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ความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา
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สาขาวิชาการอุดมศึกษา มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งน้ีมีความมุ่งหมายเพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 3 ด้าน คือด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสถานที ่

และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก จ�ำแนกตามเพศ ชั้นปีที่ศึกษา คณะที่ศึกษา และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้

ในการศึกษาครั้งนี้เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรีของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ที่ก�ำลังศึกษาอยู่ในภาคเรียนที่ 2  

ปีการศกึษา 2553 จ�ำนวน 411 คน เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า  

5 ระดับ จ�ำนวน 52 ข้อ มีค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ 0.96 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่  

ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลีย่ ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบท ีการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดยีว  

และการทดสอบเป็นรายคู่ของเชฟเฟ่ 

	 ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้

	 1.	 นักศึกษามีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวม และเป็นรายด้าน

ว่ามีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก

	 2.	 นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  

โดยรวมและเป็นรายด้านไม่แตกต่างกัน

	 3.	 นักศึกษาที่ศึกษาอยู่ในชั้นปีต่างกัน มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏ สวนสุนันทา 

โดยรวมไม่แตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักศึกษาชั้นปีที่ 1 มีความคิดเห็นแตกต่างจากนักศึกษา 

ชั้นปีที่ 4 และสูงกว่าในงานบริการจุดเดียวด้านสถานที่และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

	 4.	 นักศึกษาคณะครุศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  

คณะวิทยาการจัดการ คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม และคณะศิลปกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเม่ือพิจารณาเป็น 

รายด้านพบว่า นักศึกษาคณะครุศาสตร์มีความคิดเห็นแตกต่างจากนักศึกษาคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรมในด้านสถานที่

และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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	 5.	 นักศึกษาท่ีมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่างกันมีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนสุนันทา โดยรวมไม่แตกต่างกัน และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักศึกษาท่ีมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนในระดับ

ปานกลาง มีความคิดเห็นแตกต่างจากนักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนในระดับต�่ำในด้านบุคลากรผู้ให้บริการอย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

	

ค�ำส�ำคัญ: งานบริการจุดเดียว ความคิดเห็น การให้บริการ

Abtract

	 The purpose of this research was to study and compare the perceptions of students towards the 

one stop service at Suan Sunandha Rajabhat University in three aspects: service process, service providers, 

location and facilities. The students were classified by gender, class level, faculty, and academic achievement.  

The samples were 411 undergraduate students who registered in the second semester of the academic year 

2010. The instrument used for data collection was a five-point rating-scale questionnaire with 52 items and  

a reliability of 0.962. The statistics used for data analysis were frequency, percentage, means, standard deviation, 

a t-test, one way analysis of variance and Scheffé’s test.

	 The results were as follows: 

	 1.	 Students’ perceptions of overall and of each aspect of one stop service at Suan Sunandha Rajabhat 

University were at a high level.	

	 2.	 There was no difference between male and female students on their perceptions of overall and of 

each aspect of one stop service at Suan Sunandha Rajabhat University.

	 3.	 The perceptions of students from different class levels towards the overall aspect of one stop 

service at Suan Sunandha Rajabhat University did not differ. When considering each aspect, it was found 

that the perceptions of first-year students on the location and facilities of one stop service were significantly 

different and higher than the forth-year students at a level of .05.

	 4.	 The perceptions of students from the Faculty of Education, the Faculty of Humanities and Social 

Sciences, the Faculty of Science and Technology, the Faculty of Management Science, the Faculty of Industrial 

Technology, and the Faculty of Fine and Applied Arts towards one stop service at Suan Sunandha Rajabhat 

University were significantly different at the level of .05. When considering each aspect, it was found that 

the perceptions of students from the Faculty of Education were significantly different from students from the 

Faculty of Industrial Technology at a level of .05.

	 5.	 The perceptions of students with different academic achievement towards the overall aspect of one 

stop service of Suan Sunandha Rajabhat University did not differ. When considering each aspect, it was found 
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that the perceptions of students with moderate academic achievement on service providers were significantly 

different from students with low academic achievement at a level of .05.

Keywords: one stop service, perception, service

บทน�ำ

	 งานบริการนักศึกษาในมหาวิทยาลัยแต่เดิมเป็นรูปแบบของการบริการในระบบราชการเต็มรูปแบบ จนกระทั่ง

ได้มีการน�ำระบบบริการจุดเดียวมาใช้ ซึ่งงานบริการจุดเดียวนั้น เป็นแนวคิดสมัยใหม่เก่ียวกับการให้บริการสาธารณะ 

โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้การให้บริการมีความรวดเร็วขึ้น หน่วยงานภาครัฐที่น�ำรูปแบบงานบริการจุดเดียวมาใช้เป็น  

แห่งแรกในประเทศไทยคือกรุงเทพมหานคร ที่ได้น�ำมาใช้ในการให้บริการของส�ำนักงานเขตต่างๆ โดยมีเป้าหมายหลัก 

คือการอ�ำนวยความสะดวกให้แก่ผู้มาติดต่อรับบริการให้สามารถรับบริการจากหน่วยงานต่างๆ ได้ ณ ที่แห่งเดียว  

โดยไม่จ�ำเป็นต้องไปตดิต่อหลายแห่ง (เทพศกัดิ ์บณุยรตัพันธ์, 2552) ช่วยให้งานบริการเป็นไปด้วยความเรยีบร้อย สะดวก 

และรวดเร็ว สามารถให้บริการได้ตามอ�ำนาจหน้าที่ ณ จุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีชื่อเรียกในภาษาอังกฤษว่า One Stop Service 

(ส�ำนักงานเขตพระโขนง, 2553)

	 เมื่อกรุงเทพมหานครน�ำระบบบริการจุดเดียวมาปรับปรุงการให้บริการของส�ำนักงานเขตต่างๆ จึงเป็นตัวอย่าง

ส�ำหรับหน่วยงานอื่นๆ ซึ่งสถาบันอุดมศึกษาหลายแห่งได้น�ำแนวคิดเก่ียวกับงานบริการจุดเดียวมาใช้พัฒนาระบบการ

บรกิารนกัศกึษา ท�ำให้นกัศกึษาได้รบัความสะดวกสบายในการตดิต่อกับมหาวิทยาลยั เป็นการประหยดัเวลาและเป็นการ

ลดภาระค่าใช้จ่ายโดยสามารถที่จะใช้บริการร่วมกันทั้งในด้านสถานที่ บุคลากรตลอดจนเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ต่างๆ ซึ่ง 

งานเป็นลักษณะของการปรับปรุงกระบวนการขั้นตอนการท�ำงานที่ลดรอบการปฏิบัติ และลดขั้นตอนที่ไม่จ�ำเป็นเพื่อให้

ผู้รับบริการได้รับประโยชน์สูงสุด เม่ือผู้รับบริการมาติดต่อจะสามารถด�ำเนินการได้เรียบร้อยเพียงจุดเดียว โดยใช้ข้อมูล

จากฐานข้อมูลออนไลน์ เน้นความสะดวก ประหยัดเวลา มีความเสมอภาคและเป็นธรรมด้วยการใช้ระบบบัตรคิวเข้ามา

ช่วยจัดล�ำดับเพื่อให้การเข้าใช้บริการมีความเป็นระเบียบ ซึ่งบริหารจัดการโดยการศึกษากระบวนการบริการทั้งหมด 

เพื่อค้นพบปัญหาที่แท้จริงแล้วด�ำเนินการแก้ไขปรับปรุง โดยจัดให้มีการอบรมท�ำความเข้าใจให้กับบุคลากรผู้ให้บริการ

เพื่อพัฒนารูปแบบการให้บริการ (ณัษฐนนท ทวีสิน, 2553) ซึ่งงานบริการในสถาบันอุดมศึกษามีขอบข่ายลักษณะงาน 

ที่หลากหลาย สถาบันอุดมศึกษาแต่ละแห่งจะเลือกจัดลักษณะใดย่อมขึ้นอยู่กับแนวคิดและบริบทของแต่ละสถาบัน  

การจัดบริการให้กับนักศึกษาจึงเป็นงานที่สถาบันอุดมศึกษาต้องจัดบริการเพ่ือประโยชน์ต่อนักศึกษาและคณาจารย์ 

ผู้เกี่ยวข้องให้สามารถด�ำเนินการจัดการเรียนการสอนโดยมีประสิทธิภาพสูงสุด

	 มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ได้จัดให้มีระบบงานบริการจุดเดียว (one stop service) ซึ่งเป็นการบริการ 

รูปแบบใหม่ที่ได้น�ำมาใช้ตั้งแต่ปีการศึกษา 2552 โดยน�ำกลุ่มงานงานที่ให้บริการที่เกี่ยวข้องกับนักศึกษามารวมอยู่ใน 

สถานทีเ่ดยีวกนั ในลักษณะทีส่่งต่องานระหว่างกนัทนัทหีรอืเสรจ็สิน้ในขัน้ตอนเดยีวได้แก่งานทะเบยีนวดัผล และงานการเงนิ  

โดยมงีานประชาสัมพันธ์เป็นผู้อ�ำนวยความสะดวกและดแูลระบบการบรกิาร และจากการด�ำเนนิงานของงานบรกิารจดุเดยีว  

ของมหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทาทีผ่่านมานัน้ มทีัง้ความส�ำเร็จ อุปสรรค และปัญหาเกดิขึน้หลายกรณี ผู้วิจยัได้ส�ำรวจ
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ข้อมลูเบือ้งต้นเกีย่วกบังานบริการจดุเดยีว จากการสัมภาษณ์นกัศกึษา พบว่าด้านกระบวนการให้บรกิาร นักศกึษายงัขาด

ความเข้าใจที่ชัดเจนในการเข้าถึงการบริการ กระบวนการปฏิบัติงานยังขาดความคล่องตัว ผู้มาติดต่อและผู้ปฏิบัติงาน 

ไม่ได้รับความสะดวก การประสานงานระหว่างหน่วยงานในขณะให้บริการนักศึกษายังไม่เชื่อมโยงครอบคลุมทุกจุด  

รวมถึงระยะเวลาในการให้บริการมีการสิ้นสุดการให้บริการที่ไม่ตรงกันทุกระบบท�ำให้ไม่ได้รับความสะดวก ช่องทางการ 

ให้บริการไม่เพียงพอต่อจ�ำนวนนักศึกษา และบุคลากรผู้ปฏิบัติงานมีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอเนื่องมาจากการย้าย 

ต�ำแหน่งงานหรือลาออก ท�ำให้การปฏิบัติงานไม่ต่อเนื่อง 

	 จากสภาพปัญหาดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาโดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้

บรกิาร และด้านสถานทีแ่ละสิง่อ�ำนวยความสะดวก ซึง่ผลจากการวจิยัครัง้นี ้จะสามารถน�ำไปใช้เป็นข้อมลูในการพจิารณา

ด�ำเนนิการปรับปรงุระบบการให้บรกิารของงานบรกิารจดุเดยีวของมหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสนัุนทาให้มปีระสทิธภิาพมาก

ยิ่งขึ้น 

วัตถุประสงค์ 

	 1.	 ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวม 

และเป็นรายด้าน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสถานที่และส่ิงอ�ำนวย 

ความสะดวก 

	 2.	 เปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษา ที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาโดย

รวมละเป็นรายด้าน 3 ด้าน จ�ำแนกตามตัวแปร คือ เพศ ชั้นปีที่ก�ำลังศึกษา คณะที่ศึกษา และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน

วิธีการศึกษา	

	 การวจิยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชงิส�ำรวจ (Survey Method) และใช้วธิกีารเกบ็ข้อมลูด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire)  

โดยมีวิธีการด�ำเนินการวิจัยดังนี้

	 1.	 ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิยครัง้นีไ้ด้แก่ นกัศกึษาระดบัปรญิญาตร ีชัน้ปีที ่1 2 3 4 และสูงกว่า ของมหาวทิยาลยั 

ราชภัฏสวนสุนันทา ประจ�ำปีการศึกษา 2553 ที่ก�ำลังศึกษาอยู่ในคณะต่างๆ 6 คณะ รวมจ�ำนวนทั้งสิ้น 12,056 คน 

ส�ำหรับกลุ่มตัวอย่างได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ชั้นปีที่ 1 2 3 4 และสูงกว่า ที่ก�ำลังศึกษาอยู่ในปีการศึกษา 

2553 จ�ำนวน 387 คน ท่ีได้มาโดยก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ตามสูตรของยามาเน่ (Yamané, 1967) ที่ระดับ 

ความเชือ่มัน่ .05 ได้กลุม่ตวัอย่างจ�ำนวน 387 คน จากนัน้ท�ำการสุม่แบบแบ่งช้ัน (Stratified random sampling) ตามช้ันปี  

และคณะที่นักศึกษาสังกัด และท�ำการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย และเพ่ือความเหมาะสมของการใช้สถิติในการเปรียบเทียบ 

ส�ำหรับกลุ่มตัวอย่างที่มีจ�ำนวนน้อยกว่า 10 คน ผู้วิจัยได้เพิ่มกลุ่มตัวอย่างให้เป็น 10 คน ในกลุ่มตัวอย่างที่เป็นนักศึกษา 

คณะครุศาสตร์ คณะศิลปกรรมศาสตร์ และคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม รวมได้กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวนทั้งสิ้น 411 คน

	 2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ โดยอาศัยกรอบแนวคิด 

ที่เกี่ยวข้องกับงานบริการจุดเดียว และให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหารวมถึงความถูกต้องของภาษา  
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แล้วจงึน�ำไปทดลองใช้ (try out) กบัผูต้อบแบบสอบถามทีม่คีวามใกล้เคยีงกบักลุม่ตวัอย่างจ�ำนวน 50 คน ได้ค่าความเชือ่มัน่ 

ของแบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ .96

ผลการศึกษา

	 1.	 นักศึกษามีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวม และเป็นรายด้าน

ทุกด้านว่ามีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก 

	 2.	 นกัศกึษาชายและนกัศกึษาหญงิมคีวามคดิเหน็ต่อการให้บรกิารของงานบรกิารจดุเดยีว มหาวทิยาลัยราชภฏั

สวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้านทุกด้านไม่แตกต่างกัน

	 3.	 นกัศกึษาทีก่�ำลงัศกึษาในชัน้ปีต่างกนัมีความคดิเหน็ต่องานบรกิารจดุเดยีว มหาวทิยาลยัราชภฏั สวนสุนนัทา 

โดยรวมไม่แตกต่างกันและเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักศึกษาชั้นปีที่ 1 มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาในด้านสถานที่และส่ิงอ�ำนวยความสะดวกแตกต่างจากนักศึกษาช้ันปีที่ 4 และสูงกว่า

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านอื่นๆ ไม่พบความแตกต่าง

	 4.	 นักศึกษาที่ก�ำลังศึกษาต่างคณะกันมีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัย ราชภัฏสวนสุนันทา 

โดยรวมไม่แตกต่างกนั และเมือ่พจิารณาเป็นรายด้านพบว่า นกัศกึษาคณะครศุาสตร์มคีวามคดิเหน็ต่องานบรกิารจดุเดยีว

ในด้านสถานที่และส่ิงอ�ำนวยความสะดวก แตกต่างจากนักศึกษาคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรมอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ

ที่ระดับ .05 ส่วนด้านอื่นๆ ไม่พบความแตกต่าง

	 5.	 นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่างกันมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของงานบริการจุดเดียว 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมไม่แตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธ์ิ

ทางการเรียนในระดับปานกลาง มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาในด้านบุคลากร 

ผูใ้ห้บรกิารแตกต่างจากนกัศกึษาทีม่ผีลสัมฤทธิท์างการเรยีนในระดบัต�ำ่อย่างมนียัส�ำคัญทางสถติทิีร่ะดบั .05 ส่วนด้านอืน่ๆ  

ไม่พบความแตกต่าง

อภิปรายผล

	 1. ผลการศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  

ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบคุลากรผูใ้ห้บรกิาร ด้านสถานทีแ่ละสิง่อ�ำนวยความสะดวก และโดยรวมมคีวามเหมาะสม 

อยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยขอน�ำเสนอการอภิปรายผลเป็นรายด้าน ดังนี้

		  1.1	 ด้านกระบวนการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นว่า การให้บริการของ 

งานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ในด้านกระบวนการให้บริการมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก  

ที่เป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะมหาวิทยาลัยฯ ได้มีการพัฒนากระบวนการให้บริการจากเดิมที่มีข้ันตอนซับซ้อน ยุ่งยาก  

ใช้เวลานาน มาเป็นการให้บริการในรูปแบบใหม่ตั้งแต่ปีการศึกษา 2552 ซึ่งได้มีการรวมหน่วยงานท่ีมีหน้าที่ให้บริการ

ไว้ ณ จุดเดียวกัน ได้แก่งานทะเบียนวัดผล งานการเงิน และงานประชาสัมพันธ์ ซึ่งช่วยให้นักศึกษาได้รับความสะดวก

รวดเรว็มากข้ึน ดงัตวัอย่างเช่น การขอเอกสารส�ำคญัทางการศึกษา ส่วนขัน้ตอนในการให้บรกิารได้จัดให้มแีผนผงัขัน้ตอน
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การให้บริการที่ชัดเจน มีค�ำแนะน�ำประกอบในรูปแบบของส่ือต่างๆ ที่เข้าใจง่าย ระบุระยะเวลาการให้บริการที่ชัดเจน 

และให้บริการตรงเวลา รวมถึงการให้บริการตามล�ำดับบัตรคิวด้วยความเสมอภาค ดังที่ศุภนิตย์ โชครัตนชัย (2536) ที่ 

กล่าวถึงกระบวนการให้บริการว่าเป็นกระบวนการปฏิบัติเพื่อให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ผู้รับบริการจะต้อง

ได้รับบริการด้วยความสะดวกรวดเร็วเพื่อสร้างความประทับใจหรือทัศนคติที่ดีต่อการบริการได้ 

		  1.2	 ด้านบคุลากรผูใ้ห้บรกิาร ผลการศึกษาพบว่า นกัศกึษามคีวามคดิเหน็ว่า การให้บรกิารของงานบรกิาร

จุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ในด้านบุคลากรผู้ให้บริการมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้ อาจ

เป็นเพราะบคุลากรผูใ้ห้บรกิารส่วนใหญ่เป็นผูท้ีม่หาวทิยาลยัได้คดัเลอืกเพือ่ให้ปฏบัิตหิน้าทีโ่ดยตรงมคีวามรูค้วามสามารถ

รวมถงึประสบการณ์ในการให้บรกิาร ท�ำให้การบรกิารของบุคลากรเป็นไปในแนวทางเดยีวกัน ตรงต่อเวลา มคีวามเตม็ใจใน

การบรกิารเอาใจใส่และให้การช่วยเหลอืนกัศกึษาอย่างเสมอภาค ตลอดจนให้บรกิารด้วยความสภุาพ แม้จ�ำนวนเจ้าหน้าที่ 

จะยงัไม่มากนกักต็าม แต่ในขณะเดยีวกนั นกัศกึษามคีวามคดิเหน็ว่าการให้บรกิารของเจ้าหน้าท่ีงานการเงนิมีความเหมาะสม 

อยูใ่นระดบัปานกลาง ทีเ่ป็นเช่นนี ้อาจเนือ่งมาจากเจ้าหน้าทีก่ารเงนิจะต้องปฏบิตังิานภายใต้ข้อก�ำหนด กฎ และระเบยีบ

ข้อบงัคบั ที่ไม่สามารถผอ่นผัน อนโุลม หรืออ�ำนวยความสะดวกตามที่นักศึกษาตอ้งการได้ และตอ้งยุตกิารให้บริการกอ่น

เวลาปกต ิ30 นาที เพือ่สรปุบญัชรีายรบัรายจ่ายในแต่ละวนั ท�ำให้นกัศกึษาไม่พอใจเท่าทีค่วร ซึง่ส�ำนกังานคณะกรรมการ

ข้าราชการพลเรือน (2553) ได้ก�ำหนดว่า ผู้ให้บริการที่ดีนั้น ต้องช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นให้แก่ผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว 

ไม่บ่ายเบี่ยง แก้ตัว หรือปัดภาระ รวมถึงให้เวลาแก่ผู้รับบริการเป็นพิเศษเพื่อช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ ตลอดจน

คิดถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการในระยะยาว และพร้อมที่จะเปลี่ยนวิธีหรือข้ันตอนการให้บริการ เพื่อประโยชน์สูงสุด

ของผู้รับบริการสอดคล้องกับผาณิต กันตามระ (2538) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะ

ด้านการรักษาความสะอาดของกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัทีส่�ำคัญในการให้บรกิารคอืบุคลากรจะต้องท�ำหน้าท่ีเป็นผูใ้ห้ 

และจะต้องมศีลิปะทีจ่ะชกัจงูให้ผู้ใช้บริการเกดิความพึงพอใจ และมกีารบอกต่อกนัไปในแง่ด ีซึง่จะเป็นผลดแีก่หน่วยงาน

		  1.3	 ด้านสถานทีแ่ละสิง่อ�ำนวยความสะดวก ผลการศกึษาพบว่า นกัศกึษามคีวามคิดเหน็ว่า การให้บริการ

ของงานบรกิารจดุเดยีว มหาวทิยาลัยราชภัฏสวนสุนนัทา ในด้านสถานทีแ่ละสิง่อ�ำนวยความสะดวก มคีวามเหมาะสมอยู่ 

ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้ อาจเป็นเพราะ สถานท่ีตั้งของงานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ตั้งอยู่ท่ี

อาคารส�ำนักงานอธิการบดีแห่งใหม่ ซึ่งก่อสร้างแล้วเสร็จและเปิดให้บริการในปีการศึกษา 2552 ซึ่งงานวิจัยนี้ด�ำเนินการ

เกบ็ข้อมลูในปีการศกึษา 2553 สถานท่ีและส่ิงอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ ส่วนใหญ่จึงอยูใ่นสภาพด ีอาคารสถานทีก่ว้างขวาง 

เป็นสัดส่วนไม่แออัด ประกอบกับอยู่บริเวณกลางมหาวิทยาลัย นักศึกษาสามารถติดต่อรับบริการได้โดยสะดวก ภายใน

พื้นที่ติดตั้งเครื่องปรับอากาศอย่างพอเพียง มีการตกแต่งพื้นที่อย่างสวยงาม และจัดช่องทางการให้บริการที่เพียงพอ 

ต่อจ�ำนวนนกัศกึษา นอกจากนี ้งานบรกิารจดุเดยีว ยงัจดัให้มมีมุพักผ่อนซึง่บริการตูก้ดน�ำ้ดืม่ และส่ือส่ิงพิมพ์เช่นนติยสาร 

หนงัสอืพมิพ์รายวนั ท�ำให้นกัศกึษาผู้ใช้บรกิารรูส้กึผ่อนคลายในระหว่างรอรับบริการ แต่ในขณะเดยีวกัน นกัศกึษามคีวาม

คิดเหน็ว่าสถานทีจ่อดรถ และเครือ่งคอมพวิเตอร์ท่ีใช้ในการตรวจสอบผลการเรยีน มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ทีเ่ป็นเช่นนี ้อาจเป็นเพราะมหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทามกีารขยายตวัในด้านอาคารสถานที ่มกีารก่อสร้างอาคารใหม่ 

และปรับปรุงอาคารที่มีอยู่เดิม ท�ำให้ไม่มีพื้นที่ส�ำหรับจอดรถมากนัก ท�ำให้ผู้มาติดต่ออาจไม่ได้รับความสะดวกเท่าที่ควร 

และในส่วนของเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ใช้ในการตรวจสอบผลการเรียนนั้น เนื่องจากนักศึกษามีจ�ำนวนเพิ่มมากขึ้นทุกปี  
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จึงมีความต้องการใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ส�ำหรับตรวจสอบผลการเรียนมากขึ้นด้วย ซึ่งสุวพร ตั้งสมวรพงษ์ (2545)  

กล่าวว่า การจัดสภาพแวดล้อมทางกายภาพ สถานทีแ่ละเครือ่งอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ จะเป็นส่วนเสรมิสร้างความเจรญิ 

งอกงามและเกื้อกูลการเรียนรู้ของนักศึกษาอยู่มาก ท�ำให้นักศึกษาเกิด ความรัก ความหวงแหน และภาคภูมิใจในสถาบัน 

อกีทัง้ยงัแสดงถงึความสามารถทางการบรหิารสถาบนัอย่างหนึง่เพราะนอกจากจะเป็นการพัฒนานกัศกึษาแล้วยงัส่งเสริม

สมรรถภาพการท�ำงานของคนในสถาบันนั้นๆ ด้วย 

	 2.	 ผลการศกึษาเปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของนกัศกึษาทีม่ต่ีองานบรกิารจดุเดยีว มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทา  

จ�ำแนกตาม เพศ ชัน้ปีทีก่�ำลงัศกึษา คณะทีศ่กึษา และผลสมัฤทธิท์างการเรยีน ผูว้จิยัขอน�ำเสนอการศกึษาเปรยีบเทียบดงัน้ี

		  2.1	 นกัศกึษาชายและนกัศกึษาหญงิ มคีวามคดิเหน็ต่อการให้บรกิารของงานบรกิารจดุเดยีว มหาวทิยาลยั

ราชภฏัสวนสนุนัทา โดยรวมและเป็นรายด้านไม่แตกต่างกัน ซึง่ไม่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ัง้ไว้ ทีเ่ป็นเช่นนีอ้าจเป็นเพราะ

นักศกึษาชาย และนกัศกึษาหญงิ ได้เข้ามาใช้บริการในด้านต่างๆ ของงานบรกิารจดุเดยีว มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทา 

พบว่ากระบวนการให้บริการเป็นไปตามข้ันตอนและข้อปฏิบัติแบบเดียวกัน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็นกลุ่มเดียวกัน  

ทั้งงานประชาสัมพันธ์ งานทะเบียนวัดผล และงานการเงิน คุณภาพของการบริการจึงไม่แตกต่างกัน ระยะเวลาของการ

ให้บริการเป็นไปตามประกาศของมหาวิทยาลัย รวมถึงสิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิงก็ได้

รับบริการในแบบเดียวกัน เพราะต่างก็อยู่ในสถานะของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา จึงท�ำให้นักศึกษาชาย

และนักศึกษาหญิงมีความคิดเห็น ไม่แตกต่างกัน ดังที่สุรางค์ โค้วตระกูล (2544) กล่าวว่าความแตกต่างระหว่างเพศชาย

และเพศหญงิเป็นสิง่ทีสั่งคมคาดหวงัไว้ แต่ความแตกต่างจรงิมน้ีอยมาก ควรคดิว่านกัศกึษาชายและนกัศกึษาหญงิมคีวามรู้ 

ความสามารถเท่าเทียมกัน สอดคล้องกับลักขณา คมข�ำ (2548) ที่ศึกษาวิจัยเรื่องความคิดเห็นของนิสิตที่มีต่อการบริการ

ของส�ำนกัหอสมุดกลาง มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ พบว่า นกัศกึษาชายและนกัศกึษาหญิงมคีวามคิดเหน็ต่องานบรกิาร

จุดเดียวโดยรวมและเป็นรายด้านไม่แตกต่างกัน 

		  2.2	 นกัศกึษาทีศ่กึษาในชัน้ปีต่างกัน มคีวามคดิเหน็ต่อการให้บริการของงานบริการจดุเดยีว มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสวนสุนันทา ในด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 

โดยรวมไม่แตกต่างกัน ท่ีเป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะในการให้บริการของงานบริการจุดเดียวมีจุดมุ่งหมายในการให้บริการ 

ทีม่คีณุภาพ มคีวามเสมอภาคเท่าเทยีมกนั ท�ำให้นกัศกึษาได้รบัความสะดวกในการให้บรกิารอย่างมปีระสทิธิภาพ นกัศกึษา

ที่ศึกษาในระดับชั้นปีที่ต่างกัน จึงมีความคิดเห็นในการบริการโดยรวมไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า

นักศึกษาชั้นปีที่ 1 มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของงานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ด้านอาคาร

สถานท่ีและสิ่งอ�ำนวยความสะดวกแตกต่างจากนักศึกษาช้ันปีที่ 4 และสูงกว่าอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ที่เป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะนักศึกษาชั้นปีที่ 1 เป็น 

นักศึกษาใหม่ที่เข้ามาเรียนเป็นปีแรก ความคาดหวังในเรื่องอาคารสถานที่และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกมากกว่า และ

นักศึกษาใหม่มักจะมีความคุ้นเคยกับมหาวิทยาลัยไม่มากนัก จึงต้องปรับตัวให้เข้ากับสภาพแวดล้อมต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น

อาคาร สถานที่ สิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ ส่วนนักศึกษาชั้นปีที่ 4 และสูงกว่า เป็นนักศึกษาที่อยู่ในมหาวิทยาลัย 

มานานจนถึงปีสุดท้ายที่จะส�ำเร็จการศึกษา มี วุฒิภาวะประสบการณ์ และความเช่ือมั่นในมหาวิทยาลัยมากกว่าแม้จะ

อยู่ในสภาพแวดล้อมเดียวกันแต่ก็มีความแตกต่างกันในเรื่องประสบการณ์เชิงประจักษ์ จึงอาจท�ำให้เกิดความคิดเห็น 
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ทีแ่ตกต่างกนัได้ ดงัทีส่นุย์ี สนิธเุดชะ (2552) กล่าวว่า นกัศกึษาทีใ่กล้จะส�ำเรจ็การศกึษาย่อมมมีมุมองแตกต่างไปจากเดมิ 

เมื่อครั้งเป็นนักศึกษาใหม่ มุมมองที่เปล่ียนไปนี้เป็นผลมาจากการได้รับประสบการณ์ การเรียนรู้และการใช้ชีวิตใน

มหาวิทยาลัย 

		  2.3	 นักศึกษาที่ก�ำลังศึกษาอยู่ในคณะต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของงานบริการจุดเดียว 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน ที่

เป็นเช่นนีอ้าจเป็นเพราะนกัศกึษาทีศ่กึษาต่างคณะกนัอาจมบีคุลกิภาพทีแ่ตกต่างกนัออกไป ในขณะทีม่หาวทิยาลัยราชภฏั

สวนสุนันทา (2552) ได้ก�ำหนดว่าในการติดต่อหน่วยงานบริการต่างๆ ในมหาวิทยาลัย ผู้เข้ารับบริการที่เป็นนักศึกษา

ภาคปกติ จะต้องแต่งกายด้วยเคร่ืองแบบนักศึกษาที่ถูกต้องตามระเบียบของมหาวิทยาลัยเท่านั้น ซึ่งนักศึกษาบางคณะ 

มบุีคลกิภาพเฉพาะทางด้านการแต่งกายทีข่ดัต่อระเบียบของมหาวทิยาลัย จึงไม่สามารถตดิต่อขอรบับรกิารจากหน่วยงาน 

ของมหาวิทยาลัยได้เพราะเจ้าหน้าที่จะต้องรักษาระเบียบตามที่ก�ำหนด จึงท�ำให้นักศึกษาเกิดความคิดเห็นที่แตกต่างกัน 

ออกไป เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่านกัศกึษาคณะครศุาสตร์มคีวามคดิเหน็ในด้านสถานทีแ่ละส่ิงอ�ำนวยความสะดวก 

แตกต่างจากนักศึกษาคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม อย่างมีนัยส�ำคัญ ที่เป็นเช่นนี้อาจเนื่องมาจากลักษณะเฉพาะของ

นกัศกึษาทีแ่ตกต่างกนัอนัเป็นผลมาจากความแตกต่างกนัของของคณะทีศ่กึษา ซึง่อาจกล่าวได้ว่าคณะครุศาสตร์เป็นคณะที่

มุง่ผลิตบณัฑติเพือ่ออกไปประกอบวชิาชพีครู มรีะยะเวลาในการศึกษาตามหลกัสตูร 5 ปี ซึง่ผูท้ีศ่กึษาในคณะนีจ้ะต้องเป็น

ผู้ที่มีความละเอียดรอบคอบ บางส่วนเป็นนักเรียนที่ได้รับทุน จึงมีความจ�ำเป็นที่จะต้องรับบริการจากงานบริการจุดเดียว 

ในเรื่องของการตรวจสอบผลการเรียนบ่อยคร้ัง ส่วนคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม เป็นคณะที่มุ่งผลิตบัณฑิตให้มีความรู้

ความสามารถเชี่ยวชาญในด้านงานช่างเทคนิค งานออกแบบในเชิงสร้างสรรค์ ที่ต้องอาศัยความรวดเร็วคล่องตัว จึงอาจ

ท�ำให้แนวคดิของนกัศกึษาทัง้ 2 คณะมคีวามแตกต่างกนั ส่งผลให้ความคดิเหน็แตกต่างกนัไปด้วย ดงัทีวั่ลลภา เทพหสัดนิ 

ณ อยุธยา (2530) กล่าวว่าองค์ประกอบด้านการเรียนการสอน ความรู้ของผู้สอน บรรยากาศการเรียนการสอน จะเป็น

ตัวส่งเสริมสนับสนุนพัฒนาการของนักศึกษาให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นบุคลิกภาพและอุปนิสัยของ

นักศึกษาที่ศึกษาคณะต่างกันก็มีส่วนท�ำให้นักศึกษามีทัศนะต่อการจัดบริการนักศึกษาแตกต่างกันด้วย ซึ่งสอดคล้องกับ

งานวจิยัของ ชติุภคั บุญปาน (2546) ทีศ่กึษาความคดิเหน็ของนกัศกึษาทีมี่ต่อการบรกิารของหอสมดุกลาง สถาบนัราชภฏั 

ราชนครินทร์ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษาที่ศึกษาในคณะต่างกันมีความคิดเห็นต่อการให้บริการโดยรวมและเป็นรายด้าน

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

		  2.4	 นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของงานบริการจุดเดียว 

มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทา โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน ท่ีเป็นเช่นนีอ้าจเป็นเพราะนกัศกึษาทีมี่

ผลสมัฤทธิท์างการเรยีนในระดบัสูง ปานกลาง หรือต�ำ่ย่อมได้รบัการบรกิารทีเ่ท่าเทยีมกัน ตามเกณฑ์ทีม่หาวิทยาลยัก�ำหนด

ไว้ในเรื่องคุณภาพการบริการ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่านักศึกษาที่มีผลการเรียนระดับปานกลาง มีความคิดเห็น 

ต่อการให้บรกิารของงานบรกิารจดุเดียว มหาวิทยาลยัราชภัฏสวนสนุนัทาในด้านบคุลากรผูใ้ห้บรกิารแตกต่างจากนกัศกึษา

ที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต�่ำอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน ที่เป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะ

นกัศึกษาทีม่ผีลสมัฤทธิท์างการเรียนในระดบัปานกลาง สามารถท�ำความเข้าใจในเรือ่งการให้บรกิารต่างๆ ของงานบรกิาร

จุดเดียวด้วยการศึกษาข้อมูลจากส่ือหรือเอกสารประชาสัมพันธ์ได้ด้วยตนเอง เมื่อติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 
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ได้รบัค�ำแนะน�ำเพียงเล็กน้อยกส็ามารถด�ำเนนิการในเรือ่งต่างๆ ของตนเองได้โดยไม่มอีปุสรรคหรอืข้อผดิพลาด ในขณะที ่

นักศึกษาท่ีมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต�่ำ อาจมีลักษณะของปัญหา หรือความต้องการได้รับค�ำแนะน�ำปรึกษาเมื่อติดต่อ 

งานบรกิารจุดเดียว ทีแ่ตกต่างกนัออกไปในแต่ละบคุคล ซึง่ต้องการในการได้รบัค�ำแนะน�ำปรกึษาในเรือ่งของ การเพิม่และ

หรือรายวิชาเรียน การลงทะเบียนเรียนซ�้ำ การขอยกเลิกรายวิชาเรียน ตลอดจนการด�ำเนินการอ่ืนๆ มากกว่านักศึกษา 

ทีม่ผีลสมัฤทธิท์างการเรยีนในระดับสงู และระดบัปานกลาง เมือ่บคุลากรทีม่หีน้าทีใ่ห้บรกิาร ปฏบิตัต่ิอนกัศกึษาในการให้

ค�ำแนะน�ำเป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งหมด จึงท�ำให้นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนต�่ำมีความคิดเห็นในด้านบุคลากร 

ผู้ให้บริการแตกต่างจากนักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนระดับปานกลาง ดังที่ วัลลภา เทพหัสดิน ณ อยุธยา (2544)  

กล่าวว่า ผลสมัฤทธิท์างการเรยีนเป็นประเดน็ให้ศกึษาได้ว่ามส่ีวนเกีย่วข้องหรือส่งผลอย่างไรในการแสดงออกในเชิงพฤติกรรม 

ของผู้เรียน และทวีศักดิ์ วงษ์ธานี (2545) ที่ได้ศึกษาทัศนะของนักศึกษา ที่มีต่อการจัดบริการนักศึกษาของมหาวิทยาลัย

ศรีปทุม พบว่า นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ ทางการเรียนต่างกันมีทัศนะต่อการจัดบริการนักศึกษาโดยรวมและเป็นรายด้าน

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

ข้อเสนอแนะ

	 1.	 ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้องกับงานบริการจุดเดียว เช่น ผู้บริหาร  

เจ้าหน้าที่ บัณฑิต และบุคคลภายนอกที่มารับบริการ

	 2.	 ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาอื่นๆ ที่จัดบริการแบบงานบริการจุดเดียว

	 3.	 ควรมีการศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของบุคลากรงานบริการจุดเดียว 
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