส าเร็จรูปของ Krejcie and Morgan (1970) โดยมีการ
ก าหนดความเช่ือมัน่ท่ี 95% และมีความคลาดเคล่ือนในการสุ่มไม่เกิน 5% (จากจ านวนนิสิตคณะรัฐศาสตร์
และนิติศาสตร์ทั้งหมด 2,932 คน) ไดก้ลุ่มประชากรท่ีเป็นนิสิต  320 คน รวมทั้งส้ิน 400 คน   
 3. ขอบเขตดา้นเวลา 26 มีนาคม พ.ศ. 2563 ถึง 25 มีนาคม พ.ศ. 2564 

 

ผลการศึกษาข้อมูลทัว่ไป 
 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกออกเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มท่ีเป็นบุคลากร และกลุ่มท่ีเป็นนิสิต 
กลุ่มท่ีเป็นบุคลากรขอ้มูลทัว่ไประกอบดว้ยเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และต าแหน่ง กลุ่มท่ีเป็น
นิสิตขอ้มูลทัว่ไปประกอบดว้ยเพศ  ระดบัการศึกษา และภาควชิาท่ีสังกดั  วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยความถ่ี ร้อยละ 
น าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยตารางประกอบค าบรรยาย โดยแบบสอบถามท่ีไดรั้บตอบกลบัมาในกลุ่ม
ของบุคลากร มีจ านวน 85 ฉบบั และแบบสอบถามในกลุ่มของนิสิต จ านวน 400 ฉบบั ดงัน้ี 
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ตารางที ่1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากร จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 
 

ข้อมูล จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

 
35 
50 

 
41.2 
58.8 

รวม 85 100.0 
อายุ 
    ต  ่ากวา่ 31 ปี 
    31 - 40 ปี 
    41 – 50  ปี 
    50 ปีข้ึนไป 

 
6 
26 
32 
21 

 
7.1 
30.6 
37.6 
24.7 

รวม 85 100.0 
สถานภาพ 
    โสด 
    สมรส 
    หมา้ย 
    หยา่ร้าง 

 
56 
21 
4 
4 

 
65.9 
24.7 
4.7 
4.7 

รวม 85 100.0 
ระดบัการศึกษา 
   มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
   อนุปริญญา/ ปวส. 
   ปริญญาตรี/ เทียบเท่า 
   ปริญญาโท/ เทียบเท่า 
   สูงกวา่ปริญญาโท 
   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 
   อาจารย ์
   เจา้หนา้ท่ีสายสนบัสนุน 

 
46 
39 

 
54.1 
45.9 

รวม 85 100.0 
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 จากตารางท่ี 1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคลากรของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยั
บูรพา ส่วนใหญ่เป็นหญิง จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 58.8 ส่วนบุคลากรท่ีเป็นชาย 
มีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 41.2    

 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาย ุ41 - 50 ปี จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 37.6 รองลงมา มีอาย ุ31 - 40 
ปี จ  านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 30.6 มีอายุ 50 ปีข้ึนไป จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 24.7 และอายุต ่ากว่า 
31 ปี คิดเป็นร้อยละ 7.1 

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

 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี/ เทียบเท่า จ  านวน 29 คน คิดเป็น  ร้อยละ 
34.1 รองลงมาเป็นระดบัปริญญา/ เทียบเท่า จ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 ระดบั สูงกว่าปริญญาโท 
จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 14.1 และระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2 

 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 54.1 เป็นอาจารย์ ส่วนบุคลากรท่ีเป็น
เจา้หนา้ท่ีสายสนบัสนุนมีจ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 45.9 

 
ตารางที ่2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนิสิต จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 
 

ข้อมูล จ านวน ร้อยละ 
เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

 
145 
255 

 
36.3 
63.7 

รวม 400 100.0 
ระดบัการศึกษา 
   ปริญญาตรี 
   ปริญญาโท 
   สูงกวา่ปริญญาโท 
   อ่ืน ๆ 

 
354 
45 
1 
0 

 
88.5 
11.3 
0.3 
0.0 

รวม 400 100.0 
ภาควชิาท่ีสังกดั   
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ข้อมูล จ านวน ร้อยละ 
   รัฐศาสตร์ 
   รัฐประศาสนศาสตร์ 
   นิติศาสตร์ 

160 
168 
72 

40.0 
42.0 
18.0 

รวม 400 100.0 
  
 จากตารางท่ี 2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นนิสิตส่วนใหญ่เป็นหญิง มีจ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 
63.7 ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นชาย มีจ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.6 
 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นนิสิตในระดบัปริญญาตรี โดยมีจ านวน 354 คน คิดเป็นร้อยละ 88.5 
รองลงมาเป็นนิสิตในระดบัปริญญาโท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 และเป็นนิสิตในระดบัสูงกว่า
ปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 
 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นนิสิตในสังกดัภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ จ านวน 168 คน คิดเป็น   
ร้อยละ 42.0 รองลงมาสังกัดภาควิชารัฐศาสตร์ จ  านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 และสังกัดภาควิชา
นิติศาสตร์ จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 
 ผลการศึกษาการให้บริการของพนกังานสายสนบัสนุนวิชาการ จ าแนกออกเป็น 6 ดา้น วิเคราะห์
ขอ้มูลดว้ยคะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน น าเสนอผลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ 
  โดยรวม 
 

การให้บริการ คะแนนเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร ะ ดั บ ก า ร
ให้บริการ 

ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ี 3.88 0.68 มาก 
ดา้นระบบการบริการ 3.79 0.69 มาก 
ดา้นสภาพแวดลอ้ม 3.84 1.02 มาก 
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 3.78 0.65 มาก 
ดา้นระยะเวลา 3.73 0.70 มาก 
ดา้นความสะดวกในการบริการ 3.71 0.67 มาก 
โดยรวม 3.79 0.56 มาก 
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 จากตารางท่ี 3 พบวา่ การให้บริการของพนกังานสายสนบัสนุนวิชาการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า การให้บริการของพนกังานสายสนบัสนุนวิชาการ ทุกดา้นอยูใ่นระดบั
มาก โดยมีดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีมีคะแนนการใหบ้ริการสูงท่ีสุด  รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ดา้นระบบการบริการ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นระยะเวลา และดา้นความสะดวกในการบริการ ตามล าดบั 
 ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการ จ าแนกออกเป็น 5 ด้าน  
วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน น าเสนอผลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานสายสนบัสนุน  
 วชิาการ โดยรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ คะแนนเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ร ะ ดั บ ก า ร
ให้บริการ 

การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 3.84 0.66 มาก 
การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 3.81 0.70 มาก 
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.80 0.68 มาก 
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.81 0.60 มาก 
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.67 0.69 มาก 
โดยรวม 3.79 0.59 มาก 
  
 จากตารางท่ี 4 พบว่า โดยรวมคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุนวิชาการอยู่ใน
ระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกดา้นมีคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมี
คะแนนสูงท่ีสุดคือ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั รองลงมา ได้แก่ ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  
 ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังานสายสนบัสนุนวิชาการ
พิจารณาปัจจยัการให้บริการจ าแนกออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคลิกภาพของเจา้หน้าท่ี ด้านระบบการ
บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นระยะเวลา และดา้นความสะดวกในการบริการ 
ท าการศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัดังกล่าวท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานสายสนับสนุน
วิชาการโดยรวมและรายด้าน 5 ด้าน ได้แก่ การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  การให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทนัเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเน่ืองและการให้บริการอยา่งกา้วหน้า วิเคราะห์
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ขอ้มูลด้วยสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ น าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยตารางประกอบค าบรรยาย โดยมี
เกณฑใ์นการแปลความหมายของผลการศึกษา ดงัน้ี 
 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ ความหมาย 
0.00 – 0.19 ตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
0.20 – 0.39 ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
0.40 – 0.59 ตัว แป ร มี ค ว ามสั ม พัน ธ์ กัน ใน ระดับ         

ปานกลาง 
0.60 – 0.79 ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้ง

สูง 
0.80 – 1.00 ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 

 
ตารางที ่5 ผลการศึกษาปัจจยัการใหบ้ริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน 
 สายสนบัสนุน โดยรวม 
 

ปัจจัยการให้บริการ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ 

ค่าพ ี
(p-value) 

ระดับความสัมพนัธ์ 

ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ี 0.634 0.000* ค่อนขา้งสูง 
ดา้นระบบการบริการ 0.683 0.000* ค่อนขา้งสูง 
ดา้นสภาพแวดลอ้ม 0.424 0.000* ปานกลาง 
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 0.818 0.000* สูง 
ดา้นระยะเวลา 0.771 0.000* ค่อนขา้งสูง 
ดา้นความสะดวกในการบริการ 0.714 0.000* ค่อนขา้งสูง 
หมายเหตุ *  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 5 พบวา่ ปัจจยัการให้บริการทุกปัจจยัมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของ
พนกังานสายสนบัสนุนโดยรวม ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 โดยปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนักงานสายสนับสนุนสูงท่ีสุดคือปัจจยัการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ รองลงมา  ได้แก่              
ดา้นระยะเวลา ด้านความสะดวกในการบริการ ด้านระบบการบริการ ด้านบุคลิกภาพของเจา้หน้าท่ี และ                         
ดา้นสภาพแวดลอ้ม  
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อภิปรายผลและข้อเสนอแนะการวจิัย 
 จากผลการศึกษาซ่ึงพบวา่การให้บริการของพนกังานสายสนบัสนุนวิชาการโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก โดยการให้บริการของพนกังานสายสนบัสนุนวิชาการทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก เรียงล าดบัคะแนนจาก
มากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี  ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นระยะเวลา ดา้นความสะดวกในการบริการ ดา้นระบบ
การบริการ ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หน้าท่ี และด้านสภาพแวดล้อมนั้น อาจจะมีสาเหตุเน่ืองมาจากแนวคิด
เก่ียวกับคุณลักษณะผูใ้ห้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจซ่ึงประกอบด้วยบุคลิกภาพ ระบบการบริการ 
สภาพแวดล้อม คุณภาพการให้บริการ ระยะเวลาบริการและความสะดวกในการบริการ โดยบุคลิกภาพ
หมายถึงบุคลิกภาพของบุคลากรผูใ้หบ้ริการท่ีมีความสุภาพ   ยิม้แยม้แจ่มใส กิริยามารยาท และการแต่งกายท่ี
เหมาะสม ส่วนสภาพแวดล้อมนั้ นประกอบไปด้วยอาคาร สถานท่ี บรรยากาศในการท างาน อุปกรณ์
ส านกังาน แสงสวา่ง เป็นตน้ ซ่ึงในการศึกษาน้ี การจดัสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ เป็นไปอยา่งเหมาะสม ถดัไปคือ
ระบบการบริการ ซ่ึงเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินงานท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
บุคลากรและนิสิตไดเ้ป็นอยา่งดีส าหรับดา้นคุณภาพการให้บริการ ผูใ้ห้บริการพยายามท่ีจะสร้างมาตรฐาน
ให้กบัการบริการเพื่อตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูท่ี้มารับบริการและมีการพฒันา ปรับปรุงคุณภาพใน
การให้บริการอยา่งสม ่าเสมอ ดา้นระยะเวลาในการบริการนั้น มีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการของ
แต่ละกิจกรรมอยา่งชดัเจน รวมทั้งการก าหนดระยะเวลาในการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ การให้บริการใน
แต่ละเร่ืองก็มีความชดัเจนเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด และดา้นความสะดวกในการบริการซ่ึงเป็นการให้
ความช่วยเหลือหรือด าเนินการเพื่อผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการมีช่องทางในการให้บริการท่ีหลากหลาย มี
ล าดบัขั้นตอนท่ีชดัเจน  
 ผลการศึกษาสอดคล้องกบัดรุณี คงสุวรรณ์ (2549, หน้า 79-96) ซ่ึงได้ศึกษาความพึงพอใจของ
นกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของส านกับริการทางวิชาการและทดสอบประเมินผล มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
และพบวา่นกัศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านกับริการทางวิชาการและทดสอบประเมินผล
มหาวิทยาลยัรามค าแหง ในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลางทั้ง 4 ดา้นเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก
ไปหานอ้ย คือ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผู ้ให้บริการ  แต่ผลการศึกษาไม่สอดคล้องกับชาลินี พลดีลา และคณะ (2551, หน้า 49) ซ่ึงได้ศึกษา                
ความคิดเห็นของนกัศึกษาภาคปกติเก่ียวกบัการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีส านกัส่งเสริมวิชาการมหาวิทยาลยั
ราชภฏัจนัทรเกษม และพบวา่นกัศึกษาส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการของเจา้หน้าท่ีส านัก
ส่งเสริมวิชาการในระดบัปานกลาง  และผลการศึกษาไม่สอดคล้องกบัการศึกษาของบงัอร รัตนมณี และ
กนัยา เจริญศกัด์ิ (2553, หน้า 21-28) ซ่ึงได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่องานบริการการศึกษา
วิทยาลยัเทคโนโลยีอุตสาหกรรม สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้พระนครเหนือ พบว่า การศึกษามีความ  



 

นุชจรินทร์ วรรณพงษ์ และประภาศรี ถนอมจติร์ 

 49 คณะรัฐศาสตร์และนิตศิาสตร์  มหาวทิยาลยับูรพา 

พึงพอใจในภาพรวมและรายด้านทุกด้าน คือ บุคลากร การให้บริการความสะดวกรวดเร็ว สถานท่ีและ               
ส่ิงอ านวยความสะดวกอยู่ในระดบัปานกลาง ส าหรับสาเหตุท่ีผลการศึกษาไม่สอดคล้องกนั อาจจะเป็น
เพราะบริบทในเร่ืองของเวลา โดยการศึกษาของชาลินี พลดีลา และคณะ กับบงัอร รัตนมณี และกันยา             
เจริญศกัด์ิ เป็นการศึกษาท่ีผา่นมาเป็นระยะเวลา 10 ปีแลว้ การให้บริการในปัจจุบนัมีการน าเอาเทคโนโลยี
ต่าง ๆ เข้ามาช่วยท าให้เกิดความรวดเร็ว สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผูรั้บบริการได้ทนัต่อ             
ความตอ้งการ อีกทั้งยงัสามารถให้บริการแก่ผูรั้บบริการเป็นจ านวนมากในเวลาเดียวกนั รวมทั้งช่องทางใน
การใหบ้ริการก็มีความหลากหลายมากข้ึน สะดวกต่อผูรั้บบริการมากข้ึน  
 จากผลการศึกษาซ่ึงพบวา่ โดยรวมคุณภาพการให้บริการของพนกังานสายสนบัสนุนวิชาการอยู่
ในระดบัมาก ทุกดา้นมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัคะแนนจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ และดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า ซ่ึงเป็นเพราะผูใ้ห้บริการไดใ้ห้การ
บริการอย่างเท่าเทียมโดยยึดหลกัว่า คนเราทุกคนเกิดมาเท่าเทียมกนั มีการให้บริการตามล าดบัก่อนหลัง              
ไม่ให้บริการแบบมีอภิสิทธ์ิท าให้คะแนนเร่ืองของการให้บริการอยา่งเท่าเทียมสูงเป็นล าดบัแรก ส่วนล าดบั
ถัดมาการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากเป็นการให้บริการตลอดเวลา มีการให้บริการผ่านช่องทาง
ออนไลน์ต่าง ๆ บุคลากรท่ีให้บริการได้เตรียมตวัพร้อมให้บริการอยู่เสมอ ล าดบัท่ี 3 การให้บริการอย่าง
รวดเร็วทนัเวลา เป็นเพราะการให้บริการของผูใ้ห้บริการนั้น ถูกตอ้งตรงตามก าหนดระยะเวลาต่าง ๆ ของ
มหาวิทยาลัย ท าให้สามารถให้บริการได้ทันต่อเหตุการณ์  มีการจดัเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรไวส้ าหรับ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ เป็นตน้ 
 ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผกาพนัธ์ โสดามุข (2552, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของ
นักศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษาของส านักทะเบียนและประมวลผล
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ความพึงพอใจของนักศึกษาต่อคุณภาพการให้บริการทางการศึกษาพบว่า 
นกัศึกษามีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นผูใ้ห้บริการ 
และผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบัวลัลภ สงวนศกัด์ิ (2554) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนและ
วดัผลมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชตามการรับรู้ของนักศึกษา ผลการวิจยัพบว่า 1. ระดับคุณภาพ
ให้บริการงานทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชตามการรับรู้ของนกัศึกษาโดยรวมอยูใ่น
ระดับมาก  แต่ผลการศึกษาในคร้ังน้ีไม่สอดคล้องกับพรวิภา บรรจงแจ่ม และคณะ (2548, บทคัดย่อ)           
ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัศึกษาภาคปกติท่ีมีต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ี มหาวิทยาลยัราชภฏั
จนัทรเกษม ชยันาท ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี
ประจ ามหาวิทยาลัยราชภัฏจนัทรเกษม ชัยนาทอยู่ในระดับปานกลางทุกเร่ือง และผลการศึกษายงัไม่
สอดคลอ้งกบัองัคณา ศรีมุลตรี (2548) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของนิสิตระดบัปริญญาตรี ชั้นปีท่ี 4 
ระดบัปกติและระบบพิเศษ ต่อการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัมหาสารคาม 
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พบว่า นิสิตระดับปริญญาตรีชั้นปีท่ี 4 ระบบปกติ และระบบพิเศษ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม มีความ                 
พึงพอใจต่อการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัมหาสารคาม โดยส่วนรวม และ
จ าแนกตามเพศ ระบบการศึกษา และสาขาวิชา มีความพึงพอใจโดยส่วนรวมและรายด้านอยู่ในระดับ                 
ปานกลาง เรียงล าดับค่าเฉล่ียจากสูงไปหาต ่า ดังน้ี ด้านเวลาให้บริการ ด้านประชาสัมพนัธ์ ด้านอาคาร
สถานท่ี ดา้นขอ้มูล และดา้นบุคลากร นอกจากนั้นผลการศึกษายงัไม่สอดคลอ้งกบัอรุโณทยั อุ่นไธสง (2552, 
บทคดัย่อ) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของกองการเจา้หน้าท่ี ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลยั
อุบลราชธานีเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของกองการเจ้าหน้าท่ี ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี พบว่าคุณภาพการให้บริการของกองการเจ้าหน้าท่ี ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
อุบลราชธานี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ส าหรับสาเหตุท่ีผลการศึกษา ไม่สอดคลอ้งกนั อาจจะเป็น
เพราะบริบทในเร่ืองของเวลา โดยการศึกษาของพรวิภา บรรจงแจ่ม และคณะ องัคณา ศรีมุลตรี  และ
อรุโณทยั อุ่นไธสง เป็นการศึกษาท่ีผ่านมาเป็นระยะเวลาหลายปีแลว้ การให้บริการในปัจจุบนัมีการน าเอา
เทคโนโลยีต่าง ๆ เขา้มาช่วยท าให้เกิดความรวดเร็ว สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
ทนัต่อความต้องการ อีกทั้งยงัสามารถให้บริการแก่ผูรั้บบริการเป็นจ านวนมากในเวลาเดียวกัน รวมทั้ ง
ช่องทางในการใหบ้ริการก็มีความหลากหลายมากข้ึน สะดวกต่อผูรั้บบริการมากข้ึน เป็นตน้ 
 จากผลการศึกษาซ่ึงพบวา่ปัจจยัการให้บริการทุกปัจจยัมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ
ของพนกังานสายสนบัสนุนโดยรวม ท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 เรียงล าดบัปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์จากมากไปหา
นอ้ยไดด้งัน้ี ปัจจยัการให้บริการดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นระยะเวลา ดา้นความสะดวกในการบริการ 
ดา้นระบบการบริการ ด้านบุคลิกภาพของเจา้หน้าท่ี และดา้นสภาพแวดล้อม   ผลการศึกษาสอดคล้องกบั           
เพ็ชรี แกว้โชติรุ่ง (2551, หนา้ 57-73) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการใน
การด าเนินการให้บริการดา้นทะเบียนและบตัรดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ของส านกัทะเบียน อ าเมือง 
จงัหวดัยะลา ปัจจยัทัว่ไปในเร่ืองของ อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และสถานภาพในครอบครัว               
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในภาพรวม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปัจจยัดา้นสงคมท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ พบวา่ ขั้นตอนการให้บริการ ความรู้ ความเขา้ใจในเร่ืองท่ีมา
ขอรับบริการ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในภาพรวม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ           
ผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบัชมนาด ม่วงแกว้ (2555) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการงานกิจกรรมนกัศึกษาและงานทะเบียนนกัศึกษา คณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบว่า ความคาดหวงัและความพึงพอใจไม่มีความสัมพนัธ์กัน ยกเวน้งาน
ทะเบียนนกัศึกษา ในดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบัต ่า 
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ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ มีดังนี้ 
 1. จากขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของบุคลากรและนิสิต พนกังานสายสนบัสนุนวิชาการควรปรับปรุง
ในเร่ืองของบุคลิกภาพ ความยิม้แยม้แจ่มใสในการใหบ้ริการเพิ่มข้ึน 
 2. จากผลการศึกษาการให้บริการของพนกังานสายสนบัสนุนวชิาการ ดา้นคุณภาพการให้บริการ
มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการสูง ดงันั้นควรเพิ่มการให้บริการให้ผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีตรง
ตามความต้องการ มีการจัดเจ้าหน้าท่ีให้บริการในงานแต่ละงานอย่างถูกต้อง เพียงพอ โดยไม่ให้เกิด              
ความซ ้ าซอ้นกนั มีการแสดงขั้นตอนในการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ อยา่งชดัเจน รวมทั้งพนกังานสายสนบัสนุน
วชิาการตอ้งใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ อยา่งชดัเจน ในเวลาท่ีเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 3. แมว้า่คุณภาพการให้บริการจะอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น แต่คะแนนท่ีไดรั้บการประเมินก็ยงัคง
ไม่สูงเท่าท่ีควร จึงควรปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการเพิ่มข้ึนดงัน้ี 
  3.1 ด้านการให้บ ริการอย่าง เท่ า เที ยมกัน  ควรป รับป รุงใน เร่ืองการให้ เจ้าหน้ า ท่ี มี                
ความกระตือรือร้นใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ และใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใสเพิ่มข้ึน 
  3.2 ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา ควรปรับปรุงในเร่ืองระยะเวลาการให้บริการท่ี
เหมาะสมกบังาน และการใหบ้ริการอยา่งตรงต่อเวลาเพิ่มข้ึน 
  3.3 ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ควรปรับปรุงในเร่ืองช่องทางส าหรับผูพ้ิการท่ีเหมาะสม 
และควรเพิ่มป้ายบอกตามจุดบริการต่าง ๆ ไวอ้ยา่งชดัเจนเพิ่มข้ึน 
  3.4 ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ควรปรับปรุงในเร่ืองการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ
และไม่ช ้าซอ้น และความสม ่าเสมอของการใหบ้ริการเพิ่มข้ึน 
  3.5 ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ควรปรับปรุงในเร่ืองตู้รับความคิดเห็น/ ร้องเรียน/                
ร้องทุกข ์หรือการเพิ่มช่องทางในการรับความคิดเห็นหรือร้องเรียนหรือร้องทุกขจ์ากผูรั้บบริการเพิ่มข้ึน และ
มีการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการตลอดเวลา โดยอาจมีการตดัขั้นตอนในการให้บริการท่ีมีขั้นตอนมาก
หรือยุง่ยากออกไป 
 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. เน่ืองจากพนกังานสายสนบัสนุนวชิาการ สังกดัส านกังานคณบดี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวิทยาลยับูรพา มีจ านวนมากและมีการให้บริการท่ีแตกต่างกนั จึงควรแยกส่วนงานและท าการวิจยัในแต่
ละส่วนเพื่อความชัดเจน รวมทั้งมีการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการในแต่ละส่วนงาน เพื่อให้ทราบ
คุณภาพของการใหบ้ริการในแต่ละส่วนงาน 
 2. ควรมีการวิจัยในเชิงเปรียบเทียบกับหน่วยงานท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกันในคณะอ่ืนของ
มหาวทิยาลยับูรพา หรือในคณะรัฐศาสตร์หรือนิติศาสตร์ในมหาวทิยาลยัอ่ืน 
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