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บทคัดย่อ 
 

 วัตถุประสงค์ของการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 3 ประการ คือ 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจต่อ
การบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา 2. เพ่ือศึกษาความคาดหวังต่อการบริการ
ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา และ 3. เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับ
ความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการบริการเมื่อจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่มประชากรคือ  
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต และหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชา
ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ระหว่างปีการศึกษา 2560–2566 
จ านวน 42 คน เครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถามจ านวน 98 ข้อ ซึ่งผ่านการตรวจสอบคุณภาพมีค่าอ านาจ
จ าแนกรายข้อระหว่าง .20–.72 และค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .92 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติค่าร้อยละ 
ความถี่ ค่าเฉลี่ย (μ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (σ) และการวิเคราะห์ความแตกต่างด้วยค่าน้ าหนักความ
แตกต่าง (Effect Size: E.S.) 
 ผลการวิจัยพบว่า 1. ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ=4.82, 
σ=.252) โดยล าดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านคุณภาพของการบริการ  
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 2. ความคาดหวังต่อการบริการ 
โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (μ=4.73, σ=.305) โดยมีล าดับความส าคัญเช่นเดียวกันกับความพึงพอใจ 
และ 3. ผลการเปรียบเทียบพบว่า ความพึงพอใจแตกต่างกันตามเพศ อายุ และระดับการศึกษา  
ส่วนตามอาชีพแตกต่างกัน ยกเว้นกลุ่มข้าราชการและผู้ประกอบอาชีพส่วนตัวที่ไม่แตกต่างกัน และไม่
แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามสัญชาติ ขณะที่ความคาดหวังไม่แตกต่างกันตามเพศ แต่แตกต่างกันตามอายุ
และสัญชาติ โดยกลุ่มอายุ 31–40 ปี และ 41–50 ปี ไม่แตกต่างกัน ผลการวิจัยสะท้อนให้เห็นถึง
ความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพบุคลากร กระบวนการ และสิ่งแวดล้อมในการบริการเพ่ือยกระดับ
การตอบสนองต่อความคาดหวังและสร้างความพึงพอใจแก่นิสิตในระดับสูงสุด 
 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ, ความคาดหวัง, การบริการ 
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Abstract 
 
 This research aimed to: 1. examine the satisfaction of graduate students in Thai 
Studies with the services provided, 2. study their expectations of the services, and 3. 
compare the differences in satisfaction and expectations according to personal factors. 
The population consisted of 42 graduate students enrolled in the Master of Arts and 
Doctor of Philosophy programs in Thai Studies, Faculty of Humanities and Social 
Sciences, Burapha University, during the academic years 2017–2023. The research 
instrument was a 98-item questionnaire on service satisfaction and expectations, with 
item discrimination ranging from .20 to .72 and overall reliability of .92. Data were 
analyzed using percentage, frequency, mean (μ), standard deviation (σ), and effect size 
(E.S.) for comparison. 

 The findings revealed that: 1. the overall satisfaction with services was at the 
highest level (μ=4.82, σ=.252), Ranked from highest to lowest, satisfaction was with 
service staff, service quality, service process, and service environment, respectively.  
2. The overall expectation of services was also at the highest level (μ=4.73, σ=.305), 
with the same order of importance as satisfaction. 3. Satisfaction significantly differed 
by gender, age, and educational level, while differences by occupation were found 
except between civil servants and self-employed individuals, who showed no 
significant difference. No difference in satisfaction was found by nationality. 
Expectations did not differ by gender but differed by age and nationality, with no 
significant difference between the 31–40 and 41–50 age groups. The results highlight 
the importance of enhancing staff quality, service processes, and service environments 
to better respond to students’ expectations and achieve the highest level of 
satisfaction. 

Keywords: satisfaction, expectation, service 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 รายงานวิจัยฉบับนี้ส าเร็จลงได้ด้วยดี ด้วยความกรุณาจากความอนุเคราะห์จากส านักงาน
คณบดีในการให้ทุนอุดหนุนการวิจัยส าหรับบุคลากรสายสนับสนุน ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 
เพ่ือให้บุคลากรได้มีโอกาสในการพัฒนาตนเอง น าไปสู่การพัฒนาการปฏิบัติงาน และพัฒนาองค์กร
ต่อไป  
 ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พัชรินทร์ รุจิรานุกูล ที่ปรึกษาโครงการวิจัย ที่กรุณา
ให้ค าปรึกษา อธิบาย แนะแนวทางท่ีถูกต้อง ตลอดจนแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ด้วยความละเอียดถี่ถ้วน 
และเอาใจใส่ด้วยดีเสมอมา ท าให้ผู้วิจัยเข้าใจมากยิ่งข้ึน และท าให้งานฉบับนี้ส าเร็จสมบูรณ์ 
 ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.บุญรอด บุญเกิด และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ณรงค์ 
โพธิ์พฤกษานันท์ คณะกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณางานวิจัย ที่เสียสละเวลาในการให้ความรู้ 
ค าแนะน า พร้อมตรวจสอบข้อผิดพลาดต่าง ๆ และให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไขอันส่งผลให้การ
ศึกษาวิจัยนี้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งเป็นอย่างยิ่ง จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ 
ณ โอกาสนี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ เจ้าหน้าที่ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา ที่ได้กรุณาให้ความรู้ อันมีประโยชน์ต่อการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ และกรุณาเอาใจใส่ 
และให้ก าลังใจอย่างจริงใจเสมอ ขอบคุณนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ที่ได้ให้การสนับสนุนทางด้านการศึกษาโดยความ
อนุเคราะห์ในการเก็บข้อมูล กลุ่มตัวอย่าง ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการเก็บข้อมูลที่ใช้การวิจัย ท าให้
การศึกษาวิจัยฉบับนี้ส าเร็จลงได้ด้วยดี 
 ขอกราบขอบคุณกัลยามิตร ที่ได้ให้ก าลังใจ ให้ความช่วยเหลือ และให้การสนับสนุนผู้วิจัย
ด้วยดีเสมอมา คุณค่าและประโยชน์ของการศึกษาวิจัยฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นกตัญญูกตเวทิตาแด่ 
บุพการี บูรพาจารย์ และผู้มีพระคุณทุกท่านทั้งในอดีตและปัจจุบัน ที่ท าให้ข้าพเจ้าเป็นผู้มีการศึกษา
และประสบความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวันนี้ 
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  บัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา     
  โดยรวมและรายด้าน  46 
 4-9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับ 
  บัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา    
  ในด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  46 
 4-10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับ 
  บัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
  ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  47 
 4-11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับ 
  บัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา     
  ในด้านกระบวนการให้การบริการ  48 
 

            
   ซ 



ฌ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตารางที่  หน้า 
 4-12 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับ 
  บัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา     
  ในด้านคุณภาพของการบริการ  49 
 4-13 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่ทีต่อการให้บริการ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามเพศ  50 
 4-14 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 21-30 ปี  
  กับ 31-40 ปี  51 
 4-15 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 21-30 ปี  
  กับ 41-50 ปี  51 
 4-16 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา อายุ 21-30 ปี กับ 60 ปี  
  ขึ้นไป  52 
 4-17 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา อายุ 31-40 ปี กับ  
  41-50 ปี  53 
 4-18 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา อายุ 31-40 ปี กับ 60 ปี  
  ขึ้นไป  53 
 4-19 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 41-50 ปี  
  กับ 60 ปี ขึ้นไป  54 
 4-20 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต  
  กับรับราชการ  55 
 4-21 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต  
  กับ พนักงานบริษัทเอกชน  55 
 4-22 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพนิสิต  
  กับประกอบธุรกิจส่วนตัว  56 
 



ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตารางที่  หน้า 
 4-23 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต  
  กับ อ่ืน ๆ  57 
 4-24 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ  
  รับราชการ กับพนักงานบริษัทเอกชน  58 
 4-25 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ 
  รับราชการ กับประกอบธุรกิจส่วนตัว  59 
 4-26 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ  
  รับราชการ กับ อื่น ๆ  59 
 4-27 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ  
  พนักงานบริษัทเอกชน กับ ประกอบธุรกิจส่วนตัว  60 
 4-28 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ  
  พนักงานบริษัทเอกชน กับ อ่ืน ๆ  61 
 4-29 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ  
  ประกอบธุรกิจส่วนตัว กับ อื่น ๆ  62 
 4-30 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามระดับ 
  การศึกษา  62 
 4-31 เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามสัญชาติ  63 
 4-32 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม เพศ  64 
 4-33 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 21-30 ปี  
  กับ 31-40 ปี  64 
 
 



ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตารางที่  หน้า 
 4-34 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 21-30 ปี 
  กับ 41-50 ปี  65 
 4-35 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 21-30 ปี  
  กับ 60 ปี ขึ้นไป  66 
 4-36 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม 31-40 ปี  
  กับ 41-50 ปี  66 
 4-37 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 31-40 ปี  
  กับ 60 ปี ขึ้นไป  67
 4-38 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 41-50 ปี  
  กับ 60 ปี ขึ้นไป  68 
 4-39 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อาชีพ นิสิต  
  กับรับราชการ  68 
 4-40 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อาชีพ นิสิต  
  กับพนักงานบริษัทเอกชน  69 
 4-41 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต  
  กับประกอบธุรกิจส่วนตัว  70 
 4-42 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อาชีพ นิสิต  
  กับอ่ืน ๆ  70 
 4-43 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อาชีพ  
  รับราชการ กับพนักงานบริษัทเอกชน  71 
 4-44 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อาชีพ  
  รับราชการ กับประกอบธุรกิจส่วนตัว  72 



ฏ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตารางที่  หน้า 
 4-45 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อาชีพ  
  รับราชการ กับอ่ืน ๆ  73 
 4-46 เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา 
  ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อาชีพ  
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและส าคัญของปัญหา 
 จากกระแสการเปลี่ยนแปลงของสถานการณ์ที่สร้างความท้าทายให้กับโลก สังคม และมนุษย์ 
ทั้งในระดับประเทศ ภูมิภาค และระดับโลก ส่งผลให้ทุกภาคส่วนต้องเผชิญกับปัญหา ผลกระทบ วิกฤต 
ความกดดัน และความพลิกผัน ปัญหาและอุปสรรคในรูปแบบใหม่ ๆ ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีอย่าง
ก้าวกระโดด การแข่งขันที่มีความรุนแรง การเปลี่ยนแปลงของขั้วมหาอ านาจ วิกฤตโรคระบาด ปัญหา
เศรษฐกิจถดถอย วิกฤตมหาวิทยาลัยไทยและทั่วโลก ค่านิยมในการแสวงหาความรู้และการเรียนใน
รูปแบบใหม่ค่านิยมด้านการศึกษาที่ ผู้เรียนจะศึกษาความรู้แต่เฉพาะในสิ่งที่ตนมีความสนใจ และการ
เติบโตของประชากรที่มาพร้อมกับความเจริญทางเทคโนโลยีที่ทันสมัยสนองต่อความต้องการของมนุษย์
ได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งจากปัจจัยและข้อก าหนดที่มาจากกระแสความเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึนพร้อมกับปัญหา
และข้อจ ากัด มหาวิทยาลัยบูรพาในฐานะสถาบันอุดมศึกษาผู้มีบทบาทในการผลิตบุคลากรให้มีคุณภาพ 
สนองตอบต่อความต้องการของประเทศ ชุมชน และสังคม มีหน้าที่ในการพัฒนางานวิจัยและบริการ
วิชาการ และสนับสนุนกิจกรรมสาธารณะในรูปแบบต่าง ๆ ที่ท าให้เกิดประโยชน์ต่อประเทศอย่างยั่งยืน 
ประกอบกับภาครัฐมีการก าหนดคุณลักษณะ ทักษะ และสมรรถนะที่พึงประสงค์ของบัณฑิต และมี
แผนการด าเนินงานด้านการศึกษาโดยการก าหนดแผนพัฒนาด้านการศึกษาจากกระทรวงการ
อุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัย และนวัตกรรม รวมไปถึงการด าเนินงานของโครงการพลิกโฉม
สถาบันอุดมศึกษา (Re-inventing University) แผนการขับเคลื่อนเป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืนส าหรับ
ประเทศไทย (Thailand’s SDG Roadmap) 17 เป้าหมาย และแนวทางจาก The Impact Rankings 
ในการจัดอันดับมหาวิทยาลัยที่มีการสร้างผลกระทบเชิงบวกต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม โดย Times 
Higher Education และโดยเฉพาะอย่างยิ่งประเด็นการปรับระบบการจัดสรรงบประมาณในการ
สนับสนุนงบประมาณแก่สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ เพื่อลดความเสี่ยงในสิ่งที่ต้องเผชิญ มหาวิทยาลัยจึง
ต้องปรับตัวเพ่ือเตรียมพร้อมต่อความเปลี่ยนแปลง และความท้าทายต่าง ๆ เพื่อความมั่นคงขององค์กร
และการก้าวขึ้นสู่การเป็นผู้น าทางการศึกษาในระดับภูมิภาค ระดับประเทศ และระดับนานาชาติ 
มหาวิทยาลัยจึงได้ก าหนดแนวทางการพัฒนามหาวิทยาลัย โดยให้ความส าคัญและความเชื่อมโยง
สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ระดับชาติที่เกี่ยวข้อง เพ่ือขับเคลื่อนและพัฒนามหาวิทยาลัยให้สามารถ
แข่งขัน และยกระดับมหาวิทยาลัยขึ้นสู่การเป็นมหาวิทยาลัยชั้นน า ระดับประเทศ ระดับภูมิภาค และ
ระดับโลกได้อย่างสมภาคภูมิและยั่งยืน (แผนยุทธศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ประจ าปีงบประมาณ 
2564-2567 (ฉบับปรับปรุง พ.ศ. 2566 -2567) อนุมัติโดยสภามหาวิทยาลัย ในการประชุมครั้งที่ 
9/2565 วันที 17 กันยายน 2565) ข้อมูลจากกองแผนมหาวิทยาลัยบูรพา 
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 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์เป็นหน่วยงานในมหาวิทยาลัยบูรพา ที่มีพันธกิจหลักใน
การผลิตบัณฑิตทางด้านมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ เป็นคณะที่รวมสาขาวิชาที่มีความหลากหลาย 
และด้วยบริบทสังคม เศรษฐกิจ การเมือง เทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลง คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ ต้องปรับการจัดการศึกษาแบบใหม่ โดยสร้างระบบนิเวศของการบริหารจัดการศึกษาของ
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์แบบใหม่ (คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา, 
2567) ข้อมูลอ้างอิงจาก https://huso.buu.ac.th/pln/ 
  ทั้งนีป้ัญหาและอุปสรรคที่แท้จริงของการให้บริการแก่นิสิตสาขาวิชาไทยศึกษาคณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์มหาวิทยาลัยบูรพา อาจจะเกิดจาก คุณภาพการให้บริการยังไม่
สอดคล้องกับความคาดหวังของนิสิตในบางด้านของการบริการ เช่น การติดต่อประสานงานกับหน่วย
ภายในมหาวิทยาลัย เช่น  งานทะเบียนและประมวลผล บัณฑิตวิทยาลัย งานวิเทศสัมพันธ์ และงาน
จรยิธรรม การให้บริการนอกเหนือจากท่ีบุคลากรภายในสาขาวิชาฯ ดูแล ส่งผลให้ความคาดหวังของ
นิสิตอาจยังไม่ตอบโจทย์ความต้องการของนิสิตบัณฑิตศึกษาอย่างเต็มที่ ขาดข้อมูลเชิงประจักษ์เกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของนิสิตทุกสาขาวิชาฯ เพราะในปัจจุบันยังไม่มีการเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลอย่าง
เป็นระบบ ว่านิสิตมีความรู้สึกอย่างไรต่อการบริการที่ได้รับ ท าให้การปรับปรุงการบริการยังไม่ตรง
ประเด็น  และความแตกต่างของความคาดหวังระหว่างนิสิตบัณฑิตศึกษามีพ้ืนฐานประสบการณ์ที่
หลากหลาย ทั้งในด้านการท างาน การศึกษา อายุ และสัญชาติท าให้ความต้องการและความคาดหวังต่อ
การบริการแตกต่างกัน ซึ่งอาจกลายเป็นอุปสรรคในการจัดบริการแบบเดียวกันส าหรับทุกคน   
 ผู้บริหารมหาวิทยาลัยบูรพาและผู้บริหารของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์
มหาวิทยาลัยบูรพา จึงมีนโยบายในการพัฒนาคุณภาพ การให้บริการ การบริการด้วยความเต็มใจ การ
บริการเป็นที่ประทับใจ และพัฒนาการให้บริการ โดยน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาพัฒนาการให้บริการ 
และสนับสนุนบุคลากรเพ่ือพัฒนาความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บริการ ดังนั้น เพ่ือเป็นการ
พัฒนาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ให้ก้าวหน้าต่อไปอย่างไม่หยุดยั้ง โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านการ
ให้บริการนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการ ซึ่งมีผลกระทบโดยตรง
ต่อผู้มารับบริการ และเพ่ือไม่เกิดข้อร้องเรียนจากการให้บริการ  ดังนั้น ในฐานะผู้วิจัยเป็นบุคลากรของ
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จึงสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการบริการ
ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต และหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เพ่ือสร้างคุณภาพการ
ให้บริการที่ดีให้กับผู้รับบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการให้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ เพื่อ
สร้างความประทับใจและความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ซึ่งผลการศึกษานี้จะเป็นข้อมูลพ้ืนฐานอันจะ
น าไปใช้ส าหรับเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดในการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ที่มารับบริการ ส่งผล
ต่อการพัฒนาโดยรวมของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ อีกทั้งคณะต่าง ๆ 
หน่วยงานภายใน ผู้บริหารคณะฯ และมหาวิทยาลัยบูรพาสามารถน าผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการ
พัฒนาปรับปรุงการให้บริการต่อไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชา 
ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 2. เพ่ือศึกษาความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชา 
ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 3. เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจ และระดับความคาดหวังที่มีต่อ
การให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา 
 
ค าถามของการวิจัย 
 1. ความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา อยู่ในระดับใด 
 2. ความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา อยู่ในระดับใด 
 3. ความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทย
ศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เมื่อจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ 
เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา สัญชาติแตกต่างกันหรือไม่ อย่างไร 
กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 ผู้วิจัยก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย โดยประยุกต์แนวคิดของ สุดารัตน์  จันทร์พุธ (2558) 
เป็นหลักในการก าหนดกรอบแนวคิดดังนี้   
 
ภาพ 1-1  
กรอบแนวคิดการวิจัย 
  
  แปรต้น                                      ตัวแปรตาม           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทย
ศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
1. เพศ  
2. อายุ  
3. อาชีพ  
4. ระดับการศึกษา  
5. สัญชาติ 

ความพึงพอใจ และความคาดหวังต่อ
การบริการ 
1. ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้การบริการ  
3. ด้านกระบวนการให้การบริการ  
4. ด้านคุณภาพของการบริการ 
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ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 
 1 ท าให้ทราบระดับความความพึงพอใจและระดับคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  
 2 ท าให้ทราบความแตกต่างของความความพึงพอใจและระดับคาดหวังต่อการบริการของ
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัย
บูรพา ตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 3 เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา ให้มีคุณภาพและให้สอดคล้องกับความต้องการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาต่อไป 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจัยนี้มุ่งศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวัง ต่อการบริการของนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต และหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา และเปรียบเทียบความแตกต่างของความ 
พึงพอใจและความคาดหวังต่อการบริการ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ 
อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา สัญชาติ มีขอบเขตของการวิจัยดังนี้ 
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 มุ่งศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต และหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา และเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจ
และความคาดหวังต่อการบริการ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ 
อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และสัญชาติ  
 2. ขอบเขตด้านประชากร  
 ประชากรในการวิจัย คือ นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต และ
หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัย
บูรพา ระหว่างปีการศึกษา 2560 จนถึงปีการศึกษา 2566 จ านวน 42 คน ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัย 
เก็บข้อมูลกับประชากรทั้งหมดจ านวน 42 คน คิดเป็น 100 % 
 3. ขอบเขตด้านตัวแปร 
 ตัวแปรต้น คือ ปัจจัยส่วนบุคคลของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา หลักสูตรศิลปศาสตรมหา
บัณฑิต และหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และสัญชาติ 
 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจและความคาดหวังที่มีต่อการบริการ 
 4. ขอบเขตด้านระยะเวลาในการศึกษาวิจัย  
 ระยะเวลาที่ศึกษาตั้งแต่เดือน 1 กรกฎาคม 2567 ถึง 30 มิถุนายน 2568  
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นิยามศัพท์เฉพาะ  
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความคิดของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ที่มีต่อคุณภาพบริการของเจ้าหน้าที่ ที่จัดให้แก่นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  
 ความคาดหวัง หมายถึง ความต้องการของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ในสิ่งที่ต้องการระหว่างมารับบริการที่
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 การบริการ หมายถึง กระบวนการ ขั้นตอนการปฏิบัติ กิจกรรม พฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ 
หรือหน่วยงาน ที่ส่งมอบการบริการที่ดีและเหมาะสม เพ่ือตอบสนองความต้องการได้ตรงตามความ
ต้องการของ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา รวมทั้งสร้าง ความประทับใจและท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการได้รับบริการ 
ประกอบด้วย 
 1. ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ หมายถึง สถานที่ ห้องน้ า น้ า ดื่ม ป้ายหน่วยงาน 
เครื่องมือ อุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ และการเปิดให้บริการ  
 2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้การบริการ หมายถึง คุณลักษณะของผู้ให้การบริการ เช่น มีความรู้ 
ความสามารถเหมาะสมกับหน้าที่ มีอัธยาศัยไมตรี ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ สุภาพเรียบร้อย ให้การ
ช่วยเหลือผู้รับบริการเป็นอย่างดี และการแต่งกายของผู้ให้บริการ เป็นต้น  
 3. ด้านกระบวนการให้การบริการ หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการ ความยุ่งยากของข้ันตอน
และความยืดหยุ่นของขั้นตอน 
 4. ด้านคุณภาพของการบริการ หมายถึง ความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการตามที่ได้สัญญาหรือที่ควรจะเป็นได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน ตรงตาม ความ
ต้องการของผู้รับบริการ มีมาตรฐานเดียวกัน  
 สิ่งสนับสนุนการเรียนรู้ หมายถึง ความพร้อมของสิ่งสนับสนุนการเรียนการสอนมีหลาย
ประการ ประกอบด้วย ความพร้อมทางกายภาพ เช่น ห้องเรียน ห้องปฏิบัติการ และความพร้อมของ
อุปกรณ์ เทคโนโลยี และสิ่งอ านวยความสะดวก หรือทรัพยากรที่เอ้ือต่อการเรียนรู้ เช่น อุปกรณ์การ
เรียนการสอน ห้องสมุด หนังสือ ต ารา สิ่งพิมพ์ วารสาร ฐานข้อมูลเพ่ือการสืบค้น แหล่งเรียนรู้ สื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ ฯลฯ สิ่งสนับสนุนเหล่านี้ต้องมีปริมาณเพียงพอ และมีคุณภาพพร้อมใช้งาน ทันสมัย 
 นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา หมายถึง นักศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา ระดับปริญญาโทและปริญญาเอก ได้แก่ 1. หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาไทยศึกษา 2. หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 ระดับความพึงพอใจ และความคาดหวัง ต่อการบริการของนิสิต ระดับบัณฑิตศึกษา 
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เมื่อจ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา สัญชาติแตกต่างกัน   
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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา”ผู้วิจัยได้ทบทวน
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้ 
 1. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  ความหมายของความพึงพอใจ 
  ขอบข่ายของความพึงพอใจ 
  ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
  ความหมายของความคาดหวัง 
  องค์ประกอบของความคาดหวัง 
 3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
  ความหมายของคุณภาพบริการ 
  หลักการและแนวทางการให้บริการ 
 4. ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
 5. ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับหลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต และหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
 6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
   
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 1. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” โดยทั่วไปนิยม
ท าการศึกษาความพึงพอใจในด้านความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน และความพึงพอใจของผู้รับบริการซึ่ง
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
  1. ความหมายของความพึงพอใจ 
  สุรางค์ โค้วตระกูล (2541) ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความรู้สึกทางบวก 
ความรู้สึกทางลบ และความสุขท่ีมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนโดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้น เมื่อ
ความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ 
  อารี  พันธ์มณี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อบุคคลได้รับในสิ่งที่ตนเองต้องการ หรือเป็นไปตามท่ีตนเอง
ต้องการ ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อบุคคลได้รับในสิ่งที่ตนเองต้องการ หรือเป็นไปตามที่
ตนเองต้องการ และความรู้สึกดังกล่าวนี้จะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น ถ้าหากความต้องการหรือเป้าหมายนั้น
ไม่รับการตอบสนอง ซึ่งระดับความพึงพอใจจะแตกต่างกัน ย่อมขึ้นอยู่กับองค์ประกอบของการบริการ 
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  จริวิทย์ เดชจรัสศรี (2538) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบ
ของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ี
เกิดข้ึนแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนั้นเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 
กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่ระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้ หรือความรู้สึกทางบวก
เพ่ิมข้ึน ได้อีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและความสุขนั้นมีผลต่อบุคคล 
มากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ส่วนความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธ์
กันอย่างสลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดย
ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่า ทางลบ สิ่งที่ท าให้เกิด
ความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์ ได้แก่ ทรัพยากร (Resources) หรือสิ่งเร้า (Stimulator) การวิเคราะห์
ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใดเป็นสิ่ง ที่ต้องการที่จะท าให้เกิดความ
พึงพอใจและความสุขแก่มนุษย์ ความพอใจจะเกิดได้มากท่ีสุดเมื่อมีทรัพยากรที่เป็นที่ต้องการครบถ้วน  
  Oskamps (n.d. อ้างถึงใน อมรรัตน์ เชาวลิต, 2541) คือ  
   1. ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ที่ผลการปฏิบัติจริงได้เป็นไปตามท่ีบุคคลได้ 
คาดหวังไว้  
   2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของความส าเร็จที่เป็นไปตามความต้องการ  
   3. ความพึงพอใจ หมายถึง การที่งานได้เป็นตามหรือตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล  
  สรุปได้ว่า ปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมี 4 ปัจจัย คือ 1. ตัวลักษณะงาน  
2. เงื่อนไขเกี่ยวกับงาน 3. ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล และ 4.ความแตกต่างของแต่ละบุคคล  
 ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลผู้ที่มารับบริการ 
ต่อสถานบริการโดยมีปัจจัยเกี่ยวเนื่องจากความต้องการพ้ืนฐานของผู้ที่มารับบริการตอบสนอง ต่อสิ่ง
เร้าของสถานบริการมี 2 ลักษณะ คือ ความรู้สึกในด้านบวก ซึ่งเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติของผู้ที่มารับ
บริการได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดหมายในระดับหนึ่งและความรู้สึกในด้านลบ ซึ่งเป็นความรู้สึก
หรือทศันคติของผู้ที่มารับบริการไม่ได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดหมายดังที่ คาดหวังไว้  
 2. ขอบข่ายของความพึงพอใจ  
 สุดารัตน์ จันทร์พุธ (2558) การศึกษาเกี่ยวกับ ความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร 
นิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจของ ผู้ปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติความพึง
พอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษามิติด้านความพึงพอใจ
ในการรับบริการซึ่งสามารถขยายความได้ ดังนี้คือ  
  1. การศึกษาความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job satisfaction) เน้นการประเมินค่าโดย 
บุคคลากรผู้ปฏิบัติงานต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการท างานซึ่งประกอบไปด้วย ปัจจัย
ต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลท าให้ความพึงพอใจในงานแตกต่างกันออกไป เช่น ลักษณะของงานที่ท า
ความก้าวหน้า การบังคับบัญชา เพ่ือนร่วมงาน สวัสดิการและประโยชน์เกื้อกูลดังนี้ 
   1.1 ลักษณะของงาน (Type of work) หมายถึง ลักษณะของงานที่ต้องใช้ทักษะ 
ความสามารถซึ่งมีผลท า ให้บุคคลมองเห็นค่าและมีความสนใจในงานมากกว่างานที่มีลักษณะ แบ่ง
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แยกกันไปท าคนละเล็กละน้อย งานที่เปิดโอกาสให้คนได้ใช้ความสามารถและความช านาญมี ผลท าให้
บุคคลเกิดความพอใจในงาน  
   1.2 ความก้าวหน้า (Promotion) หมายถึง การเลื่อนขั้นหรือเลื่อนต าแหน่งก่อให้เกิด 
การท้าทายที่จะท า งานในต าแหน่งและหน้าที่ใหม่และยังเป็นการหาประสบการณ์ใหม่ด้วยในการที่ จะ
ท างานจนได้รับความดีความชอบสูงขึ้นไปอีก  
   1.3 การนิเทศงาน (Supervision) หมายถึง รูปแบบของการนิเทศงานที่ดีควรเป็น 
รูปแบบที่ให้ผู้ปฏิบัติงานในหน้าที่ได้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจซึ่งรูปแบบนี้มีส่วนท าให้ ผู้ปฏิบัติงานมี
ความรู้สึกพอใจสูงกว่าการให้ปฏิบัติแบบเผด็จการ  
   1.4 เพ่ือนร่วมงาน (Co-worker) หมายถึง มาตรฐานของการทางานแต่ละคนจะดี 
หรือไม่ขึ้นอยู่กับความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงานด้วยกลุ่มมีอิทธิพลต่อมาตรฐานการท างานและ ความ
พอใจของบุคคล คือ  
   1.5 หากบุคคลท างานมีความเชื่อมั่นในกลุ่มที่ท างานก็จะท า ให้ผลผลิตดีขึ้นได้รับ
ความร่วมมือและให้ประโยชน์แก่กลุ่มมากที่สุด  
   1.6 สัมพันธภาพในกลุ่มมีความกลมกลืนกันอย่างใกล้ชิด จะมีส่วนท าให้ทุกคน ภายใน
กลุ่มปฏิบัติงานในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน ถ้าหากกลุ่มมีความกลมเกลียวรักใคร่กันดีและมี จุดมุ่งหมาย
เป็นประโยชน์จะท า ให้ผลผลิตสูงขึ้น 
   1.7 สวัสดิการและประโยชน์เกื้อกูล (Benefits and services) เป็นลักษณะที่ 
หน่วยงานได้จัดผลประโยชน์และบริการต่าง ๆ ให้กับบุคคลากรในหน่วยงาน นอกเหนือจากค่าจ้าง  
เพ่ือเป็นการจูงใจบุคคลากรให้อยู่กับหน่วยงานนานที่สุด มีความพึงพอใจ ขวัญก าลังใจดี และตั้งใจ
ปฏิบัติหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพ 
  2. การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมิน
ค่า โดยลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อจากการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่ก าหนดขึ้น ซึ่ง
เป้าหมายของการศึกษาทั้งสองมิตินี้เป็นไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและ ค้นหาเหตุ
ปัจจัยแห่งความพึงพอใจนั้น ในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกันด้วย ซึ่งจะเห็นว่า แนวความคิดเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจที่เกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก ส าหรับแนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคติ
นั้นค่อนข้างจะมีผู้ศึกษากันอย่างกว้างขวางโดยศึกษาในองค์ประกอบ ด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
   2.1 องค์ประกอบด้านความรู้สึก (Affective component) เป็นลักษณะของ
ความรู้สึก หรือ อารมณ์ของบุคคล องค์ประกอบทางความรู้สึกนี้มี 2 ลักษณะคือ ความรู้สึกทางบวก 
ได้แก่ ชอบ พอใจ เป็นใจ และความรู้สึกทางลบ ได้แก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลัวรังเกียจ  
   2.2 องค์ประกอบด้านความคิด (Cognitive component) สมองของบุคคลรับรู้และ 
วินิจฉัยข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้รับ เกิดเป็นความรู้ ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสภาพการณ์ข้ึน 
องค์ประกอบทางความคิดเก่ียวข้องกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาว่าถูกหรือผิด ดีหรือไม่ดี  
   2.3 องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavioral component) เป็นการที่จะกระท า
หรือพร้อมที่จะตอบสนองต่อที่มาของทัศนคติ  
 ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ขอบข่ายของความพึงพอใจ ประกอบด้วย ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน 
การประเมินค่าโดยบุคคลากรผู้ปฏิบัติงานต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการทางาน ซึ่งมี
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ปัจจัยต่าง ๆ เช่น ลักษณะงาน ความก้าวหน้า การนิเทศงาน เพ่ือนร่วมงานและความพึงพอใจ ในการ
รับบริการ (Service satisfaction) เป็นการประเมินค่าความพึงพอใจหรือทัศนคติของผู้ที่มารับบริการ
ต่อสถานบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้คือ องค์ประกอบด้านความรู้สึก(Affective component) 
องค์ประกอบด้านความคิด (Cognitive component) และองค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavioral 
component) 
 3. ปัจจัยท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจ  
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่เก่ียวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริการจะด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจ
ในการท างานแล้ว ยังจ าเป็นต้องด าเนินการที่จะท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย  เพราะความ
เจริญก้าวหน้าของงานบริการ ปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่ง คือ จ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น ผู้บริการที่
ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะท าให้เกิดความพึง
พอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ เพื่อที่จะได้ใช้แนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพ
และเกิดประโยชน์สูงสุดซึ่งในการให้บริการ เป้าหมายส าคัญของบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจใน
การให้บริการ  
 วราภรณ์  รัชตะวรรณ (2539) กล่าวว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในงาน บริการไว้ 
2 ประการคือ  
  1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน จะท างานให้บรรลุ 
เป้าหมายขององค์การ จะต้องมีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้คือ  
   1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างาน ความม่ันคงท่ีหน่วยงานท าให้
เกิดความรู้สึกเชื่อถือไว้เนื้อเชื่อใจแก่ผู้ปฏิบัติงานทั้งชายและหญิง มักจะมีความรู้สึกว่าความ มั่นคง
ปลอดภัยนี้เป็นองค์ประกอบแรกท าให้เกิดความพึงพอใจในการทา งานและความต้องการ ความม่ันคง
ปลอดภัยจะมีเพ่ิมมากขึ้นตามอายุของผู้ปฏิบัติงาน  
   1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน การไม่มีโอกาสก้าวหน้าในการท างานจะ 
ก่อให้เกิดความไม่ชอบงานและความต้องการเรื่องนี้จะลดลงเมื่ออายุมากข้ึน  
   1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้าในการท างานจะมีความสัมพันธ์กับเงินซึ่ง
ผู้ปฏิบัติงานมักจะจัดอันดับค่าจ้างไว้ในอันดับสูง แต่ยังน้อยกว่าโอกาสความก้าวหน้าในการท างาน และ
ความมั่นคงปลอดภัย องค์ประกอบนี้มักมีผลให้เกิดความไม่พึงพอใจมากกว่าความพึงพอใจ  
   1.4 สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท าให้เกิด 
ความพอใจและไม่พอใจต่องานได้  
   1.5  ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ปฏิบัติงานหาก  
ได้ท าตามที่เขาถนัดเขาก็จะเกิดความพึงพอใจ  
   1.6  ผลประโยชน์ตอบแทน ได้แก่ เงินบ าเหน็จ บ านาญ ค่ารักษาพยาบาล เงิน 
สวัสดิการวันหยุด วันพักผ่อนต่าง ๆ  
   1.7 ลักษณะทางสังคม เป็นที่ยอมรับในสังคมการงานที่ท า  
   1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระยะเวลาการท างาน ทัศนคติ ระดับการศึกษา 
บุคลิกส่วนตัว ความเฉลียวฉลาด  
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   1.9 ค าชมเชยยกย่อง พูดจาอย่างสุภาพ มีผลในการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ 
  2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นความนึกคิด ทัศนคติของผู้ที่ได้รับจากการ 
ปฏิบัติงานของผู้ให้บริการว่ามีความพึงพอใจอะไรบ้าง โดยมีปัจจัยที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของ 
ผู้รับบริการ ดังนี้คือ  
   2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ สภาพการทางาน  
มีผลต่อความคิด ทัศนคติในการรับบริการอย่างมาก  
   2.2 ความรวดเร็วในการให้บริการ มีความส าคัญอย่างมากในการท าให้เกิดความ พึง
พอใจ เพราะผู้รับบริการทุกคนต้องการได้รับความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อประสานงาน  
   2.3 การประชาสัมพันธ์ในงานที่ให้บริการ เพ่ือให้ทราบขั้นตอนต่าง ๆ ในการปฏิบัติ 
หลักฐานเอกสารที่ต้องการใช้อะไร มีการก าหนดขั้นตอนอย่างไร รู้ว่าจะได้รับผลการบริการอย่างช้า 
เมื่อไร ชี้แจงเหตุผลการด าเนินการติดต่อต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อการด าเนินงาน  
   2.4 ระบบการท างานหน่วยงานมีกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ข้อปฏิบัติอย่างไรผู้รับบริการ 
มีความเข้าใจในการบริหารงานขององค์การมากน้อยเพียงใด ถ้ามีความเข้าใจมากก็จะมีเหตุผลเข้าใจ ใน
ขั้นตอนการปฏิบัติท าให้เกิดมีความพอใจได้มากกว่าผู้ที่ไม่รู้กฎระเบียบ  
   2.5 ความยุติธรรมในการให้บริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการ
เสมอกันหมด มิใช่เลือกปฏิบัติ มีความเท่าเทียมกันในการให้บริการ  
   2.6 การมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ที่ปฏิบัติงาน การพูดจาที่ดีของเจ้าหน้าที่ให้บริการ การช่วย 
แนะน า ชี้แจงในการให้บริการ มีความสัมพันธ์ในแง่ก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีของผู้รับบริการนั้น ๆ ลด
ความไม่พึงพอใจในการให้บริการ  
   2.7 คุณภาพของการให้บริการ ความถูกต้องของผลการบริการว่า ด าเนินการไปได้ 
ถูกต้องตรงตามความต้องการหรือไม่เพียงใด หากการให้บริการมีความถูกต้องก็จะท าให้ผู้รับบริการ เกิด
ความพึงพอใจ  
 ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจหรือทัศนคติของผู้ที่มารับบริการต่อสถาน 
บริการมีดังนี้คือ ปัจจัยส่วนบุคคลของบุคลากรในสถานบริการ เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพ สภาพการท างาน มนุษย์สัมพันธ์ในการท างาน ปัจจัยของระบบการท างานในสถานบริการ 
เช่น กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ สายการบังคับบัญชา และสภาพแวดล้อมของสถานบริการ เช่น สถานที่ 
วัสดุอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก สิ่งเหล่านี้ล้วนเป็นปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจหรือ ทัศนคติของผู้
ที่มารับบริการต่อสถานบริการ ก่อให้เกิดการบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการและอ านวยความ
สะดวกด้วยความเร็ว เสมอภาคและเป็นธรรม ปราศจากอคติท าให้ผู้ที่มารับบริการ ได้รับการปฏิบัติโดย
เท่าเทียมกัน 
 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง  
 ความคาดหวังเป็นลักษณะทางจิตวิทยา ซึ่งมิได้จ าเพาะเจาะจงที่การกระท าอย่างเดียว แต่จะ
รวมไปถึงแรงจูงใจ ความเชื่อ ความรู้สึก ทัศนคติและค่านิยม จากการศึกษา พบว่ามีผู้ให้ ความหมาย 
ความคาดหวัง ดังนี้ 
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 สุนีย์ เจริญกุล (2543) ได้ให้ความหมายว่า ความคาดหวัง หมายถึง ความต้องการ ของ
ความรู้สึก การคิด การคาดคะเน หรือ การคาดการณ์ล่วงหน้าในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง การคิดในสิ่ง ที่เป็นไปได้
ถึงระดับผลงานที่บุคคลก าหนดหรือคาดหมายว่าจะท าได้ เป็นผลมาจากประสบการณ์ เดิมของบุคคลที่
มีความต้องการบางอย่างจากบางคน และความต้องการให้บางคนกระท าบางอย่างให้ตน และสิ่งที่
คาดหวังกับสิ่งที่เกิดข้ึนจริงอาจไม่ตรงกันเสมอไป  
 วิชชุลดา งามปลอด (2540) ได้ให้ความหมายว่า ความคาดหวังเป็นความคิดท่ี บุคคลมุ่งหวัง
หรือคาดคะเนต่อบุคคลอ่ืนให้กระทา สิ่งหนึ่งที่ตนปรารถนาเป็นไป  
 Mondy et al. (n.d. อ้างถึงใน พิสิฐ มหามงคล, 2546) ได้ให้ความหมายว่า ความ คาดหวัง 
เป็นการคาดการณ์ของบุคคลต่อสิ่งต่าง ๆ โดยบุคคลจะใช้ประสบการณ์ที่เคยประสบมาเป็นปัจจัย
ก าหนดความคาดหวัง ดังนั้นสามารถกล่าวได้ว่าความคาดหวังเป็นความรู้สึกความคิดเห็นเป็นประจักษ์ 
พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลจะเป็นไปเพ่ือการได้รับผลลัพธ์ ตามท่ีคาดหวังไว้  
 Hersey and Blanchard (อ้างถึงใน ณภชนก ก าลังเกื้อ, 2541) กล่าวว่า ความคาดหวัง คือ 
การที่บุคคลรับรู้ถึงการปฏิบัติที่เหมาะสมตามบทบาทของตนเอง และรับรู้ถึงบทบาทของบุคคล อ่ืน และ
คาดหวังจะเป็นตัวบอกว่าบุคคลจะต้องปฏิบัติอย่างไรเมื่ออยู่ในสถานการณ์ต่าง ๆ  
 กล่าวโดยสรุปได้ว่าความคาดหวังเป็นสภาวะทางจิตอย่างหนึ่งของบุคคลซึ่งเป็นความรู้สึกนึก
คิด หรือความคิดเห็นด้วยวิจารณญาณเกี่ยวกับการคาดคะเนหรือคาดการณ์ล่วงหน้าถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่งว่า 
ควรจะมี ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดตามความเป็นความเหมาะสมต่อสถานภาพหรือสถานการณ์  
 ไพฑูรย์ เจริญพันธ์วงศ์ (2530) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึกนึก
คิดถึงความเป็นไปได้อย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลบนพื้นฐานของประสบการณ์เดิม ของตน และ
ความรู้สึกของบุคคลถึงพฤติการณ์หรือต าแหน่งที่เหมาะสมของตน หรืออาจเป็น ความรู้สึกถึงความ
เหมาะสมในบทบาทของผู้อ่ืนในองค์การหรืออีกนัยหนึ่ง ความคาดหวังของ บุคคลนั้นเป็นความรู้สึกของ
บุคคลต่อตนเองอย่างหนึ่งว่าตนเองควรจะปฏิบัติอย่างไรใน สถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องานที่ตนเอง
รับผิดชอบ ความคิดดังกล่าวยังรวมไปถึงการคิดถึงบุคคลอื่น เช่น ผู้บังคับบัญชา ผู้ร่วมงานว่าบุคคล
เหล่านี้ควรจะแสดงอย่างไรเพ่ือให้เกิดความสอดคล้องกับงาน และต าแหน่งของตนแต่ละคนควรมี
บทบาทและแสดงบทบาทอย่างไร  
 สรุปได้ว่า ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึก นึกคิดของบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะเอก
บุคคล ต่อบุคคลอ่ืนหรือสิ่งอ่ืน โดยอาศัยประสบการณ์ วิจารณญาณ หรือจิตใต้ส านึก ของบุคคลนั้น ที่
ยังไม่เกิดข้ึน แต่จะเกิดขึ้นในภายหน้าหรือในอนาคต หากความคาดหวังได้ผลลัพธ์ตามที่คาดหวังไว้ ย่อม
ส่งผลต่อความพึงพอใจในด้านบวก หากความหวังได้ผลลัพธ์ไม่ตรง ตามที่คาดหวังไว้ ย่อมส่งผลต่อความ
พึงพอใจในด้านลบของบุคคลนั้น 
 ทฤษฎีเกี่ยวข้องกับความคาดหวัง  
 Vroom (1964) กล่าวว่า โดยปกติคนจะพยายามท่ีจะได้ประโยชน์สูงสุด คนเราจะมี
ทางเลือกหลายทาง และเขาก็จะเลือกทางท่ีเขาเชื่อว่าจะท าให้เขาได้รับรางวัลซึ่งต้องการมากที่สุด เช่น 
การไปท างานกับการอยู่บ้าน ถ้าเขาเชื่อว่าการไม่ไปท างานหรือการอยู่กับบ้านจะน าไปสู่สิ่งที่ดีมากกว่า
การไปท างาน เขาก็จะเลือกการไม่ไปท างาน เพราะคาดว่าจะได้รับผลตอบแทนที่เขาต้องการมากกว่า
การไปท างาน  
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 องค์ประกอบของทฤษฎีความคาดหวังมีอยู่ 2 ประเด็น คือ  
 1. การคาดหมายล่วงหน้าว่าจะมีสิ่งใดเกิดข้ึนบ้างในการที่เขาเลือกกระท าเช่นนั้น เป็นการ
ประมาณการล่วงหน้าถึงความส าคัญของสิ่งที่จะเกิดข้ึน  
 2. ทฤษฎีนี้จะรวมถึง 2 ปัจจัย ส าคัญ คือ  
  2.1 ความคาดหมายในอัตถาประโยชน์ที่จะเกิดขึ้น (Expectancy)  
  2.2 คุณค่าหรือความพอใจหรือความชอบที่มีต่ออัตถาประโยชน์นั้น (Valences)  
 ดังนั้น  ทฤษฎีความคาดหวัง คนจะเลือกท างานที่จะน ามาซึ่งรางวัลให้เขามากท่ีสุด ขณะที่
ทฤษฎีความเสมอภาคท านายว่าระดับความสามารถที่จะใช้นั้นขึ้นอยู่กับระดับของความเป็น ธรรมของ
รางวัลที่ได้รับ ฉะนั้น จึงมีข้อควรค านึง 2 ประการ คือ  
 1. องค์การจะต้องให้รางวัลแก่คนด้วยความเป็นธรรม เมื่อคนรู้สึกว่าไม่ได้รับความเป็นธรรม
เขาก็จะไม่พอใจ อาจจะลดความพยายามหรือลาออกจากงาน  
 2. สิ่งส าคัญในการพิจารณาถึงความเท่าเทียมกันนั้น คนงานจะมองดูรางวัลในลักษณะ 
เปรียบเทียบกับคนอ่ืน ๆ มากกว่าที่จะใช้เกณฑ์ของตนเองคนเดียว กล่าวคือ องค์การมิใช่จะให้ 
ความส าคัญที่ว่า คนเราจะต้องการรางวัลแค่ไหน หากแต่องค์การจะต้องค านึงว่าคนเราต้องการ รางวัล
แค่ไหนเมื่อเปรียบเทียบกับคนอ่ืน ๆ ซึ่งทา งานเช่นเดียวกับเขา ความส าคัญจึงอยู่ที่การ เปรียบเทียบ
เชิงสังคม หรือเปรียบเทียบระหว่างบุคคลไม่ใช่จ านวนเงินสุทธิที่เขาได้รับ  
 Locke (อ้างถึงใน สมยศ นาวีการ,2538) ได้ให้ข้อเสนอว่า คนงานมีเป้าหมาย ที่แน่นอน ซ่ึง
เขาเป็นผู้ตั้งขึ้นเอง และเป้าหมายนั้นมีอิทธิพลต่อการท างาน คือ การก าหนดเป้าหมาย (Goal Setting 
Theory) เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญ คือ  
 1. Intention or conscious goals หมายถึง เป้าหมายของบุคคลที่จะบอกให้รู้ว่าเขาก าลัง 
ต้องการอะไร (ยิงเป้าไหน)  
 2. Task goals หมายถึง มาตรฐานในการท างาน ซึ่งอาจเป็นอันเดียวกับ Goals ก็ได้  
 3. Goal acceptance หมายถึง Degree ซึ่งท า ให้ Task goal กลายเป็น Conscious goal  
 4. Goal commitment หมายถึง จ านวนของผลกา ลังที่เขาใช้ไปเพ่ือบรรลุเป้าหมาย  
 ทฤษฎีนี้ให้ข้อเสนอเพ่ิมเติมว่า เป้าหมายที่ยากดีกว่าเป้าหมายที่ง่าย แต่เป้าหมายนั้น จะต้อง
ได้รับการยอมรับจากผู้ปฏิบัติ ดังนั้น จึงคาดหวังได้ว่าการมีส่วนร่วมในการก าหนด เป้าหมายจะช่วยให้
เขาทา งานอย่างมีประสิทธิผลมากกว่าเป็นเป้าหมายที่ผู้บริหารเป็นผู้ก าหนดแต่ฝ่ายเดียว เพราะการมี
ส่วนร่วมควรจะเพ่ิม Commitment และ Acceptance ซึ่งปรากฏว่าเป้าหมาย ที่ก าหนดโดยบุคคลจะ
มีพลังมากกว่าเป้าหมายของกลุ่ม และเป้าหมายที่มีผลกระทบต่อ Intention ของบุคคลก็เป็นสิ่งส าคัญ
ตลอดจนเป้าหมายที่มีลักษณะเฉพาะเจาะจง (Specific) และชัดเจนนั้นมีผลกระทบต่อแรงจูงใจ ส่วน
เป้าหมายรวม (General goal) เช่น “Do your best” จะไม่บรรลุผล ทฤษฎีนี้จึงแตกต่างจากทฤษฎี
ความคาดหวังและทฤษฎีความเสมอภาค กล่าวคือ Locke (อ้างถึงใน สมยศ นาวีการ, 2538) ให้ข้อคิด
ว่า แม้สิ่งจูงใจหรือรางวัลจะมีผลต่อ การยอมรับและการมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่การงานก็ตาม แต่ก็
มิใช่ปัจจัยส าคัญ เป้าหมาย ต่างหากท่ีเป็นปัจจัยส าคัญ การที่คนเราจะเปรียบเทียบตอบแทนของเขากับ
คนอ่ืน ๆ หรือการคาดหวังจะได้รับผลตอบแทนสูงสุด ก็ต่อเมื่อสิ่งเหล่านั้นมีผลต่อเป้าหมาย เป้าหมาย
ยังเป็นสาเหตุของแรงจูงใจ มิใช่รางวัลเป็นสาเหตุดังที่เข้าใจ  
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 จากแนวคิดทฤษฎีความคาดหวังของการรับบริการสรุปได้ว่า 1. ความคาดหวังหมายถึงสิ่งที่
คิดก่อนมารับบริการหรือความคิดเห็นของ บุคคลเกี่ยวกับการให้บริการก่อนที่จะได้รับบริการจริง  
2. ความแตกต่างของความคาดหวังของ บุคคล เกิดจากลักษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล โดยใช้
มาตรฐานของตนเป็นเครื่องวัด ซึ่งระดับของความคาดหวังจะเปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ์ที่แตกต่าง
กันไปตามแต่ละบุคคล 
 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ   
 ค าว่า คุณภาพบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า Service Quality ได้มีผู้ให้ความหมายไว้ 
หลากหลาย ดังนี้ 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2546) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพ หมายถึง ลักษณะที่ดีเด่น ของ
บุคคลหรือสิ่งของ  
 Parasuraman and Berry (อ้างถึงใน ธีรานุช ตรีรัตน์, 2550) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพ
บริการ หมายถึง ความคาดหวังหรือความต้องการของลูกค้าในบริการที่ได้รับจริงจากการใช้ บริการ  
 ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี (2549) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพบริการ หมายถึง การรับรู้ของ ลูกค้า
ที่มีต่อการบริการ ว่าตรงหรือเหนือความคาดหวังมากน้อยเพียงใด ดังนั้นลูกค้าจึงเป็นผู้ตัดสิน คุณภาพ
การบริการที่น ามาเสนอโดยพนักงานของธุรกิจนั้น ๆ  
 บุศยารัตน์ คู่เทียม (2548) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพของการบริการ หมายถึง การจัดและ
ส่งมอบบริการที่ดีและเหมาะสมให้กับลูกค้า เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
รวมทั้งสร้างความประทับใจและให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการได้รับ บริการนั้น  
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพบริการ หมายถึง การ 
ให้บริการได้ตรงตามที่ลูกค้าคาดหวัง  
 Johnston, Lloyd-Walker and Cheung (อ้างถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547) ได้ให้
ความหมายว่า คุณภาพของการบริการ (Service quality) หมายถึง การบริการที่ดีเลิศ (Excellent 
service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ 
(Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer loyalty)  
 Bitner and Hubbert (อ้างถึงใน นฤมล พฤกษศิลป์, 2546) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพ 
บริการ หมายถึง การสร้างความรู้สึกหรือความประทับใจให้แก่ลูกค้าที่มีต่อองค์กรและบริการต่าง ๆ ว่า
มีคุณภาพดีเลิศ หรือมีคุณภาพต่ า  
 สรุปได้ว่า คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที่ดีเลิศและเหมาะสมให้กับ 
ผู้รับบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ รวมทั้งสร้าง ความ
ประทับใจและท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการได้รับบริการนั้น และท าให้ผู้รับบริการ เกิดความ
จงรักภักดีกลับมาใช้บริการอีกในภายหลัง  
 หลักการและแนวทางการให้บริการ   
 คุณภาพบริการเป็นสิ่งที่ท าได้ยาก เนื่องจากความไม่แน่นอนของการผลิตงานบริการ และ
ปัจจัยอื่น ๆ ที่เก่ียวข้อง มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้หลักการและแนวทางการให้บริการไว้ หลากหลาย 
ดังนี้ 
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 เทื้อน ทองแก้ว (2550) กล่าวว่า หลักการให้บริการที่ดี คือ การมีหัวใจให้บริการ (Service 
mind) ซึ่งหมายถึง การอ านวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การสนับสนุน การ
เร่งรัดการท างานตามสายงาน และความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอ่ืน รวมทั้งการยิ้มแย้มแจ่มใส 
ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อผู้อื่น ต้องการให้ผู้อ่ืนประสบความส าเร็จ ในสิ่งที่เขาต้องการ  
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) กล่าวว่า ปัจจุบันธุรกิจบริการต่างก็พบว่า แค่มี หัวใจ
ให้บริการ (Service mind) ยังไม่เพียงพอ จึงเป็นที่มาของแนวคิด Service self หรือ “ชีวิตแห่ง การ
บริการ” โดยแนวคิดนี้เชื่อว่าชีวิตของบุคคลประกอบด้วยร่างกายและจิตใจ การที่จิตใจพร้อม จะ
ให้บริการเพียงอย่างเดียวในขณะที่ร่างกายไม่พร้อม ก็ไม่สามารถสร้างประสบการณ์บริการที่ดี ให้แก่
ผู้รับบริการได้ แนวคิด Service self จึงน าร่างกายและจิตใจให้บริการมาผนวกกันเข้าเป็นชีวิต แห่งการ
บริการ ซึ่งหมายถึงท้ังร่างกายและจิตใจพร้อมที่จะท างานรับใช้ผู้อ่ืน มีบุคลิกภาพที่ดี การแต่งกายที่
สะอาด การพูดจาไพเราะ และมีใจรักการให้บริการ รักและเห็นความส าคัญของผู้รับบริการ ตลอดจน
เต็มใจที่จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ ซึ่งกลยุทธ์ส าคัญในการสร้างจิตใจบริการ มีดังนี้ 
 1. การจัดบรรยากาศสถานที่ท างานให้สะอาด เรียบร้อย บรรยากาศร่มเย็น มีสถานที่ 
พักผ่อนหรือพักรอ มีป้ายบอกสถานที่ มีป้ายบอกขั้นตอนการติดต่องานที่ชัดเจน ผู้รับบริการสามารถ
อ่าน หรือติดต่อด้วยตนเองได้ไม่ต้องถามใครตั้งแต่เส้นทางเข้าจนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริการ และกลับไป 
จุดการให้บริการควรเป็น One stop service คือ ไปแห่งเดียวงานส าเร็จ  
 2. เต็มใจให้บริการ ไม่ปฏิบัติงานอย่างเสียไม่ได้ และต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเท่า 
เทียมกัน  
 3. การยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายด้วยไมตรีจิต  
 4. ไม่นิ่งดูดาย มีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ คิดหาช่องทางที่จะรับใช้ผู้รับบริการ อยู่
เสมอ คาดเดาความต้องการของผู้รับบริการได้ และให้บริการก่อนที่ผู้รับบริการบอกให้ท า  
 5. รู้สึกอย่างแรงกล้าและลึกซ้ึงถึงความส าคัญต่อผู้รับบริการ เพราะความรู้สึกเช่นนี้จะ 
ก่อให้เกิดการบริการที่ดีขึ้นได้เอง  
 6. ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ โดยการเริ่มทักทายผู้มาติดต่อ ด้วย
การซักถามด้วยภาษาที่สุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร   
 7. การสื่อสารที่ดี การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์การ ตั้งแต่การต้อนรับหรือ การ
รับโทรศัพท์ด้วยน้ าเสียงและภาษาท่ีให้ความหวัง ให้ก าลังใจ  
 8. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวัง ที่จะ
ได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ  
 9. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยี หมายถึง เครื่องมือและเทคนิควิธีในการให้บริการ เช่น 
การติดประกาศที่ชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์การทราบเพ่ือช่วยให้บริการ คือ การสร้าง
น้ าใจที่จะให้บริการให้เกิดข้ึนกับทุกคนในองค์การ ไม่ใช่เฉพาะผู้ที่มีหน้าที่โดยตรง แต่เป็น เรื่องของทุก
คนที่ต้องช่วยกันท าหน้าที่ให้บริการ นอกจากนี้การใช้เทคโนโลยี เช่น เว็บไซต์ต่าง ๆ ที่จะช่วยอ านวย
ความสะดวกในด้านข้อมูลข่าวสาร และเสริมให้บริการเป็นไปด้วยดี  
 10. การติดตามประเมินผลและมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการ การบริการควรมี 
การติดตามและประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผล 
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สะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมาตรการประกันคุณภาพ คือ การก าหนด 
มาตรฐานการให้บริการว่าจะปรับปรุงการให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 ชั่วโมง หรือ 
ภายใน 1 วัน เป็นต้น  
 Knutson (อ้างถึงใน จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551) อาจารย์จากคณะการบริหาร แห่ง
มหาวิทยาลัยมิชิแกน ได้ให้หลัก 10 ประการในการบริการไว้ดังนี้ 
 1. ตระหนักถึงคุณค่าของผู้รับบริการ ต้องค านึงถึงอยู่ตลอดเวลาว่า ผู้รับบริการคือ บุคคลที่
ส าคัญที่สุด เป็นผู้มีอ านาจซื้อและมีความต้องการรับบริการ หากผู้รับบริการได้รับ ประสบการณ์ท่ีดี ก็
ย่อมน ามาซึ่งรายได้ อีกท้ังยังมีอ านาจของการประชาสัมพันธ์ผ่านทางการบอก ปากต่อปากอีกด้วย  
 2. สร้างความประทับใจแรก ความประทับใจแรกที่ดีจะช่วยให้ความผิดพลาดใด ๆ ที่ เกิด
ตามมาดูมีความรุนแรงน้อยลง แต่หากความประทับใจแรกไม่ดี ไม่ว่าการบริการต่อ ๆ มาจะดีเพียงใดก็
ยากท่ีจะเปลี่ยนความรู้สึกของผู้รับบริการได้  
 3. เติมเต็มความต้องการของผู้รับบริการ เพราะความต้องการของผู้รับบริการ คือ งานของ 
ผู้ให้บริการ  
 4. ท าให้ผู้รับบริการออกแรงน้อยที่สุด เพราะการบริการ คือการให้ทั้งความสะดวกและความ
สบายกับผู้รับบริการ ผู้รับบริการจะรู้สึกสบายต่อเมื่อไม่ต้องออกแรงท าสิ่งใด ๆ หน้าที่ การออกแรงจึง
เป็นหน้าที่ของผู้ให้บริการ  
 5. ช่วยการตัดสินใจของผู้รับบริการแต่ไม่ควรครอบงาการตัดสินใจ ในระหว่าง รับบริการ 
ผู้รับบริการอาจไม่สามารถตัดสินใจเรื่องใดเรื่องหนึ่งได้ โดยอาจสอบถามหรือขอ ความเห็นจากผู้
ให้บริการ ผู้ให้บริการจึงมีหน้าที่ให้ข้อมูลมากท่ีสุดและควรปล่อยให้ผู้รับบริการเป็น ผู้ตัดสินใจเลือกเอง  
 6. มองจากมุมมองของผู้รับบริการในขณะให้บริการว่าผู้รับบริการรู้สึกอย่างไร  
 7. รบกวนเวลาผู้รับบริการให้น้อยที่สุด  
 8. สร้างความทรงจ าที่จะท าให้ผู้รับบริการอยากกลับมาอีก โดยต้องมีสิ่งพิเศษ (Something 
Extra) ที่อาจอยู่ในรูปสิ่งของหรือการบริการพิเศษที่ไม่เหมือนกับคู่แข่ง  
 9. ผู้รับบริการจะจ าประสบการณ์ที่ไม่ดีได้เสมอ รวมทั้งจะบอกต่อกับคนอ่ืนด้วย จึงเป็น 
ความเสี่ยงหากผู้รับบริการไม่ได้รับการบริการที่ประทับใจ  
 10. มองผู้รับบริการเป็นเจ้าหนี้ที่ต้องตอบแทนด้วยบริการที่ดี  
 สมิต สัชฌุกร (2542) กล่าวว่า หลักการให้บริการมีข้อควรค านึง ดังนี้ 
 1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึง ผู้รับบริการ
เป็นหลัก จะต้องนาความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้ว่าจะเป็นการ
ช่วยเหลือที่ผู้ให้บริการเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้า ผู้รับบริการไม่สนใจหรือไม่ให้
ความส าคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า  
 2. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น ดังนั้น
การบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคัญในการประเมินผล การ
ให้บริการ  
 3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน เพ่ือตอบสนองความต้องการและความพอใจ ของ
ผู้รับบริการ  
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 4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ ด้วยการให้บริการที่รวดเร็วตรงตามก าหนดหรือให้บริการ ได้ทัน
ก่อนก าหนด  
 5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการต้องพิจารณาโดยรอบคอบ รอบด้าน เพื่อ
มุ่งประโยชน์ทั้งผู้รับบริการ ผู้เกี่ยวข้อง รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม  
 สมิต สัชฌุกร (2550) กล่าวว่า การให้บริการที่ดีผู้ให้บริการต้องปฏิบัติดังนี้ 
 1. ท าด้วยความเต็มใจและตั้งใจที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ  
 2. ท าด้วยความรวดเร็ว  
 3. ท าถูกต้อง ครบถ้วน สมบูรณ์  
 4. ท าอย่างเท่าเทียมกัน ให้บริการอย่างเสมอภาค  
 5. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความชื่นใจเมื่อได้การตอบสนองความต้องการ 
 ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี (2549) กล่าวว่า ผู้ให้บริการต้องพยายามตรวจสอบโดยตอบค าถาม 
ต่อไปนี้ว่าท าได้มากน้อยแค่ไหน เพราะสิ่งเหล่านี้เป็นเครื่องชี้วัดว่าคุณภาพบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ 
เหมาะสม หรือดีเพียงพอต่อการสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าหรือไม่อย่างไร  
 1. ให้บริการตรงเวลา  
 2. ยืดหยุ่นและอ านวยความสะดวกต่อลูกค้า  
 3. คาดการณ์ความต้องการของลูกค้าได้  
 4. สื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ  
 5. จัดการอย่างเป็นระบบและท างานได้เสร็จตามที่วางไว้  
 6. ช่วยเหลือตามค าร้องขอของลูกค้าได้ทันท่วงที  
 7. แสดงทัศนคติเชิงบวกเม่ือเผชิญกับอุปสรรคและความยากล าบาก  
 8. มีบุคลิกภาพเหมาะสม สื่อสารทางกายอย่างมีประสิทธิภาพเมื่ออยู่กับลูกค้า  
 9. เข้าใจลูกค้าได้ชัดเจน  
 10. รับมือลูกค้าท่ีฉุนเฉียวได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี (2549) กล่าวว่า ผู้ให้บริการต้องระลึกไว้เสมอขณะปฏิบัติ หน้าที่ คือ 
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งความต้องการขั้นพ้ืนฐาน 4 ประการ 
ประกอบด้วย  
 1. ได้รับความเข้าใจ ซึ่งความเข้าใจในความต้องการของผู้รับบริการเป็นเรื่องยากเพราะ 
ขึ้นอยู่กับบุคลิกภาพของแต่ละคน แต่ถ้าตอบสนองได้โอกาสที่ผู้รับบริการจะกลับมาใช้บริการหรือ 
แนะน าบอกต่อก็มีสูงขึ้น  
 2. รู้สึกได้ถึงการต้อนรับ เป็นความต้องการของผู้รับบริการที่ได้รับจากผู้ให้บริการใน ทุก
สถานการณ์ทุกสถานที่ การทักทายผู้รับบริการเป็นสิ่งจ าเป็นมากและต้องแสดงออกจากใจ รวมทั้งต้อง
เสนอตัวให้ความช่วยเหลือ  
 3. ได้รับความสะดวกสบาย เพราะความสะดวกสบายเป็นสิ่งที่มนุษย์ทุกคนต้องการ 
โดยเฉพาะเมื่อใช้บริการจากผู้ประกอบการก็ยิ่งคาดหวังว่าจะได้รับความสะดวกสบายอย่างเต็มก าลัง 
ความสามารถ นอกจากนั้นวัสดุอุปกรณ์ท่ีใช้ในสถานประกอบการก็ต้องอ านวยความต้องการของ 
ผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี  
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 4. ได้รับความส าคัญ ผู้รับบริการต้องการได้รับความส าคัญและแตกต่างเมื่อเข้าไปใช้บริการ 
 แนวคิดคุณภาพบริการไดรับการพัฒนาตอยอดและน าไปสู่การสรางแบบจ าลองSERVQUAL 
ซึ่งประกอบดวยมิติคุณภาพบริการ 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangible) (Anwar, 
2017) 
 ความนาเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) การให
ความมั่นใจ (Assurance) และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  
 แบบจ าลอง SERVQUAL ที่พัฒนาโดย Parasuraman et al. (1988) เป็นเครื่องมือที่ไดรับ
การยอมรับอย่างกวางขวางในการประเมินคุณภาพบริการ การน าแบบจ าลองนี้มาประยุกตใชใน
การศึกษาคุณภาพบริการของกระบวนการเบิกจายเงินสวัสดิการคารักษาพยาบาลจะช่วยให้ เขาใจมิติ
ต่าง ๆ ของคุณภาพบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของครูโรงเรียนเอกชนไดอยางครอบคลุมมีการ
ศึกษาวิจัยจ านวนมากเพ่ือคนหามิติของคุณภาพการบริการที่มีสวนส าคัญตอการประเมินคุณภาพ
พ้ืนฐานในบริบทของการบริการ การระบุปจจัยก าหนดคุณภาพการบริการมีความส าคัญอยางยิ่ง เนื่อง
จากชวยใหสามารถวัด ควบคุม และปรับปรุงการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาได (Parasuraman 
et al., 1988) 
 Parasuraman et al. (1988 cited in Anwar & Surarchith, 2015) ไดก าหนดมิติคุณภาพ
การบริการไว 10 ประการ ซึ่งเปนพื้นฐานส าหรับการพัฒนาแบบจ าลอง SERVQUAL โดยมิติเหลานี้ 
ประกอบดวย  
 1. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถขององคกรในการใหบริการตามที่
สัญญาไวอยางถูกตองและตรงตามความคาดหวัง 
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจของพนักงานในการชวยเหลือลูกค้า
และใหบริการอยางรวดเร็ว 
 3. ความสามารถ (Competence) เกี่ยวของกับความรูและทักษะที่จ าเปนของพนักงาน 
 4. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง ระดับความสะดวกในการติดตอกับพนักงาน 
 5. อัธยาศัย (Courtesy) รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาของพนักงาน เชน ความเคารพ สุภาพ
และเปนมิตร 
 6. การสื่อสาร (Communication) คอื การสงมอบขอมูลที่ถูกตองแกลูกคา 
 7. ความนาเชื่อถือ (Credibility) เกี่ยวของกับความซื่อสัตยและความไววางใจตอผูใหบริการ 
 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การใหบริการที่ปราศจากอันตรายหรือความสงสัย 
 9. ความเขาใจ/การรูจักลูกคา (Understanding/Knowledge) คือ ความพยายามในการ 
เข้าใจความตองการของลูกคา เชน การเรียนรูความตองการเฉพาะของลูกคา 
 10. สิ่งที่จับตองได (Tangibles) รวมถึงลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ 
 สรุปได้ว่า หลักการและแนวทางการให้บริการที่ดีนั้น มีความน่าเชื่อถือถูกต้อง ครบถ้วน 
เหมาะสม แก่สถานการณ์ รวดเร็วตรงตามก าหนด สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ จนท าให้ 
ผู้รับบริการเกิดความพอใจ สร้างความประทับใจและความทรงจ าที่ดีให้กับผู้รับบริการ ขณะเดียวกันผู้
ให้บริการจะต้องมีหัวใจและร่างกายที่พร้อมจะให้บริการ ตระหนักถึงคุณค่าของ ผู้รับบริการ ให้ความ
ช่วยเหลือ ให้ความกระจ่าง อ านวยความสะดวก เติมเต็มความต้องการ และ รบกวนเวลาผู้รับบริการให้
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น้อยที่สุด พร้อมทั้งต้องพัฒนาเทคโนโลยีที่จะช่วยอ านวยความสะดวก ในด้านข้อมูลข่าวสารและเสริม
ให้บริการเป็นไปด้วยดี มีการติดตามประเมินผลและมีมาตรการ ประกันคุณภาพเพ่ือปรับปรุงการ
ให้บริการอยูเ่สมอ 
 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  
 การด าเนินการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ เพ่ือเป็นส่วนหนึ่ง
ของการติดตามและประเมินผลการด าเนินงานของคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์และการ
ปฏิบัติงานของคณบดีตามข้อบังคับมหาวิทยาลัยบูรพา ว่าด้วยการติดตาม และประเมินผลการ
ด าเนินงานของส่วนงานและการปฏิบัติงานของหัวหน้าส่วนงาน พ.ศ. 2561 นับได้ว่าเป็นกระบวนการที่
ท าให้คณะฯ มีทิศทางและเป้าหมายในการด าเนินการที่ชัดเจน ได้ด าเนินการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ เพ่ือให้สอดคล้องกับสภาวการณ์ในปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงไป 
มีการประเมินองค์กร ประกอบด้วยการวิเคราะห์ประเด็นยุทธศาสตร์ (Strategic Objectives) ซึ่งได้แก่ 
การวิเคราะห์ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ (Strategic Advantages) และความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 
(Strategic Challenges) เพ่ือก าหนดต าแหน่งยุทธศาสตร์ของคณะฯ การทบทวนวิสัยทัศน์ พันธกิจ  
กลยุทธ์ และตัวชี้วัด ในแผนยุทธศาสตร์เดิม ปีงบประมาณ 2566 โดยในการด าเนินการจัดท าแผน
ยุทธศาสตร์คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ดังกล่าว คณบดีในฐานะหัวหน้าส่วนงาน ได้รับฟังเสียง
จากบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการและบุคลากรสายวิชาการ อีกท้ังยังได้เชิญผู้ทรงคุณวุฒิในการมาให้
ค าแนะน าทบทวนการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
 จากการวิเคราะห์บริบทที่เปลี่ยนแปลง โอกาสและความท้าทาย ในการผลักดันให้คณะฯ 
ไปสู่ความเป็นเลิศและเป็นที่ยอมรับในวงวิชาการ จึงได้ก าหนดยุทธศาสตร์ไว้ 4 ด้าน นอกจากนี้ คณะฯ 
ยังได้ก าหนดค่าเป้าหมายเชิงปริมาณ เพื่อใช้ในการวัดความส าเร็จในการด าเนินการตามวัตถุประสงค์
และผลสัมฤทธิ์ที่ส าคัญท่ีก าหนดไว้ในแต่ละประเด็นยุทธศาสตร์ที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ของ
มหาวิทยาลัยบูรพา ส าหรับปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 – 1570  
 แผนยุทธศาสตร์เป็นการก าหนดรูปแบบที่ท าให้องค์กรสามารถปฏิบัติหน้าที่ของตนเองได้
อย่างม ีทิศทางและมีความชัดเจน นอกจากนี้แผนยุทธศาสตร์ยังช่วยท าให้บุคลากรในองค์กรมีเป้าหมาย
ร่วมกันที่จะ พัฒนาองค์กรไปยังจุดหมายปลายทางที่องค์กรต้องการบรรลุ คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์เป็นหน่วยงานในมหาวิทยาลัยบูรพา ที่มีพันธกิจหลักในการ ผลิตบัณฑิตทางด้าน
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ เป็นคณะที่รวมสาขาวิชาที่มีความหลากหลาย นอกจากนี้ คณะฯ ยังมี
พันธกิจในเรื่องการวิจัย บริการวิชาการ และการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม ซึ่งการที่จะท าให้พันธกิจ 
ดังกล่าวข้างต้นประสบความส าเร็จได้นั้น จ าเป็นอย่างยิ่งที่คณบดีในฐานะหัวหน้าส่วนงานจะต้องวาง
แผนการ ด าเนินการหรือปฏิบัติการอย่างเป็นระบบ ประกอบกับสภาวะปัจจุบันได้มีการเปลี่ยนแปลงไป 
ปัจจัยเหล่านี้ ล้วนแต่ท าให้ต้องมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์แนวทาง เป้าประสงค์ ตัวชี้วัดและค่าเป้าหมาย 
ที่สะท้อนและ สอดคล้องกับความเปลี่ยนแปลงในระดับภูมิภาค และทิศทางของมหาวิทยาลัยบูรพา ใน
การจัดท าแผนยุทธศาสตร์คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ได้มีการวิเคราะห์บริบทที่เปลี่ยนแปลง 
โอกาสและความท้าทาย ในการผลักดันให้คณะฯ ไปสู่ความเป็นเลิศและเป็นที่ยอมรับในวงวิชาการ 
รวมทั้งแผนยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัยบูรพา พ.ศ. 2564 – 2567 (ฉบับปรับปรุง พ.ศ. 2566 – 
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2567) ทิศทาง ของแผนการศึกษาแห่งชาติ (พ.ศ. 2560 – 2579) และแผนยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 
2560 – 2579) มาประมวล เป็นแผนยุทธศาสตร์ประกอบด้วยยุทธศาสตร์ไว้ 4  ด้าน ดังต่อไปนี้  
 ยุทธศาสตร์ที่ 1 HUSO Smart Education การพัฒนาด้านมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์สู่
สากล  
 ยุทธศาสตร์ที่ 2 HUSO Smart Research ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการ
วิจัยมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ สู่ระดับสากล  
 ยุทธศาสตร์ที่ 3 HUSO Smart Wisdom การบริการวิชาการด้วยฐานปัญญาด้าน
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  
 ยุทธศาสตร์ที่ 4 HUSO Smart Organization การบริหารองค์กรสู่ความเป็นเลิศ 
 วิสัยทัศน์ 
 “Humanities and Social Sciences for All: HUSO FOR ALL” 

 “มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ส าหรับทุกคน” 
ปรัชญา 

 สร้างคุณค่าแห่งสุนทรียภาพ รอบรู้วิชาการ เชิดชูคุณธรรม ค้ าจุนสังคม 
 พันธกิจ 
 1. SMART EDUCATION 
 2. SMART RESEARCH 
 3. SMART WISDOM 
 4. SMART ORGANIZATION 
 ค่านิยม 
 คณะมนุษยศาสตร์ละสังคมศาสตร์ มีแนวปฏิบัติในการบริหารจัดการโดยยึดถือ ค่านิยม 
(Shared Values) ดังต่อไปนี้ H = HAPPY (ท างานอย่างมีความสุข) U = UNITY (ท างานร่วมกันเป็น
ทีม) S = SOCIETY (มีความรับผิดชอบต่อสังคม) O = OUTCOME ORIENTED (มุ่งเน้นผลลัพธ์) 
 วัฒนธรรมองค์กร 
 MAKE IT HAPPEN, MAKE IT HAPPY 
 ท าทุกอย่างให้เกิดขึ้นด้วยจิตใจที่เป็นสุข 
 แนวคิดนโยบายและกลยุทธ์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เป็นคณะที่เก่าแก่และเป็นคณะที่
ใหญ่ถึงแม้จะมีจุดเน้นทางด้านมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์แต่ก็เต็มไปด้วยความหลากหลายในหลาย
มิต ิทั้งหลักสูตร ภาควิชา ช่วงวัยของบุคลากร (Generation) นิสิต ฯลฯ ประเด็นที่ท้าทายในการ
บริหารคือการรวมพลังเป็นหนึ่งภายใต้ความหลากหลายนั้น 
 ด้วยความที่เป็นคณะเก่าแก่และรับผิดชอบการสอนรายวิชาทั่วไปมาเป็นเวลานาน จึงท าให้
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์โดดเด่นในเรื่องการสอน ซึ่งเป็นสิ่งที่คณะฯ จักต้องยังคงจุดแข็งนี้ไว้
และพัฒนาต่อยอดต่อไปสู่การจัดการเรียนรู้ที่หลากหลาย ในขณะเดียวกันก็ต้องส่งเสริมงานด้านการ
วิจัยที่มีลักษณะบูรณาการก่อให้เกิดผลกระทบต่อสังคมโดยเฉพาะผลกระทบในพ้ืนที่ (Impact) และการ
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มุ่งสู่ความเป็นนานาชาติอันน าไปสู่การบริการวิชาการต่อสังคม ซึ่ง 3 พันธกิจนี้ เป็นสิ่งที่จะต้อง
ขับเคลื่อนไปพร้อม ๆ กัน 
 ประการสุดท้าย คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์มีจุดแข็งทางด้านภาษา ซึ่งปัจจุบันเปิด
สอน 6 ภาษา ได้แก่ ภาษาไทย ภาษาอังกฤษ ภาษาฝรั่งเศส ภาษาจีน ภาษาเกาหลี และภาษาญี่ปุ่น ซึ่ง
เป็นสิ่งที่จะต้องส่งเสริมและต่อยอด โดยจะก าหนดอยู่ในยุทธศาสตร์ทั้งด้านการศึกษา การวิจัยและการ
บริการวิชาการ 
 จากการวิเคราะห์บริบทที่เปลี่ยนแปลง โอกาสและความท้าทาย ในการผลักดันให้คณะฯ 
ไปสู่ความเป็นเลิศและเป็นที่ยอมรับในวงวิชาการ จึงได้ก าหนดยุทธศาสตร์ เป้าหมาย กลยุทธ์ และ
ตัวชี้วัดไว้ดังนี้ 
 ยุทธศาสตร์ที่ 1 HUSO Smart Education การพัฒนาด้านมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์สู่
สากล  
 ยุทธศาสตร์ที่ 2 HUSO Smart Research ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการ
วิจัยมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ สู่ระดับสากล  
 ยุทธศาสตร์ที่ 3 HUSO Smart Wisdom การบริการวิชาการด้วยฐานปัญญาด้าน
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  
 ยุทธศาสตร์ที่ 4 HUSO Smart Organization การบริหารองค์กรสู่ความเป็นเลิศ 
 สรุปจากแนวคิดนโยบายและกลยุทธ์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ตามแผน
ยุทธศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ประจ าปีงบประมาณ 2567-2570 
ไดม้ีการเปลี่ยนแปลง และก าหนดยุทธศาสตร์ ไว้ 4 ด้าน ซึ่งผู้วิจัยได้น ายุทธศาสตร์ที่ 4 HUSO Smart 
Organization การบริหารองค์กรสู่ความเป็นเลิศ มาพัฒนาต่อยอดในงานวิจัย เรื่องความพึงพอใจและ
ความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ ความคาดหวัง ต่อการบริการของนิสิต
ระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจ และ ระดับความคาดหวัง ที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา น าไปสู่การบริหารองค์กรสู่ความเป็นเลิศต่อไป 
 
ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับหลกัสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต และหลักสูตรปรัชญาดุษฎี
บัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา 
 1. หลกัสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา 
 รหัสและชื่อหลักสูตร 
 รหัส:      25440191101001 
 ภาษาไทย:    หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา 
 ภาษาอังกฤษ:    Master of Arts Program in Thai Studies  
 ชื่อปริญญาและสาขาวิชา 
 ชื่อปริญญาภาษาไทย:   ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (ไทยศึกษา) 
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 ชื่อปริญญาภาษาอังกฤษ:  Master of Arts (Thai Studies) 
 อักษรย่อภาษาไทย:   ศศ.ม. (ไทยศึกษา) 
 อักษรย่อภาษาอังกฤษ:   M.A. (Thai Studies) 
 วิชาเอก    ไม่มี  
 จ านวนหน่วยกิตที่เรียนตลอดหลักสูตร 
 แผน ก แบบ ก 2  ไม่น้อยกว่า 36 หน่วยกิต 
 รูปแบบของหลักสูตร  
 รูปแบบ 
  หลักสูตรปริญญาโท 
 ภาษาที่ใช้   
  หลักสูตรจัดการศึกษาเป็นภาษาไทย 
  หลักสูตรจัดการศึกษาเป็นภาษาต่างประเทศ   
  หลักสูตรจัดการศึกษาเป็นภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ (ภาษาอังกฤษบางรายวิชา)  
 การรับเข้าศึกษา  
  รับเฉพาะนิสิตไทย   
  รับเฉพาะนิสิตต่างชาติ 
  รับทั้งนิสิตไทยและนิสิตต่างชาติ (นิสิตต่างชาติที่สามารถสื่อสารภาษาไทยได้ดี) 
 ความร่วมมือกับมหาวิทยาลัยอ่ืน  
  เป็นหลักสูตรของสถาบันโดยเฉพาะ 
  เป็นหลักสูตรที่ได้รับความร่วมมือสนับสนุนจากสถาบันอื่น 
  ชื่อสถาบัน...................................................................................................  
  รูปแบบของความร่วมมือสนับสนุน 
   EEC model  
   CWIE 
   อ่ืน ๆ ระบุ .............................................................   
  เป็นหลักสูตรร่วมกับสถาบันอ่ืน/ หน่วยงานอื่น 
  ชื่อสถาบัน.......................................ประเทศ...............................................  
  รูปแบบของการร่วม 
  ร่วมมือกัน โดยสถาบันฯ เป็นผู้ให้ปริญญา 
  ร่วมมือกัน โดยสถาบันฯอ่ืน เป็นผู้ให้ปริญญา 
  ร่วมมือกัน โดยผู้ศึกษาอาจได้รับปริญญาจากสองสถาบัน (หรือมากกว่า 2 สถาบัน) 
 การให้ปริญญาแก่ผู้ส าเร็จการศึกษา  
  ให้ปริญญาเพียงสาขาวิชาเดียว 
  ให้ปริญญามากกว่า 1 สาขาวิชา (เช่น ทวิปริญญา) 
  อ่ืน ๆ (ระบุ)............................................... 
 สถานภาพของหลักสูตรและการพิจารณาอนุมัติ/เห็นชอบหลักสูตร  
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  หลักสูตรใหม่ พ.ศ. เปิดสอน ภาคการศึกษา ปีการศึกษา  
   หลักสูตรปรับปรุง พ.ศ. 2565 เปิดสอน ภาคการศึกษาต้น ปีการศึกษา 2565 
  ปรับปรุงจากหลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา หลักสูตรปรับปรุง 
พ.ศ. 2560 
  สภาวิชาการให้ความเห็นชอบหลักสูตรในการประชุม ครั้งที่ 11/2564 
  วันที่ 22 เดือน ธันวาคม พ.ศ. 2564 
  สภามหาวิทยาลัยให้ความเห็นชอบหลักสูตรในการประชุม ครั้งที่ 1/2565 
  วันที่  22 เดือน มกราคม พ.ศ. 2565 
 ความพร้อมในการเผยแพร่หลักสูตรที่มีคุณภาพและมาตรฐาน 
 หลักสูตรมีความพร้อมในการเผยแพร่คุณภาพและมาตรฐานตามกรอบมาตรฐานคุณวุฒิ
ระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2552 ในปีการศึกษา 2566 
 อาชีพที่สามารถประกอบได้หลังส าเร็จการศึกษา  
 1. นักวิชาการ นักวิจัย ครู อาจารย์ ในสถาบันการศึกษาทั้งภาครัฐและเอกชน และ
นักวิชาการอิสระด้านไทยศึกษา 
 2. ข้าราชการ พนักงาน ผู้บริหารภาครัฐหรือเอกชนที่ด าเนินการเกี่ยวกับสังคมและ
วัฒนธรรมไทย 
 3. ผู้ประกอบการด้านอ่ืน ๆ ที่ประยุกต์ความรู้เกี่ยวกับไทยศึกษามาประกอบอาชีพ 
 อาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตร 
 (1) นายธนิต  โตอดิเทพย์     เลขประจ าตัวประชาชน 3-1005-0193x-xx-x 
  ปร.ด. (ไทยศึกษา) มหาวิทยาลัยบูรพา พ.ศ. 2556 
  ร.ม. (เศรษฐศาสตร์การเมืองและการบริหารจัดการ) มหาวิทยาลัยบูรพา พ.ศ. 2551 
  ศศ.บ. (เศรษฐศาสตร์ธุรกิจระหว่างประเทศ) สถาบันราชภัฏพระนคร พ.ศ. 2547  
  ต าแหน่งทางวิชาการ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
  ผลงานทางวิชาการในรอบ 5 ปี ย้อนหลัง (พ.ศ. 2561-2565)  จ านวน 4 เรื่อง 
 (2) นายมนตรี  วิวาห์สุข     เลขประจ าตัวประชาชน 3-2510-0020x-xx-x 
  Ph. D.  ( Southeast Asian and Southwest Pacific Studies) Jawaharlal Nehru 
   University, India พ.ศ. 2552 
  M.Phil. (Southeast Asian and Southwest Pacific Studies) Jawaharlal Nehru 
   University, India พ.ศ. 2549 
  M.A. (Philosophy) Madras Christian College, India พ.ศ. 2545 
  พธ.บ. (ปรัชญา) มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย พ.ศ. 2543  
  ต าแหน่งทางวิชาการ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
  ผลงานทางวิชาการในรอบ 5 ปี ย้อนหลัง (พ.ศ. 2561-2565) จ านวน 4 เรื่อง 
 (3) นายเทพพร  มังธานี     เลขประจ าตัวประชาชน 2-4708-0000x-xx-x 
  ปร.ด. (วิจัยศิลปะและวัฒนธรรม)  มหาวิทยาลัยขอนแก่น พ.ศ. 2559 
  อ.ม. (จริยศาสตร์ศึกษา) มหาวิทยาลัยมหิดล พ.ศ. 2542 
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  ศษ.บ. (ประถมศึกษา)  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช พ.ศ. 2538 
  ต าแหน่งทางวิชาการ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
    ผลงานทางวิชาการในรอบ 5 ปี ย้อนหลัง (พ.ศ. 2561-2565) จ านวน 4 เรื่อง  
 สถานที่จัดการเรียนการสอน  
  ในสถานที่ตั้ง  
  นอกสถานที่ตั้ง ได้แก่ ...................................... 
 สถานการณ์ภายนอกหรือการพัฒนาที่จ าเป็นต้องน ามาพิจารณาในการวางแผนหลักสูตร 
 สถานการณ์หรือการพัฒนาทางเศรษฐกิจ 
 เมื่อพิจารณาสถานการณ์และปรากฏการณ์ของโลกของความทันสมัย ที่ได้มีการเชื่อมโยง
ทางด้านเศรษฐกิจร่วมกันและการแข่งขันทางด้านการค้าเพ่ิมมากขึ้น ผลกระทบด้านหนึ่งที่ส าคัญคือการ
ชะลอตัวและความผันผวนทางด้านเศรษฐกิจซึ่งท าให้ประเทศไทยติดกับดักประเทศรายได้ปานกลาง 
ประสบกับปัญหาของความล่าช้าต่อการยกระดับเป็นประเทศท่ีมีรายได้ขั้นสูง ประกอบกับการลดลงของ
ผลิตภาพการผลิตของปัจจัยการผลิตรวม (Total Factor Productivity: TFP) สังคมไทยจ าเป็นต้อง
พัฒนาศักยภาพเพ่ือการขยายตัวทางด้านเศรษฐกิจในแทบทุกด้านไม่ว่าจะเป็นด้านนวัตกรรมเทคโนโลยี 
วิทยาศาสตร์ ตลอดจนวัฒนธรรมที่หลากหลายได้ถูกแปรเปลี่ยนให้มีมูลค่า ผ่านการประกอบสร้างขึ้น
จากทุนทางสังคมและประวัติศาสตร์ของผู้คนในระดับภูมิภาค เพ่ือใช้เป็นรากฐานในการพัฒนาทางด้าน
เศรษฐกิจและการท่องเที่ยวสู่สร้างความได้เปรียบทางด้านต้นทุนและแรงงานของชาติได้  
 ในขณะที่ข้อจ ากัดด้านบุคลากรทางการวิจัยและการพัฒนาประเทศที่มีความขาดแคลนต่อ
การส่งเสริมการวิจัยนวัตกรรมทางด้านวัฒนธรรมที่จะน าไปสู่ความก้าวหน้าในการบูรณาการ ภูมิปัญญา
ของท้องถิ่น การสร้างความรู้สู่การพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคม แนวทางการศึกษาไทยศึกษาจะท า
หน้าที่บูรณาการศาสตร์ทางด้านเศรษฐกิจระดับมหภาคกับบริบทในระดับชาติ ถูกร้อยเรียงเข้ากับ      
วัฒนธรรมของไทย และภูมิปัญญาท้องถิ่น ท าให้เกิดความสามารถเชื่อมโยงศาสตร์ต่าง ๆ และท าความ
เข้าใจปรากฏการณ์อย่างเป็นเหตุเป็นผลสู่การสร้างองค์ความรู้ใหม่อย่างสร้างสรรค์ ตลอดจน
กระบวนการสร้างคุณค่าทางวัฒนธรรม เพ่ือพัฒนาการสร้างศักยภาพทางเศรษฐกิจของชาติให้มีความ
เข้มแข็ง มีภูมิต้านทานในระดับภูมิภาคที่ได้รับผลกระทบมาจากการขยายตัวของระบบโลกาภิวัตน์  
 สถานการณ์หรือการพัฒนาทางสังคมและวัฒนธรรม 
 การเปลี่ยนแปลงของโครงสร้างทางด้านสังคม ได้แก่การที่ประชากรภายในประเทศมีสัดส่วน
ของผู้สูงอายุเพิ่มมากข้ึนขณะที่ประชากรในวัยเด็กจนกระทั่งวัยท างานมีแนวโน้มลดลง ระบบสังคมใน
ระดับรากฐาน ได้แก่ลักษณะของครัวเรือนไทยมีขนาดลดลงและรูปแบบของครัวเรือนมีหลากหลายมาก
ขึ้น ส่งผลให้ความสัมพันธ์ทางสังคมและครอบครัวเปลี่ยนแปลงไปครอบครัวมีความเสี่ยงต่อการ 
ล่มสลาย ประกอบกับวัฒนธรรมไทยที่ดีงามเริ่มเสื่อมถอยผู้คนเริ่มเห็นแก่ตัว ไม่รู้จักเสียสละ  
ไม่เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ ขาดความรับผิดชอบ และมีความเป็นส่วนตัวมากขึ้น  
 รูปแบบวัฒนธรรมบางอย่างถูกรื้อฟื้นสร้างข้ึนมาใหม่และบางอย่างถูกลบเลือนออกไปจาก
ความทรงจ า กระบวนการเคลื่อนย้ายของผู้คนต่างชาติที่มีแนวโน้มสูงขึ้นและมีความรวดเร็ว จึงได้มีการ
น าเอาวัฒนธรรมต้นทางผสมผสานกับวัฒนธรรมท้องถิ่นที่หลากหลายส่งผลให้สังคมไทยมีแนวโน้มเป็น
สังคมพหุวัฒนธรรมมากข้ึน ด้วยปรากฏการณ์ดังกล่าวไทยศึกษาที่มีสถานะในเชิงสหวิทยาการมี
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ความสามารถในการเชื่อมร้อยเรียงสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นได้อย่างลุ่มลึก มีบทบาทส าคัญในการท าหน้าที่ 
ท านุบ ารุง อนุรักษ์ รื้อฟ้ืน สร้างสรรค์ ตลอดจนการท าความเข้าใจเพ่ือการอธิบาย การน าเสนอแนว
ทางออกให้กับสังคม นอกจากนี้สถานการณ์ปัญหาความเหลื่อมล้ าระหว่างผู้คนได้กลายเป็นปัญหา
ส าคัญทางสังคมของประเทศไทยและการไม่ยอมรับในความคิดเห็นที่แตกต่างได้ส่งผลให้เกิดความ
ขัดแย้งในสังคม ดังนั้นไทยศึกษาท่ีมีวิธีการศึกษาที่หลากหลาย ได้แก่ มิติทางด้านเศรษฐกิจ การเมือง 
สังคม วัฒนธรรมในระดับภูมิภาคท้องถิ่น และการท าความเข้าใจต่อบริบทในทุกระดับ จะสร้างองค์
ความรู้สู่การพัฒนานวัตกรรม เสนอแนะแนวทางแก้ไขปัญหาให้กับสังคมได้อย่างเหมาะสม 
 ผลกระทบจาก ข้อ 11.1 และ 11.2 ต่อการพัฒนาหลักสูตรและความเกี่ยวข้องกับพันธ
กิจของมหาวิทยาลัย 
 การพัฒนาหลักสูตร 
 การปรับปรุงหลักสูตรจึงท าให้มีลักษณะการเรียนรู้ร่วมกัน รับฟังความคิดเห็นที่หลากหลาย
และแตกต่างของผู้เรียนและผู้สอน เสริมสร้างทักษะในการแสวงหาความรู้ การวิเคราะห์การสังเคราะห์
ยกระดับให้กลายเป็นองค์ความรู้ ในมิติที่รอบด้านได้แก่ ด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ประวัติศาสตร์ 
ท้องถิ่นวัฒนธรรมและภูมิปัญญา ความสัมพันธ์ระหว่างประเทศไทยในกระแสโลกาภิวัตน์ และการ
พัฒนาองค์ความรู้ในทางแนวคิดและทฤษฎีที่เป็นรากฐานทางวิชาการ   
 ความเกี่ยวข้องกับพันธกิจของมหาวิทยาลัย 
 มหาวิทยาลัยบูรพา มีพันธกิจในการจัดการศึกษาอย่างเสมอภาคเท่าเทียม เสริมสร้าง
เสรีภาพทางวิชาการ และการใฝ่เรียนรู้ตลอดชีวิตบนพื้นฐานของหลักคุณธรรมจริยธรรม พัฒนาคุณภาพ
งานวิจัย เพ่ือสร้างและพัฒนาองค์ความรู้ในศาสตร์แขนงต่าง ๆ ให้บริการทางวิชาการ และท านุบ ารุง
ศิลปะ วัฒนธรรม ศาสนา และการกีฬา รวมทั้งแสดงบทบาทน าในการพัฒนาสังคมชุมชนและ
สิ่งแวดล้อมอย่างต่อเนื่อง หลักสูตรได้ด าเนินการจัดการเรียนการให้สอดคล้องกับพันธกิจดังกล่าว ดังนี้ 
 1. ด าเนินการจัดการเรียนการสอนอย่างเสมอภาค เพ่ือสร้างองค์ความรู้ใหม่ มุ่งให้นิสิตมี
ทักษะการเรียนรู้ตลอดชีวิต มีคุณธรรมจริยธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพ 
 2. มุ่งสร้างนักวิจัยเพื่อพัฒนาองค์ความรู้ด้านไทยศึกษาที่หลากหลาย ประยุกต์องค์ความรู้สู่
สังคมและเชื่อมโยงกับองค์ความรู้ในระดับสากล ให้สามารถรองรับต่อการเปลี่ยนแปลงและการพัฒนา
ในสังคมท่ีมีความเป็นพลวัตสูงได้ 
 3. มีความสามารถเชื่อมโยงส่งเสริมและสนับสนุนกิจกรรมสาธารณะได้แก่ ท านุบ ารุง 
วัฒนธรรมและศาสนา ตลอดจนการน าความรู้สู่การพัฒนาสังคมชุมชนและสิ่งแวดล้อม  
 ความสัมพันธ์กับหลักสูตรอื่นที่เปิดสอนในคณะ/ภาควิชาอื่นของมหาวิทยาลัย 
 รายวิชาที่เปิดสอนโดยคณะ/ภาควิชา/หลักสูตรอ่ืน 
 ไม่มี  
 รายวิชาที่เปิดสอนให้คณะ/ภาควิชา/หลักสูตรอ่ืน 
 ไม่มี  
 การบริหารจัดการ 
    ไม่มี  
 2.  หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา 
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 รหัสและชื่อหลักสูตร 
 รหัส:      25490191110669 
 ภาษาไทย:    หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา 
 ภาษาอังกฤษ:    Doctor of Philosophy Program in Thai Studies  
 ชื่อปริญญา 
 ชื่อปริญญาภาษาไทย:   ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต (ไทยศึกษา) 
 ชื่อปริญญาภาษาอังกฤษ:  Doctor of Philosophy (Thai Studies) 
 อักษรย่อภาษาไทย:   ปร.ด. (ไทยศึกษา) 
 อักษรย่อภาษาอังกฤษ:   Ph.D.  (Thai Studies) 
 วิชาเอก    ไม่มี  
 จ านวนหน่วยกิตที่เรียนตลอดหลักสูตร 
 แบบ 2.1 เรียนรายวิชาและท าดุษฎีนิพนธ์  ไม่น้อยกว่า 48 หน่วยกิต 
 รูปแบบของหลักสูตร  
 รูปแบบ 
  หลักสูตรปริญญาเอก 
 ภาษาที่ใช้   
  หลักสูตรจัดการศึกษาเป็นภาษาไทย 
  หลักสูตรจัดการศึกษาเป็นภาษาต่างประเทศ   
  หลักสูตรจัดการศึกษาเป็นภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ (ภาษาอังกฤษบางรายวิชา)  
 การรับเข้าศึกษา  
  รับเฉพาะนิสิตไทย   
  รับเฉพาะนิสิตต่างชาติ 
  รับทั้งนิสิตไทยและนิสิตต่างชาติ (นิสิตต่างชาติที่สามารถสื่อสารภาษาไทยได้ดี) 
 ความร่วมมือกับมหาวิทยาลัยอ่ืน  
  เป็นหลักสูตรของสถาบันโดยเฉพาะ 
  เป็นหลักสูตรที่ได้รับความร่วมมือสนับสนุนจากสถาบันอื่น 
  ชื่อสถาบัน...................................................................................................  
  รูปแบบของความร่วมมือสนับสนุน 
   EEC model  
   CWIE 
   อ่ืน ๆ ระบุ .............................................................   
  เป็นหลักสูตรร่วมกับสถาบันอ่ืน/ หน่วยงานอื่น 
  ชื่อสถาบัน.......................................ประเทศ...............................................  
  รูปแบบของการร่วม 
  ร่วมมือกัน โดยสถาบันฯ เป็นผู้ให้ปริญญา 
  ร่วมมือกัน โดยสถาบันฯอ่ืน เป็นผู้ให้ปริญญา 
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  ร่วมมือกัน โดยผู้ศึกษาอาจได้รับปริญญาจากสองสถาบัน (หรือมากกว่า 2 สถาบัน) 
 การให้ปริญญาแก่ผู้ส าเร็จการศึกษา  
  ให้ปริญญาเพียงสาขาวิชาเดียว 
  ให้ปริญญามากกว่า 1 สาขาวิชา (เช่น ทวิปริญญา) 
  อ่ืน ๆ (ระบุ)............................................... 
 สถานภาพของหลักสูตรและการพิจารณาอนุมัติ/เห็นชอบหลักสูตร  
  หลักสูตรใหม่ พ.ศ.  เปิดสอน ภาคการศึกษา ปีการศึกษา  
   หลักสูตรปรับปรุง พ.ศ. 2565 เปิดสอน ภาคการศึกษาต้น ปีการศึกษา 2565 
  ปรับปรุงจากหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา    
         หลักสูตรปรับปรุง พ.ศ. 2560 
  สภาวิชาการให้ความเห็นชอบหลักสูตรในการประชุม ครั้งที่  11/2564 
  วันที่ 22  เดือน ธันวาคม   พ.ศ. 2564 
  สภามหาวิทยาลัยให้ความเห็นชอบหลักสูตรในการประชุม ครั้งที่  1/2565 
  วันที่ 22  เดือน มกราคม    พ.ศ. 2565 
  สภาวิชาชีพ.................เห็นชอบหลักสูตรในการประชุม ครั้งที่  .......................  
  วันที่...................  เดือน...................    พ.ศ. ...................  
 ความพร้อมในการเผยแพร่หลักสูตรที่มีคุณภาพและมาตรฐาน 
 หลักสูตรมีความพร้อมในการเผยแพร่หลักสูตรที่มีคุณภาพและมาตรฐานตามกรอบมาตรฐาน
คุณวุฒิระดับอุดมศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2552 ในปีการศึกษา 2567 
 อาชีพที่สามารถประกอบได้หลังส าเร็จการศึกษา  
 1. นักวิชาการ นักวิจัย ครู อาจารย์ ในสถาบันการศึกษาทั้งภาครัฐและเอกชน และ
นักวิชาการอิสระด้านไทยศึกษา 
 2. ข้าราชการ พนักงาน ผู้บริหารของภาครัฐหรือเอกชนที่ด าเนินการเกี่ยวกับสังคมและ
วัฒนธรรมไทย 
 3. ผู้ประกอบการด้านอ่ืน ๆ ที่ประยุกต์ความรู้เกี่ยวกับไทยศึกษามาประกอบอาชีพ 
 อาจารย์ผู้รับผิดชอบหลักสูตร 
 (1) นายเทพพร  มังธานี     เลขประจ าตัวประชาชน 2-4708-0000x-xx-x 
  ปร.ด. (วิจัยศิลปะและวัฒนธรรม)  มหาวิทยาลัยขอนแก่น พ.ศ. 2559 
  อ.ม. (จริยศาสตร์ศึกษา) มหาวิทยาลัยมหิดล พ.ศ. 2542 
  ศษ.บ. (ประถมศึกษา)  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช พ.ศ. 2538 
  ต าแหน่งทางวิชาการ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
    ผลงานทางวิชาการในรอบ 5 ปี ย้อนหลัง (พ.ศ. 2561-2565) จ านวน 4 เรื่อง  
 (2) นายมนตรี  วิวาห์สุข     เลขประจ าตัวประชาชน 3-2510-0020x-xx-x 
  Ph. D.  ( Southeast Asian and Southwest Pacific Studies) Jawaharlal Nehru 
   University, India พ.ศ. 2552 



27 

  M.Phil. (Southeast Asian and Southwest Pacific Studies) Jawaharlal Nehru 
   University, India พ.ศ. 2549 
  M.A. (Philosophy) Madras Christian College, India พ.ศ. 2545 
  พธ.บ. (ปรัชญา) มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย พ.ศ. 2543  
  ต าแหน่งทางวิชาการ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
  ผลงานทางวิชาการในรอบ 5 ปี ย้อนหลัง (พ.ศ. 2561-2565) จ านวน 5 เรื่อง 
 (3) นายธนิต  โตอดิเทพย์     เลขประจ าตัวประชาชน 3-1005-0193x-xx-x 
  ปร.ด. (ไทยศึกษา) มหาวิทยาลัยบูรพา พ.ศ. 2556 
  ร.ม. (เศรษฐศาสตร์การเมืองและการบริหารจัดการ) มหาวิทยาลัยบูรพา พ.ศ. 2551 
   ศศ.บ. (เศรษฐศาสตร์ธุรกิจระหว่างประเทศ) สถาบันราชภัฏพระนคร พ.ศ.2547  
  ต าแหน่งทางวิชาการ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
  ผลงานทางวิชาการในรอบ 5 ปี ย้อนหลัง (พ.ศ. 2561-2565)  จ านวน 4 เรื่อง  
 สถานทีจ่ัดการเรียนการสอน  
  ในสถานที่ตั้ง  
   นอกสถานที่ตั้ง ได้แก่ ...................................... 
 สถานการณ์ภายนอกหรือการพัฒนาที่จ าเป็นต้องน ามาพิจารณาในการวางแผนหลักสูตร 
 1. สถานการณ์หรือการพัฒนาทางเศรษฐกิจ  
 มหาวิทยาลัยบูรพาตั้งอยู่ในพ้ืนที่โครงการพัฒนาเขตเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก (Eastern 
Economic Corridor : EEC) ซึ่งเป็นพ้ืนที่ที่มีการขยายตัวของชุมชนเมืองสูง  มีการย้ายถิ่นฐานของ
ประชากรจากภูมิภาคอ่ืน ๆ เข้าท างานและตั้งถิ่นฐานเป็นจ านวนมาก และอยู่ในพ้ืนที่ภาคตะวันออก
ของประเทศไทย  ซึ่งนับเป็นพ้ืนที่ส าคัญมีลักษณะพิเศษของพ้ืนที่ กล่าวคือ บริบทของพ้ืนที่ที่เป็นสังคม
พหุวัฒนธรรมเนื่องจากตั้งอยู่จุดยุทธศาสตร์ที่ส าคัญของภูมิภาคอาเซียน  มีเส้นทางคมนาคมที่สามารถ
พัฒนาเชื่อมโยงไปยังประเทศจีนและอินเดียได้อย่างสะดวก  เป็นพื้นที่มีอัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจ
สูง  มีความพร้อมของโครงสร้างพ้ืนฐานที่ส าคัญประกอบด้วย ท่าเรือพาณิชย์แหลมฉบัง ท่าเรือ
อุตสาหกรรมมาบตาพุด ทางหลวงพิเศษระหว่างเมือง (มอเตอร์เวย์) รถไฟทางคู ่และสนามบินอู่ตะเภา 
มีเมืองพัทยาซึ่งถูกก าหนดให้เป็นเขตปกครองพิเศษท่ีกลายเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่มีชื่อเสียงระดับโลก 
รวมทั้งยังมีพ้ืนที่เพียงพอส าหรับรองรับการขยายตัวของภาคอุตสาหกรรม ท าให้เป็นแหล่งรวมความ
หลากหลายทางวัฒนธรรม  เป็นสังคมพหุวัฒนธรรมแห่งหนึ่งของภูมิภาคอาเซียนและของโลก เนื่องจาก
เป็นเป้าหมายของผู้คนในภูมิภาคอาเซียนและทั่วโลกซึ่งมาจากวัฒนธรรมที่หลากหลาย พ้ืนที่ภาค
ตะวันออกจึงนับเป็นพ้ืนที่ที่รัฐบาลให้ความส าคัญมาทุกยุคทุกสมัย  
 เมื่อพิจารณาสถานการณ์และปรากฏการณ์ภายนอกท่ีก าลังเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ประ
ทศไทยได้มีนโยบายยุทธศาสตร์ชาติระยะ 20 ปี (พ.ศ.2561 - 2580) โดยก าหนดเป้าหมายการพัฒนาที่
ยั่งยืน (Sustainable Development Goals: SDGs) ครอบคลุมการพัฒนาด้านเศรษฐกิจ สังคม และ
สิ่งแวดล้อม ให้มีความเชื่อมโยงกัน สังคมไทยโดยเฉพาะในพ้ืนที่ภาคตะวันออก จ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้อง
พัฒนาศักยภาพเพ่ือรองรับการขยายตัวทางด้านเศรษฐกิจในแทบทุกด้านไม่ว่าจะเป็นด้านนวัตกรรม
เทคโนโลยี วิทยาศาสตร์ ตลอดจนวัฒนธรรมที่หลากหลายได้ถูกแปรเปลี่ยนให้มีมูลค่า ผ่านการประกอบ
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สร้างข้ึนจากทุนทางสังคมและประวัติศาสตร์ของพ้ืนที่ เพื่อใช้เป็นรากฐานในการพัฒนาทางด้าน
เศรษฐกิจและการท่องเที่ยวสู่สร้างความได้เปรียบทางด้านต้นทุนและแรงงานของชาติ  
 ในขณะเดียวกัน สังคมไทยมีข้อจ ากัดด้านบุคลากรทางการวิจัยเพื่อพัฒนาประเทศ และยัง
ขาดการส่งเสริมการวิจัยนวัตกรรมทางด้านสังคมและวัฒนธรรมที่จะน าไปสู่ความก้าวหน้าในการบูรณา
การภูมิปัญญาของท้องถิ่น การสร้างความรู้ใหม่สู่การพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจและสังคมในบริบทใหม่ 
การจัดการเรียนการสอนตามแนวทางของหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา จะท า
หน้าที่บูรณาการศาสตร์ทางด้านเศรษฐกิจระดับทั้งจุลภาคและมหภาค เข้ากับวิถีวัฒนธรรมของไทย 
และภูมิปัญญาท้องถิ่น ซึ่งจะท าให้เกิดการเชื่อมโยงศาสตร์ต่าง ๆ เพื่อท าความเข้าใจปรากฏการณ์ทาง
สังคมอย่างเป็นเหตุเป็นผล น าไปสู่การสร้างองค์ความรู้ใหม่ การสร้างสรรค์ศิลปะและวัฒนธรรมที่
สอดคล้องกับบริบทของพ้ืนที่ ตลอดจนกระบวนการสร้างคุณค่าทางวัฒนธรรม เพ่ือพัฒนาและสร้าง
ศักยภาพทางเศรษฐกิจของชาติให้มีความเข้มแข็ง มีภูมิต้านทานในระดับภูมิภาคในท่ามกลางกระแส
ของโลกาภิวัตน์  
 2. สถานการณ์หรือการพัฒนาทางสังคมและวัฒนธรรม 
 ปัจจุบันประเทศไทยในยุค 4.0 ในแง่ของเศรษฐกิจพยายามก้าวผ่านการลงทุนที่มีการใช้
ทรัพยากรอย่างสิ้นเปลืองโดยขาดมิติทางวัฒนธรรม  มีการกระตุ้นส่งเสริมจากหน่วยงานต่าง ๆ  ของรัฐ
ให้เกิดกระแสนิยมที่มุ่งถึงเศรษฐกิจเชิงสร้างสรรค์ (Creative economy) ซึ่งหมายถึง  การสร้างมูลค่า
หรือการขับเคลื่อนเศรษฐกิจบนพื้นฐานของการใช้องค์ความรู้ การศึกษา การสร้างสรรค์งาน และการใช้
ทรัพย์สินทางปัญญา ที่เชื่อมโยงกับอัตลักษณ์หรือรากฐานทางวัฒนธรรม การสั่งสมความรู้ของสังคม 
และเทคโนโลยีสมัยใหม่ การจัดการเรียนการสอนของหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา 
จะสามารถตอบรับกับกระแสเศรษฐกิจบนพ้ืนฐานวัฒนธรรมข้างต้นได้อย่างดี ด้านผลกระทบทาง
สังคมและวัฒนธรรมที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงทางสังคม โดยเฉพาะเมื่อประชากรภายในประเทศมี
สัดส่วนของผู้สูงอายุเพ่ิมมากขึ้น ขณะที่ประชากรในวัยเด็กและวัยท างานมีแนวโน้มลดลง ระบบสังคมใน
ระดับรากฐาน ได้แก่ ระบบครัวไทยที่มีขนาดเล็กลงและรูปแบบของครัวเรือนมีหลากหลายมากขึ้น 
ส่งผลให้ความสัมพันธ์ทางสังคมและครอบครัวเปลี่ยนแปลงไป ท าให้ระบบครอบครัวมีความเสี่ยงต่อการ
ล่มสลาย ประกอบกับวัฒนธรรมไทยที่ดีงามเริ่มเสื่อมถอย ผู้คนขาดจิตอาสาและเสียสละ ความ
เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ในสังคมลดลงในขณะที่สังคมเน้นความเป็นส่วนตัวมากขึ้น อีกท้ังรูปแบบวัฒนธรรม
บางอย่างถูกรื้อฟ้ืนสร้างขึ้นมาใหม่และบางอย่างถูกลบเลือนออกไปจากความทรงจ า ประกอบกับ
กระบวนการเคลื่อนย้ายของผู้คนต่างชาติที่มีแนวโน้มสูงขึ้นและมีความรวดเร็ว ได้น าเอาวัฒนธรรมต้น
ทางมาผสมผสานกับวัฒนธรรมท้องถิ่นที่หลากหลายส่งผลให้สังคมไทยมีแนวโน้มเป็นสังคมพหุ
วัฒนธรรมมากขึ้น  ด้วยปรากฏการณ์ดังกล่าวการจัดการเรียนการสอนของหลักสูตรปรัชญาดุษฎี
บัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา ซึ่งมีสถานะในเชิงสหวิทยาการ จะสามารถเชื่อมร้อยสถานการณ์ที่เกิดขึ้น
ได้อย่างลุ่มลึก มีบทบาทส าคัญในการท าหน้าที่ ท านุบ ารุง อนุรักษ์ ฟ้ืนฟู และสร้างสรรค์ ตลอดจน
สามารถอธิบาย เพ่ือท าความเข้าใจและเสนอแนวทางออกให้กับสังคม 
 นอกจากนี้สถานการณ์ปัญหาความเหลื่อมล้ าระหว่างผู้คนได้กลายเป็นปัญหาส าคัญทางสังคม
ของประเทศไทยและการไม่ยอมรับในความคิดเห็นที่แตกต่างได้ส่งผลให้เกิดความขัดแย้งในสังคม ดังนั้น
การจัดการเรียนการสอนที่มีวิธีการศึกษาที่หลากหลาย ได้แก่ มิติทางด้านเศรษฐกิจ การเมือง สังคม 
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วัฒนธรรมในระดับภูมิภาคท้องถิ่น และการท าความเข้าใจต่อบริบทในทุกระดับ จะสร้างองค์ความรู้ใหม่
สู่การพัฒนานวัตกรรมทางสังคมและวัฒนธรรม รวมทั้งเสนอแนะแนวทางแก้ไขปัญหาให้กับสังคมได้
อย่างเหมาะสมยิ่งขึ้น 
 ผลกระทบต่อการพัฒนาหลักสูตรและความเกี่ยวข้องกับพันธกิจของสถาบัน 
 1. การพัฒนาหลักสูตร  
 การปรับปรุงหลักสูตรจึงท าให้มีลักษณะการเรียนรู้ร่วมกัน รับฟังความคิดเห็นที่หลากหลาย
และแตกต่างของผู้เรียนและผู้สอน เสริมสร้างทักษะในการแสวงหาความรู้ การวิเคราะห์การสังเคราะห์ 
การประเมินองค์ความรู้และยกระดับไปสู่การสร้างสรรค์นวัตกรรม การสร้างองค์ความรู้ใหม่เพ่ือท า
ความเข้าใจและการน าเสนอแนวทางการพัฒนาสังคมไทย ในมิติที่รอบด้านได้แก่ ด้านเศรษฐกิจ
การเมือง ประวัติศาสตร์ ท้องถิ่นวัฒนธรรมและภูมิปัญญา ความสัมพันธ์ระหว่างประเทศไทยในกระแส
โลกาภิวัตน์   
 2. ความเกี่ยวข้องกับพันธกิจของมหาวิทยาลัย 
 มหาวิทยาลัยบูรพา มีพันธกิจในการจัดการศึกษาอย่างเสมอภาคเท่าเทียม เสริมสร้าง
เสรีภาพทางวิชาการ และการใฝ่เรียนรู้ตลอดชีวิตบนพื้นฐานของหลักคุณธรรมจริยธรรม พัฒนาคุณภาพ
งานวิจัย เพ่ือสร้างและพัฒนาองค์ความรู้ในศาสตร์แขนงต่าง ๆ ให้บริการทางวิชาการ และท านุบ ารุง
ศิลปะ วัฒนธรรม ศาสนา และการกีฬา รวมทั้งแสดงบทบาทน าในการพัฒนาสังคมชุมชนและ
สิ่งแวดล้อมอย่างต่อเนื่อง หลักสูตรได้ด าเนินการจัดการเรียนการให้สอดคล้องกับพันธกิจดังกล่าว ดังนี้ 
  2.1 ด าเนินการจัดการเรียนการสอนอย่างเสมอภาค เพ่ือสร้างองค์ความรู้ใหม่ มุ่งให้นิสิตมี
ทักษะการเรียนรู้ตลอดชีวิต มีคุณธรรมจริยธรรมและจรรยาบรรณวิชาชีพ 
  2.2 มุ่งสร้างนักวิจัยเพ่ือพัฒนาองค์ความรู้ด้านไทยศึกษาที่หลากหลาย ประยุกต์องค์
ความรู้สู่สังคมและเชื่อมโยงกับองค์ความรู้ในระดับสากล ให้สามารถรองรับต่อการเปลี่ยนแปลงและการ
พัฒนาในสังคมที่มีความเป็นพลวัตสูงได้ 
  2.3 มีความสามารถเชื่อมโยงส่งเสริมและสนับสนุนกิจกรรมสาธารณะได้แก่ ท านุบ ารุง 
วัฒนธรรมและศาสนา ตลอดจนการน าความรู้สู่การพัฒนาสังคมชุมชนและสิ่งแวดล้อม  
 ความสัมพันธ์กับหลักสูตรอื่นที่เปิดสอนในคณะ/ภาควิชาอื่นของสถาบันหลักสูตรที่
น ามาใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาหลักสูตร 
 รายวิชาที่เปิดสอนโดยคณะ/ภาควิชา/หลักสูตรอ่ืน 
  ไม่มี  
 รายวิชาที่เปิดสอนให้คณะ/ภาควิชา/หลักสูตรอ่ืน 
  ไม่มี  
 การบริหารจัดการ 
     ไม่มี 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ปนิดา ด ารงสุสกุล (2565) ศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบความพึงพอใจและความคาดหวังของ
นักศึกษาต่อบริการด้านสิ่งสนับสนุนการเรียนรู้และสภาพแวดล้อมระหว่างมหาวิทยาลัยคู่เทียบ 
ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจและความคาดหวังต่อบริการด้านสิ่งสนับสนุนการเรียนรู้และ
สภาพแวดล้อมจ าแนกตามระดับการศึกษาความพึงพอใจมีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญท่ีสถิติ
ระดับ 0.01 และความคาดหวังมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จ าแนกตาม
สถาบันความพึงพอใจด้านบริการด้านสิ่งสนับสนุนการเรียนรู้และสภาพแวดล้อมมีความแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และความคาดหวังด้านบริการด้านสิ่งสนับสนุนการเรียนรู้และ
สภาพแวดล้อม มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 มัทนา โทปุรินทร  (2565) ศึกษาเรื่อง ศึกษาความพึงพอใจและความต้องการของนิสิตที่มีต่อ
หลักสูตร ศศ.บ.สารสนเทศศึกษา คณะมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ผลการวิจัยพบว่า
ด้านการเรียน การสอน ด้านเนื้อหาสื่อการเรียนการสอน ด้านอาจารย์ผู้สอน ด้านสภาพแวดล้อม ด้าน
ประชาสัมพันธ์ และ ด้านการวัดผลและประเมินผล อยู่ในระดับมาก 
 สาลินี จันทร์เจริญ (2562) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการ
จัดการเรียนการสอนหลักสูตรวิทยาศาสตร์มหาบัณฑิต สาขาวิชาจิตวิทยาเด็ก วัยรุนและครอบครัว 
มหาวิทยาลัยมหิดล ผลการวิจัยพบว่า 1) นักศึกษามีความคาดหวังต่อการจัดการเรียนการสอน โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (𝑥̅=4.18) และมีความพึงพอใจต่อการจัดการเรียนการสอน โดยภาพรวมอยู่
ในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅=4.35) 2) นักศึกษามีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ การจัดการเรียนการ
สอนโดยภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพบว่าระดับความพึงพอใจสูง
กว่าระดับ ความคาดหวัง และ3) นักศึกษาที่มี รหัส เพศ อายุ สาขาวิชาที่จบการศึกษา สถาบันที่จบ
การศึกษา ประสบการณ์ท างาน และระยะเวลา ที่มีประสบการณ์ท างาน แตกต่างกัน มีความคาดหวัง
และความพึงพอใจต่อการจัดการเรียนการสอนในภาพรวมไม่แตกต่างกัน อย่างมี นัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 พรรณพนัช  จันหา (2562) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของนิสิตชั้นปีที่ 1  
ปีการศึกษา 2562 ที่มีต่อหลักสูตรการเรียนการสอน ของมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขต
ก าแพงแสน ผลการวิจัย พบว่า 1) ความคาดหวังต่อหลักสูตรการเรียนการสอน ของหาวิทยาลัย
เกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥̅= 4.40) และความพึงพอใจต่อ
หลักสูตรการเรียนการสอน ของมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก  (𝑥̅= 3.87) 2) ผลการเปรียบเทียบระดับ ความคาดหวัง พบว่า เหตุผลในการเลือกศึกษาต่อที่
แตกต่างกัน และประเด็นส าคัญในการบริหารจัดการหลักสูตรการเรียนการสอนทั้ง 6 ด้าน (ด้าน
หลักสูตร/รายวิชา ด้านการจัดการเรียนการสอน ด้านอาจารย์ผู้สอน ด้านการวัดและ ประเมินผลการ
เรียนการสอน ด้านปัจจัยสนับสนุนการเรียนการสอน และด้านการให้บริการทางวิชาการของหน่วย 
สนับสนุนการศึกษา) เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความคาดหวังของนิสิตชั้นปีที่ 1 ปีการศึกษา 2562 ที่มีต่อ
หลักสูตร การเรียนการสอน ของมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน อย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ พบว่า กลุ่มสาขาวิชา (ชื่อปริญญา) 
ที่ก าลังศึกษาอยู่ในปัจจุบันที่แตกต่างกัน และประเด็นส าคัญในการบริหารจัดการหลักสูตรการเรียนการ
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สอนทั้ง 6 ด้าน (ด้านหลักสูตร/รายวิชา ด้านการจัด การเรียนการสอน ด้านอาจารย์ผู้สอน ด้านการวัด
และประเมินผลการเรียนการสอน ด้านปัจจัยสนับสนุนการเรียน การสอน และด้านการให้บริการทาง
วิชาการของหน่วยสนับสนุนการศึกษา) เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนิสิต ชั้นปีที่ 1 ปี
การศึกษา 2562 ที่มีต่อหลักสูตรการเรียนการสอน ของมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขต
ก าแพงแสน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สุดารัตน์  จันทร์พุธ (2558) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษาที่ม ีต่อคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร ผลการวิจัยพบว่า 
1. ความคาดหวังของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยรวมอยู่ในระดับมาก 2. ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยรวมอยู่ในระดับมาก 3.การ
เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่มีต่อ คุณภาพการ
ให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการศึกษา วิทยาเขตท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา อาชีพ รายได้ พบว่า มี
ความพึงพอใจและระดับความคาดหวังของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาต่อคุณภาพบริการของ บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร แตกต่างกัน 
 
 สรุปความสอดคล้อง และเปรียบเทียบความแตกต่าง จากการทบทวนวรรณกรรมและ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องท้ัง 5 ท่านสรุปได้ ดังนี้ 

1. ความสอดคล้อง: 
o ทุกงานวิจัยสะท้อนว่านักศึกษามีระดับ ความพึงพอใจและความคาดหวังอยู่ใน

ระดับสูงถึงสูงมากที่สุด 
o ปัจจัยด้าน บุคลากรผู้ให้บริการ และ คุณภาพของบริการหรือสิ่งสนับสนุน เป็น

องค์ประกอบส าคัญที่มีผลต่อทั้งความพึงพอใจและความคาดหวัง 
o การเปรียบเทียบความแตกต่างตามปัจจัยส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

พบทั้งงานที่แตกต่างและไม่แตกต่าง ซึ่งให้มุมมองหลากหลายแก่การอ้างอิง 
o แนวทางในการน าผลงานวิจัยมาสามารถน ามาใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการแก่

นักศึกษาให้ดีขึ้น 
2. ความแตกต่าง: 

o บางงานพบว่า ความพึงพอใจสูงกว่าความคาดหวัง (สาลินี จันทร์เจริญ) ในขณะที่
บางงานพบว่า ความคาดหวังสูงกว่าความพึงพอใจ (พรรณพนัช  จันหา) 

o ระดับของผลลัพธ์แตกต่างกันไปตามกลุ่มตัวอย่างและบริบท เช่น ระดับปริญญาตรี vs 
บัณฑิตศึกษา, การเน้นที่หลักสูตร vs การเน้นบริการโดยรวม 

o ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความแตกต่างไม่เหมือนกันในแต่ละงาน ท าให้การวิจัยมี
พ้ืนที่ในการอธิบายเพ่ิมเติม 

o แนวทางในการน าผลงานวิจัยมาสามารถน ามาใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ
แก่นักศึกษาที่มีความแตกต่างกัน ความต้องการต่างกัน การบริการอาจจะต้อง
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แตกต่างกันด้วยเช่นกันเพ่ือให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ที่ 4 HUSO Smart 
Organization การบริหารองค์กรสู่ความเป็นเลิศ 
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บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา” ซึ่งผู้ศึกษาวิจัยได้
ด าเนินการศึกษาวิจัย ดังนี้ 
 
ประชากรในการวิจัย   
 นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต และหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ระหว่างปีการศึกษา 2560 
จนถึงปีการศึกษา 2566 จ านวน 42 คน ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัย เก็บข้อมูลกับประชากรทั้งหมด
จ านวน 42 คน คิดเป็น 100 % (ข้อมูลจากระบบ https://reg.buu.ac.th/registrar/home.asp  
ส ารวจเมื่อวันที่ ๑ มีนาคม พ.ศ. ๒๕๖๗) 
 
ตาราง 3-1  
ประชากรในการวิจัยแต่ละหลักสูตร 
 

 
ปีการศึกษาที่เข้า

ศึกษา 

จ านวนประชากร (คน) 
หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาไทยศึกษา 
หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 

สาขาวิชาไทยศึกษา 
ปี 2566 3 1 
ปี 2565 2 2 
ปี 2564 4 10 
ปี 2563 - 7 
ปี 2562 6 2 
ปี 2561 3 - 
ปี 2560 - 2 

รวม 18 คน 24 คน 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยได้สร้างและพัฒนาขึ้นมา
จากการศึกษาเอกสาร การทบทวนวรรณกรรมและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยมีค าถามเป็นแบบปลายปิด (Closed 
from Questionnaire) ลักษณะแบบมีตัวเลือก จ านวนข้อค าถาม 5 ข้อ ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ 
ระดับการศึกษา และสัญชาติ   

 

https://reg.buu.ac.th/registrar/home.asp
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 ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับในการเข้ารับบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทย
ศึกษา โดยมีค าถามเป็นแบบปลายปิด (Closed from Questionnaire) ลักษณะแบบมีตัวเลือก จ านวน
ข้อค าถาม 3 ข้อ ประกอบด้วย 1. ประเภทของบริการที่รับบริการ 2. ความถ่ีในการเข้ารับบริการ 3. 
ช่วงเวลาที่มารับบริการ มีลักษณะค าถามเป็นแบบให้เลือกตอบ 
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทย
ศึกษา ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ โดยมีค าถามเป็นแบบปลายปิด (Closed from Questionnaire) 
ลักษณะแบบมีตัวเลือก จ านวนข้อค าถาม 4 ข้อ ประกอบด้วย 1. ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  
2. ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ 3. ด้านกระบวนการให้บริการ 4. ด้านคุณภาพของการบริการ 
 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทย
ศึกษา ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ โดยมีค าถามเป็นแบบปลายปิด (Closed from Questionnaire) 
ลักษณะแบบมีตัวเลือก จ านวนข้อค าถาม 4 ข้อ ประกอบด้วย 1. ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  
2. ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ 3. ด้านกระบวนการให้บริการ 4. ด้านคุณภาพของการบริการ 
 
การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
 ผู้วิจัยด าเนินการสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัยตามขั้นตอนดังนี้ 
   1. ศึกษาเอกสาร ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและความคาดหวัง ต่อการ
ให้บริการแล้วน ามาสร้างแบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
  2. สร้างแบบสอบถามเพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการบริการของนิสิต
ระดับบัณฑิตศึกษา หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต และหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชา 
ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา โดยผู้วิจัยประยุกต์แนวคิดความ 
พึงพอใจ และความคาดหวัง จากงานวิจัยของสุดารัตน์ จันทร์พุธ (2558) เป็นแนวในการสร้าง
แบบสอบถามการวิจัยครั้งนี้ 
  3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน พิจารณาเพ่ือตรวจสอบความ
เที่ยงตรง (Content Validity) ได้แก่ 
  3.1 ผู้ช่วยศาสตราจารย์พรรณพิลาศ  กุลดิลก 
  3.2 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ธนิต  โตอดิเทพย์ 
  3.3 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ชัยณรงค์  เครือนวน 
  4. น าแบบสอบถามที่ได้รับจากผู้ทรงคุณวุฒิมาพิจารณาปรับปรุงแก้ไข เพ่ือปรับปรุง
แบบสอบถามให้ถูกต้องเหมาะสม 
  5. น าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้ว ไปท าการทดลองใช้ (Try out) กับนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา หลักสูตรอื่นในคณะคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ านวน  
30 คน จากนั้นได้น ามาวิเคราะห์หาค่าอ านาจแจกแจงรายข้อ (Discrimination) โดยวิธีการหาค่า
สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Person’s Product-Moment Correlation Coefficient) ระหว่างคะแนน
รายข้อกับคะแนนรมทั้งฉบับ ได้ค่าคะแนนอยู่ระหว่าง .20 -.72 
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 6. น าแบบสอบถามที่มีค่าอ านาจจ าแนกตั้งแต่ .20 ขึ้นไป มาหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 
ของแบบสอบถามท้ังฉบับ โดย หาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม เท่ากับ .92   
  7. น าแบบสอบถามที่ผ่านการหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) และมีความสมบูรณ์ ไปท า
การเก็บข้อมูล กับนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต และหลักสูตรปรัชญาดุษฎี
บัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ านวน 42 คน 
 
วิธีด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยกับนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ตามข้ันตอน ดังนี้   
 1. ผู้วิจัยท าหนังสือจากสาขาวิชาไทยศึกษา และคณะฯ เพ่ือขอความร่วมมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลวิจัยไปยังนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เพ่ือขอเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย  
  2. ผู้วิจัยท าการนัดหมายวัน - เวลา ในการขอเข้าไปเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยกับนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ านวน 42 
คน 
  3. ผู้วิจัยท าการชี้แจงวัตถุประสงค์ของการวิจัย ขั้นตอนการวิจัย ตลอดจนประโยชน์ที่จะ
ได้รับจากการวิจัยทั้งประโยชน์ทางตรงและประโยชน์ทางอ้อมกับนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทย
ศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ทุกครั้งที่เก็บข้อมูลการวิจัยประกอบกับ
การแจกเอกสารชี้แจงผู้เข้าร่วมโครงการวิจัย (AF 06-02) และเอกสารแสดงความยินยอมของผู้เข้าร่วม
โครงการวิจัย (AF 06-03.01) 
 4. ผู้วิจัยอธิบายค าชี้แจงและรายละเอียดในการตอบแบบสอบถามให้กับนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ฟังจนเข้าใจ
ครบถ้วน การเก็บข้อมูลวิจัยเป็นไปโดยสมัครใจ โดยเก็บข้อมูลจากนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ที่ยินยอม
และเต็มใจให้ข้อมูลเท่านั้น ผู้วิจัยและคณะด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ได้รับแบบสอบถาม
คืนกลับมา จ านวน 42 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100 
 5. ผู้วิจัยน าไปแบบสอบถามที่ได้รับคืนมาทั้งหมดมาด าเนินการวิเคราะห์และสรุปผลการวิจัย
ตามข้ันตอนการวิจัยต่อ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยด าเนินการจัดกระท ากับข้อมูลจากการที่ได้มาจากเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยกับนิสิต
บัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ดังนี้ 
  1. น าแบบสอบถามมาตรวจสอบและคัดเลือกแบบสอบถามฉบับที่สมบูรณ์ 
 2. น าแบบสอบถามที่สมบูรณ์มาลงรหัสให้คะแนนน้ าหนักแต่ละข้อ และบันทึกข้อมูลลง
คอมพิวเตอร์ โดยวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
  3. น าข้อมูลจากแบบสอบถามมาแยกวิเคราะห์ ดังนี้ 
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  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับในการเข้ารับบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชา
ไทยศึกษา น ามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
  ตอนที่ 3 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษาที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ และตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังของ
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษาที่มีต่อคุณภาพการให้บริการที่เป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ (rating scale) ซึ่งเรียงจากความคิดเห็นมากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด
ของลิเคอร์ (Best & Kahn, 1993, p. 247) น ามาก าหนดขนาดคะแนนดังนี้ 
  5   หมายถึง   ความพึงใจ/ความคาดหวังมากท่ีสุด 
  4   หมายถึง   ความพึงใจ/ความคาดหวังมาก 
  3   หมายถึง   ความพึงใจ/ความคาดหวังปานกลาง 
  2   หมายถึง  ความพึงใจ/ความคาดหวังมากน้อย 
  1   หมายถึง   ความพึงใจ/ความคาดหวังน้อยที่สุด 
  การแปลความหมายของคะแนน ผู้วิจัยก าหนดเกณฑ์ส าหรับวัดความพึงพอใจและความ
คาดหวังที่ 5 ระดับ โดยเอาคะแนนเฉลี่ย (μ) ของคะแนนเป็นตัวชี้วัด ก าหนดเป็นเกณฑ์และแปล
ความหมายของคะแนนเฉลี่ยตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด และบุญส่ง นิลแก้ว, 2535, 
หน้า 23-24) 
  4.51-5.00 หมายถึง มีระดับความพึงพอใจ/มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
  3.51-4.50 หมายถึง มีระดับความพึงพอใจ/มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 
  2.51-3.50 หมายถึง มีระดับความพึงพอใจ/มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง 
  1.51-2.50 หมายถึง มีระดับความพึงพอใจ/มีความคาดหวังอยู่ในระดับน้อย 
  1.00-1.50 หมายถึง มีระดับความพึงพอใจ/มีความคาดหวังอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
  การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวังที่มีต่อ
การให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล โดยใช้การ
วิเคราะห์ค่าน้ าหนักความแตกต่าง (Effect Size: E.S.) โดยใช้สูตรค านวณหา Effect size (Cohen, 
1988) ดังนี้ 
  ES    = 𝑥̅1 − 𝑥̅2 

𝑝𝑜𝑜𝑙𝑒𝑑 𝑆𝐷
 

 

  Pooled SD = √𝑆𝐷1
2 + 𝑆𝐷2

2 
 
  โดยมีเกณฑ์ดังนี้ (Howell, 1997, p. 217)  
  ไม่เกิน .20 หมายถึง ไม่แตกต่าง  
  ตั้งแต่ .20 - .49 หมายถึง แตกต่างน้อย  
  ตั้งแต่ .50 - .79 หมายถึง แตกต่างปานกลาง  
  ตั้งแต่ .80 ขึ้นไป หมายถึง แตกต่างมาก 
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  เนื่องจากการวิจัยนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากรทั้งหมดที่อยู่ในขอบเขต
การศึกษา ไม่ได้ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง (Sampling) ดังนั้น ค่าต่าง ๆ ที่ค านวณได้จากข้อมูล เช่น 
ค่าเฉลี่ย หรือค่าความแตกต่างระหว่างกลุ่ม จึงไม่ใช่ค่าประมาณ แต่เป็นค่าพารามิเตอร์ (Parameter) ที่
แท้จริงของประชากร การรายงานเพียงค่าความแตกต่างของคะแนนดิบ อาจไม่สามารถสื่อถึงขนาดของ
ความแตกต่างที่แท้จริงได้อย่างชัดเจน ผู้ วิจัยจึงยังคงเลือกใช้ขนาดอิทธิพล (Effect Size) ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ในบริบทของการศึกษาประชากรทั้งหมดนี้ Effect Size จะท าหน้าที่ส าคัญในการตอบ
ค าถามว่า ความแตกต่างที่เกิดขึ้นจริงนั้น มีขนาดมากน้อยเพียงใด ในการวิเคราะห์ ผู้วิจัยได้ค านวณค่า 
Effect Size โดยใช้สถิติ  Cohen's d เพ่ือบรรยายขนาดความแตกต่าง 
 4. น าผลการวิเคราะห์ข้อมูลมาด าเนินการตามความมุ่งหมายของการวิจัยต่อไป 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมทางคณิตศาสตร์ โดยเลือกเฉพาะวิเคราะห์
ข้อมูลที่สอดคล้องกับความมุ่งหมายของการวิจัยครั้งนี้ 
 1. สถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ ค่าร้อยละ ความถี่ ค่าเฉลี่ย (μ)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (σ) 
 2. การวิเคราะห์ค่าน้ าหนักความแตกต่าง (Effect Size: E.S.) โดยใช้สถิติ  Cohen's d 
 
การพิทักษ์สิทธิ์และจริยธรรมการวิจัย 
 การวิจัยนี้ท าให้มนุษย์ ผู้วิจัยค านึงถึงการพิทักษ์สิทธิ์และจริยธรรมในการวิจัย เมื่อผู้วิจัยได้ท า
การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัยเรียบร้อยแล้ว ก่อนที่จะด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัย 
ผู้วิจัยไดด้ าเนินการวิจัยในมนุษย์ มหาวิทยาลัยบูรพา (Burapha University Institutionnal Review 
Board) และได้รับเอกสารรับรองผลการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ ชุดที่ 2 (กลุ่มมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์) ใบรับรองเลขที่ IRB2-123/2567 ตั้งแต่วันที่ 1 สิงหาคม พ.ศ. 2567 ถึงวันที่ 1 
ตุลาคม 2567 ดังนี้ 
 1.  สิทธิ์ในการตัดสินใจเข้าร่วมเป็นผู้ให้ข้อมูลในการวิจัย 
 2.  สิทธิ์ในการปกปิดข้อมูลที่ไม่ต้องการบอกผู้วิจัยและผู้ให้ข้อมูลสามารถถอนตัวจากการ
วิจัยได้ตลอดเวลา 
 3.  สิทธิ์ในการไม่เปิดเผยชื่อผู้ให้ข้อมูล ในการเผยแพร่ผลงานวิจัย 
 4.  การเก็บรวบรวมเอกสารข้อมูลต่าง ๆ ผู้วิจัยได้เก็บไว้ที่ผู้วิจัยและสามารถเข้าถึงข้อมูลได้
แต่เพียงผู้เดียว เมื่อการวิจัยสิ้นสุดลง ผู้วิจัยท าลายเอกสารต่าง ที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้ข้อมูล เพ่ือไม่ให้
หลักฐานต่าง ๆ น าไปสู่การชี้ตัวผู้ให้ข้อมูลภายหลัง 
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บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ และความคาดหวังต่อการบริการของ
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัย
บูรพา  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจ และระดับความคาดหวัง ที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา โดยผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
  1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 2. ล าดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  เพ่ือให้เกิดความเข้าใจในการแปลความหมายและเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลให้ถูกต้อง
ตลอดจนการสื่อความหมายของข้อมูลที่ตรงกัน ผู้วิจัยได้ก าหนดความหมายของสัญลักษณ์ในการเสนอ
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
  μ  แทน คะแนนเฉลี่ย 
 σ  แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 N  แทน จ านวนคนในกลุ่มตัวอย่าง 
  E.S.  แทน ค่าน้ าหนักความแตกต่าง 
 
ล าดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ตอน โดยเรียงล าดับตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัยดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา   
 ตอนที่ 2 ผลการศึกษาความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา   
 ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวัง
ที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
สัญชาติ 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษาคณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล ปรากฏผลดังแสดงในตาราง 4-1 
 
ตาราง 4-1 
จ านวนและร้อยละของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
N = 42 

จ านวน  (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
  เพศชาย 11 26.2 
  เพศหญิง 31 73.8 
  รวม 42 100 
2. อายุ   
  21-30 ปี 18 42.9 
  31-40 ปี 17 40.5 
  41-50 ปี 6 14.3 
  51-60 ปี 0 0 
  60 ปี ขึ้นไป 1 2.4 
  รวม 42 100 
3. อาชีพ   
  นิสิต 32 76.2 
  รับราชการ 5 11.9 
  พนักงานบริษัทเอกชน 2 4.8 
  ประกอบธุรกิจส่วนตัว 1 2.4 
  อ่ืน ๆ 2 4.8 
  รวม 42 100 
4. ระดับการศึกษา   
  ระดับปริญญาโท 18 42.9 
  ระดับปริญญาเอก 24 57.1 
  รวม 42 100 
5. สัญชาต ิ   
  นิสิตสัญชาติไทย 12 28.6 
  นิสิตชาวตา่งชาต ิ 30 71.4 
  รวม 42 100 
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 จากตาราง 4-1 พบว่า เพศ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ที่ตอบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 73.8 และ เพศชาย จ านวน 11 
คน คิดเป็นร้อยละ 26.2  
 อายุ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 21-
30 ปี  จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 42.9 รองลงมาอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี  จ านวน 17 คน คิดเป็น
ร้อยละ 40.5  อายุอยู่ในช่วง 41-50 ปี  จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3  อายุอยู่ในช่วง 60 ปีขึ้นไป  
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.4 และอายุอยู่ในช่วง 51-60 ปี จ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0  
 อาชีพ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ส่วนใหญ่เป็นนิสิต จ านวน 
32 คน คิดเป็นร้อยละ 76.2  รองลงมารับราชการ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 11.9 พนักงาน
บริษัทเอกชน จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 
และประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.4 
 ระดับการศึกษา ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ส่วนใหญ่อยู่
ระดับปริญญาเอก จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 51.1 และระดับปริญญาโท จ านวน 18 คน คิดเป็น
ร้อยละ 42.9 
 สัญชาติ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ  ส่วนใหญ่เป็นนิสิต
ชาวต่างชาติ จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 71.4 และเป็นนิสิตสัญชาติไทย จ านวน 12 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 28.6 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการเข้ารับบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชา
ไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผู้ตอบแบบสอบถาม ปรากฏผลดัง
แสดงในตาราง 4-2 
 
ตาราง 4-2  
จ านวนและร้อยละการเข้ารับบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

การเข้ารับบริการ 
N = 42 

จ านวน  (คน) ร้อยละ 
1. ประเภทของบริการที่รับบริการ   
  ยื่นขอรายงานตัวนักศึกษา  26 8.7 
  ยื่นขอลงทะเบียนรายวิชา  33 11.1 
  ยื่นขอหนังสือรับรองนักศึกษา  19 6,.4 
  การช าระเงินประเภทต่าง ๆ เช่นค่าลงทะเบียน 24 8.1 
  ติดต่อขอรับบัตรนักศึกษา  20 6.7 
  ขอรับหนังสือยื่นขอวีซ่าภายใน และ 
  ต่างประเทศ 

24 8.1 

  ยื่นเรื่องขออนุมัติหัวข้อ 31 10.4 
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ตาราง 4-2 (ต่อ) 
 

การเข้ารับบริการ 
N = 42 

จ านวน  (คน) ร้อยละ 
  ยื่นเรื่องขอหนังสือตรวจเครื่องมือ, ทดลอง 
  เครื่องมือ, เก็บข้อมูล  

20 6.7 

  ขอรับหนังสือตรวจเครื่องมือ, ทดลองเครื่องมือ,   
  เก็บข้อมูล 

16 5.4 

  ยื่นเรื่องขอสอบหัวข้อ, การขอสอบจบ  
  วิทยานิพนธ์และการค้นคว้าอิสระ  

29 9.7 

  ยื่นรูปเล่มเพ่ือขอตรวจรูปแบบ วิทยานิพนธ์ 
  และการค้นคว้าอิสระ  

13 4.4 

  ขอรับรูปเล่มที่ส่งตรวจรูปแบบ วิทยานิพนธ์ 
  และการค้นคว้าอิสระคืน  

12 4.0 

  ยื่นขอส่งวิทยานิพนธ์ฉบับสมบูรณ์  13 4.4 
  ยื่นขอผลการศึกษา (Transcript)  18 6.0 
2. ความถี่ในการเข้ารับบริการ   
  1 ครั้ง 28 66.7 
  2 ครั้ง 11 26.2 
  3 ครั้ง 3 7.1 
3. ช่วงเวลาที่มารับบริการ   
  วันจันทร์-ศุกร์ (ในเวลาราชการ) 41 74.5 
  วันเสาร์ อาทิตย์ (นอกเวลาราชการ) 14 25.5 

 
 จากตาราง 4-2 พบว่า ประเภทของบริการที่รับบริการ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ส่วนใหญ่ติดต่อเข้ารับบริการเรื่อง ยื่นขอลงทะเบียนรายวิชา จ านวน 33 คน  
คิดเป็นร้อยละ 11.1  รองลงมา ยื่นเรื่องขออนุมัติหัวข้อ จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 10.4  ยื่นเรื่อง
ขอสอบหัวข้อ, การขอสอบจบ วิทยานิพนธ์และการค้นคว้าอิสระ จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7  
ยื่นขอรายงานตัวนักศึกษา จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 8.7 การช าระเงินประเภทต่าง ๆ เช่น 
ค่าลงทะเบียน  จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 8.1 ขอรับหนังสือยื่นขอวีซ่าภายใน และต่างประเทศ 
จ านวน จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 8.1  ยื่นเรื่องขอหนังสือตรวจเครื่องมือ, ทดลองเครื่องมือ, เก็บ
ข้อมูล จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 ติดต่อขอรับบัตรนักศึกษา จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 
ยื่นขอหนังสือรับรองนักศึกษา จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 6.4 ยื่นขอผลการศึกษา (Transcript) 
จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 ขอรับหนังสือตรวจเครื่องมือ, ทดลองเครื่องมือ, เก็บข้อมูล จ านวน 
16 คน คิดเป็นร้อยละ 5.4 ยื่นรูปเล่มเพ่ือขอตรวจรูปแบบ วิทยานิพนธ์และการค้นคว้าอิสระ จ านวน 
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13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.4  ยื่นขอส่งวิทยานิพนธ์ฉบับสมบูรณ์ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.4 และ
ขอรับรูปเล่มที่ส่งตรวจรูปแบบ วิทยานิพนธ์และการค้นคว้าอิสระคืน จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 
 ความถี่ในการเข้ารับบริการต่อเดือน ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
ฯลฯ ส่วนใหญ่ 1 ครั้งต่อเดือน จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 66.7 รองลงมา 2 ครั้งต่อเดือน จ านวน 
11 คน คิดเป็นร้อยละ 26.2 และ 3 ครั้งต่อเดือน จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 7.1  
 ช่วงเวลาที่มารับบริการ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ส่วนใหญ่
เข้ารับบริการช่วงวันจันทร์-ศุกร์ (ในเวลาราชการ) จ านวน 41 คน คิดเป็นเป็นร้อยละ 74.5 และเข้ารับ
บริการช่วงวันเสาร์ อาทิตย์ (นอกเวลาราชการ) จ านวน 14 คน คิดเป็นเป็นร้อยละ 25.5 
 ตอนที่ 1 ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (ตอบวัตถุประสงค์การ
วิจัยข้อที่ 1) 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทย 
ศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผู้วิจัยได้วิเคราะห์หาค่าคะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทั้งในภาพรวมและรายด้าน แล้วน าคะแนนเฉลี่ยไปเทียบกับเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ 
ผลการวิเคราะห์ปรากฏดังตาราง 4-3 – 4-7 
 
ตาราง 4-3  
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา
ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา โดยรวมและรายด้าน 
 

ความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิต 
ระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทย ศึกษาคณะ

มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 

N = 42 
ระดับ อันดับ μ 

σ 

1. ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 4.66 .486 มากที่สุด 4 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 490 .244 มากที่สุด 1 
3. ด้านกระบวนการให้การบริการ 4.85 .249 มากที่สุด 3 
4. ด้านคุณภาพของการบริการ 4.86 .252 มากที่สุด 2 

รวม 4.82 .252 มากที่สุด  
   
  จากตาราง 4-3 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ = 4.82 , σ = .252) เมื่อพิจารณารายด้าน
จากมากไปหาน้อยเรียงล าดับดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านคุณภาพของการบริการ ด้าน
กระบวนการให้การบริการ และล าดับสุดท้าย คือ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
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ตาราง 4-4  
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตของนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ในด้าน
สภาพแวดล้อมของการบริการ 
 

ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
N = 42 

ระดับ อันดับ 
μ σ 

1. สาขาวิชาฯ มีพ้ืนที่ให้บริการกว้างขวางสะดวกใน 
การติดต่อและใช้บริการ 

4.79 .470 มากที่สุด 2 

2. สาขาวิชาฯ มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.81 .455 มากที่สุด 1 
3. สาขาวิชาฯ มีแสงสว่างเพียงพอบริเวณส าหรับผู้มา
รับบริการ 

4.67 .570 มากที่สุด  6 

4. สาขาวิชาฯ มีป้ายระบุหน่วยงานที่จะติดต่อไว้ชัดเจน  4.74 .497 มากที่สุด 3 
 

5. สาขาวิชาฯ มีที่นั่งเพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ 4.69 .715 มากที่สุด 5 
 

6. สาขาวิชาฯ มีน้ าดื่มส าหรับผู้มารับบริการ 4.64 .692 มากที่สุด 7 
 

7. สาขาวิชาฯ มีจ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์เพียงพอกับ
การใช้งานของผู้ มารับบริการ 

4.45 . 832 มาก 10 

8. เครื่องคอมพิวเตอร์ตั้งอยู่ในบริเวณท่ีสะดวกกับการ
ใช้งานของผู้มารับบริการ 

4.55 .772 มากที่สุด 9 

9. ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์พร้อมกับ 
ใช้งาน ของผู้มารับบริการ 

4.55 .705 มากที่สุด 8 

10. เปิดให้บริการ ตรงเวลา 8.30-16.30 น.และเปิด
ให้บริการ ในเวลาที่สะดวกแก่การมาใช้บริการ (วัน
จันทร์-ศุกร์ เปิด ให้บริการช่วงพักกลางวันและเปิด
ให้บริการวันเสาร์ซึ่ง เป็นวันหยุด) 

4.74 .587 มากที่สุด 4 

รวม 4.66 .486 มากที่สุด  
 
  จากตาราง 4-4  พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (μ = 4.66, 
σ = .486) เมื่อพิจารณารายข้อเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่  สาขาวิชาฯ มีความ
สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย  สาขาวิชาฯ มีพ้ืนที่ให้บริการกว้างขวางสะดวกในการติดต่อและใช้บริการ  
สาขาวิชาฯ มีป้ายระบุหน่วยงานที่จะติดต่อไว้ชัดเจน และล าดับสุดท้าย คือ สาขาวิชาฯ มีจ านวนเครื่อง
คอมพิวเตอร์เพียงพอกับการใช้งานของผู้มารับบริการ 
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ตาราง 4-5 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา
ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  
ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
N = 42 

ระดับ อันดับ 
μ σ 

1. เจ้าหน้าที่พร้อมให้บริการทันที 4.90 .279 มากที่สุด 5 
2. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.90 .279 มากที่สุด 5 
3. เจ้าหน้าที่บริการด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส  4.81 .505 มากที่สุด 10 
4. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.86 .472 มากที่สุด 9 
5. เจ้าหน้าที่มีความสนใจและเอาใจใส่เกี่ยวกับเรื่องที่ติดต่อ 4.86 .354 มากที่สุด 8 
6. เจ้าหน้าที่มีกิริยามารยาทที่ดีกับผู้มารับบริการ 4.95 .216 มากที่สุด 2 
7. เจ้าหน้าที่ใช้วาจาที่สุภาพกับผู้มารับบริการ 4.93 .342 มากที่สุด 4 
8. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์กับผู้มารับบริการ 4.95 .216 มากที่สุด 2 
9. เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับผู้มารับบริการ 4.98 .154 มากที่สุด 1 
10. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอ
สิ่งตอบแทน    

4.88 .453 มากที่สุด 7 

รวม 4.90 .244 มากที่สุด  
 
  จากตาราง 4-5 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ = 4.90,  
σ = .244) เมื่อพิจารณารายข้อเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีมนุษย์
สัมพันธ์ที่ดีกับผู้มารับบริการ เจ้าหน้าที่มีกิริยามารยาทที่ดีกับผู้มารับบริการ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าที่
เป็นประโยชน์กับผู้มารับบริการ เจ้าหน้าที่ใช้วาจาที่สุภาพกับผู้มารับบริการ และล าดับสุดท้าย คือ 
เจ้าหน้าที่บริการด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส 
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ตาราง 4-6 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา
ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  ในด้านกระบวนการ
ให้การบริการ 
 

ด้านกระบวนการให้การบริการ 
N = 42 

ระดับ อันดับ 
μ σ 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความ 
คล่องตัว 

4.69 
 

.468 
 

มากที่สุด 
 

10 
 

2. การให้บริการสะดวกและรวดเร็ว 4.83 .377 มากที่สุด 6 
3. การให้บริการครบถ้วนและถูกต้อง 4.83 .377 มากที่สุด 6 
4. การให้บริการตามล าดับผู้มาก่อนหลัง 4.86 .472 มากที่สุด 5 
5. เจ้าหน้าที่เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 4.95 .216 มากที่สุด 2 
6. เจ้าหน้าที่เต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้รับบริการ 4.93 .261 มากที่สุด 4 
7. เจ้าหน้าที่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลา
การ ให้บริการ 

4.81 .505 มากที่สุด 8 

8. เจ้าหน้าที่จัดล าดับขั้นตอนการให้บริการตามท่ี 
แจ้งไว้ 

4.98 .154 มากที่สุด 1 

9. เจ้าหน้าที่ให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่แจ้งไว้ 4.95 .216 มากที่สุด 2 
10. สาขาวิชา ฯ เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น กล่องรับฟัง ความคิดเห็น 

4.71 .596 มากที่สุด       9 

รวม 4.85 .249 มากที่สุด  
 
  จากตาราง 4-6 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ด้านกระบวนการให้การบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ = 4.85,  
σ = .249) เมื่อพิจารณารายข้อเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก ่เจ้าหน้าที่จัดล าดับ
ขั้นตอนการให้บริการตามที่แจ้งไว้ เจ้าหน้าที่เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการ
เป็นไปตามระยะเวลาที่แจ้งไว้ เจ้าหน้าที่เต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้รับบริการ และล าดับสุดท้าย คือ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 
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ตาราง 4-7 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อการบริการของระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  ในด้านคุณภาพของการ
บริการ 
 

ด้านคุณภาพของการบริการ 
N = 42 

ระดับ อันดับ 
μ σ 

1. การบริการมีความเท่าเทียมไม่เลือกปฏิบัติ  4.98 .154 มากที่สุด 1 

2. การบริการมีความถูกต้องและแม่นย า 4.93 .261 มากที่สุด 2 
3. การบริการมีความสม่ าเสมอต่อเนื่อง  4.83 .490 มากที่สุด 8 
4. การให้บริการของเจ้าหน้าที่สามารถท าแทนกันได้ 4.76 .484 มากที่สุด 10 
5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 4.88 .328 มากที่สุด 3 
6. ได้รับบริการตามวัตถุประสงค์ท่ีต้องการ 4.86 .354 มากที่สุด 5 
7. ได้รับบริการที่คุ้มค่า 4.81 .505 มากที่สุด 9 
8. ค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้มารับบริการเป็นเรื่องที่ 
ส าคัญที่สุด 

4.86 .417 มากที่สุด 
 

7 

9. มาตรฐานในการให้บริการ 4.88 .328 มากที่สุด 3 
10. ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการ
บริการ 

4.86 .354 มากที่สุด 5 

รวม 4.86 .252 มากที่สุด  
 
  จากตาราง 4-7 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ด้านคุณภาพของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ =4.86 ,  
σ =.252) เมื่อพิจารณารายข้อเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่  การบริการมีความ
เท่าเทียมไม่เลือกปฏิบัติ  การบริการมีความถูกต้องและแม่นย า  มาตรฐานในการให้บริการ ระยะเวลา
ในการให้บริการมีความเหมาะสม และล าดับสุดท้ายคือ การให้บริการของเจ้าหน้าที่สามารถท าแทน 
กันได้ 
  
 ตอนที่ 2 ผลการศึกษาความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ (ตอบวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2) 
 ผลการศึกษาความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทย
ศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผู้วิจัยได้วิเคราะห์หาค่าคะแนนเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทั้งในภาพรวมและรายด้าน แล้วน าคะแนนเฉลี่ยไปเทียบกับเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ 
ผลการวิเคราะห์ปรากฏดังตาราง 4-8 – 4-12 
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ตาราง 4 -8   
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา
ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  โดยรวมและรายด้าน 
 

ความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตของนิสิต 
ระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 

N = 42 
ระดับ อันดับ μ σ 

1. ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 4.58 .496 มากที่สุด 4 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.86 .288 มากที่สุด      1 
3. ด้านกระบวนการให้การบริการ 4.83 .299 มากที่สุด 3 
4. ด้านคุณภาพของการบริการ 4.84 .286 มากที่สุด 2 

รวม 4.73 .305 มากที่สุด  
   
  จากตาราง 4-8 พบว่า ความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ = 4.73, σ = .305) เมื่อพิจารณารายด้าน
จากมากไปหาน้อยเรียงล าดับดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านคุณภาพของการบริการ ด้าน
กระบวนการให้การบริการ และล าดับสุดท้าย คือ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
 
ตาราง 4-9  
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา
ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ในด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 
 

ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
N = 42 

ระดับ อันดับ 
μ σ 

1. สาขาวิชาฯ มีพ้ืนที่ให้บริการกว้างขวางสะดวกใน 
การติดต่อและใช้บริการ 

4.83 .437 มากที่สุด 1 

2. สาขาวิชาฯ มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.74 .445 มากที่สุด 3 
3. สาขาวิชาฯ มีแสงสว่างเพียงพอบริเวณส าหรับผู้มา
รับบริการ 

4.67 .570 มากที่สุด  5 

4. สาขาวิชาฯ มีป้ายระบุหน่วยงานที่จะติดต่อไว้ชัดเจน  4.57 .590 มากที่สุด 6 
5. สาขาวิชาฯ มีที่นั่งเพียงพอส าหรับผู้มารับบริการ 4.69 .661 มากที่สุด 4 
6. สาขาวิชาฯ มีน้ าดื่มส าหรับผู้มารับบริการ 4.45 .832 มากที่สุด 7 
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7. สาขาวิชาฯ มีจ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์เพียงพอกับ
การใช้งานของผู้มารับบริการ 

4.43 .770 มาก 9 

ตาราง 4-9 (ต่อ) 
 

ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
N = 42 

ระดับ อันดับ 
μ σ 

8. เครื่องคอมพิวเตอร์ตั้งอยู่ในบริเวณท่ีสะดวกกับ 
การใช้งานของผู้มารับบริการ 

4.43 .737 มากที่สุด 8 

9. ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์พร้อมกับ 
ใช้งานของผู้มารับบริการ 

4.33 .928 มากที่สุด 10 

10. เปิดให้บริการ ตรงเวลา 8.30-16.30 น.และเปิด
ให้บริการในเวลาที่สะดวกแก่การมาใช้บริการ (วัน
จันทร์-ศุกร์ เปิด ให้บริการช่วงพักกลางวันและเปิด
ให้บริการวันเสาร์ซึ่งเป็นวันหยุด) 

4.76 .484 มากที่สุด 2 

รวม 4.58 .496 มากที่สุด  
 
  จากตาราง 4-9 พบว่า ความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (μ = 4.58, 
σ = .496) เมื่อพิจารณารายข้อเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่  สาขาวิชาฯ มีพ้ืนที่
ให้บริการกว้างขวางสะดวกในการติดต่อและใช้บริการ เปิดให้บริการ ตรงเวลา 8.30-16.30 น. และเปิด
ให้บริการในเวลาที่สะดวกแก่การมาใช้บริการ (วันจันทร์-ศุกร์ เปิด ให้บริการช่วงพักกลางวันและเปิด
ให้บริการวันเสาร์ซึ่งเป็นวันหยุด) สาขาวิชาฯ มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย และล าดับสุดท้าย 
คือ ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์พร้อมกับใช้งานของผู้มารับบริการ 
 
ตาราง 4-10   
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา
ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ในด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
N = 42 

ระดับ อันดับ 
μ σ 

1. เจ้าหน้าที่พร้อมให้บริการทันที 4.81 .505 มากที่สุด 9 
2. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.79 .682 มากที่สุด 10 
3. เจ้าหน้าที่บริการด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.86 .417 มากที่สุด 6 
4. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.83 .490 มากที่สุด 8 
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5.เจ้าหน้าที่มีความสนใจและเอาใจใส่เกี่ยวกับเรื่องที่
ติดต่อ 

4.93 .261 มากที่สุด 1 

ตาราง 4-10 (ต่อ) 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
N = 42 

ระดับ อันดับ 
μ σ 

6. เจ้าหน้าที่มีกิริยามารยาทที่ดกีับผู้มารับบริการ 4.88 .328 มากที่สุด 5 
7. เจ้าหน้าที่ใช้วาจาทีสุ่ภาพกับผู้มารับบริการ 4.86 .472 มากที่สุด 7 
8. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าที่เปน็ประโยชน์กับผู้มารับ
บริการ 

4.90 .297 มากที่สุด 2 

9. เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดกีับผู้มารับบริการ 4.90 .297 มากที่สุด 2 
10. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหนา้ที่เช่นไม่
ขอ สิ่งตอบแทน 

4.93 .261 มากที่สุด 1 

รวม 4.86 .288 มากที่สุด  
 
 จากตาราง 4-10 พบว่า ความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ = 4.86  
σ = .288) เมื่อพิจารณารายข้อเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่  เจ้าหน้าที่มีความ
สนใจและเอาใจใส่เกี่ยวกับเรื่องที่ติดต่อ เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบ
แทน เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์กับผู้มารับบริการ และเจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับผู้มา
รับบริการ  และล าดับสุดท้าย คือ เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
 
ตาราง 4-11  
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา
ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ในด้านกระบวนการ
ให้การบริการ 
 

ด้านกระบวนการให้การบริการ 
N = 42 

ระดับ อันดับ 
μ σ 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความ 
คล่องตัว 

4.88 .328 มากที่สุด 3 
 

2. การให้บริการสะดวกและรวดเร็ว 4.81 .397 มากที่สุด 7 
3. การให้บริการครบถ้วนและถูกต้อง 4.81 .505 มากที่สุด 8 
4. การให้บริการตามล าดับผู้มาก่อนหลัง 4.93 .261 มากที่สุด 1 
5.เจ้าหน้าที่เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 4.93 .261 มากที่สุด 1 
6. เจ้าหน้าที่เต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้รับบริการ 4.83 .490 มากที่สุด 6 
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7. เจ้าหน้าที่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการ 

4.86 .417 มากที่สุด 5 

 
ตาราง 4-11 (ต่อ) 
 

ด้านกระบวนการให้การบริการ 
N = 42 

ระดับ อันดับ 
μ σ 

8. เจ้าหน้าที่จัดล าดับขั้นตอนการให้บริการตามที่แจ้งไว้ 4.81 .397 มากที่สุด 9 
9. เจ้าหน้าที่ให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่แจ้งไว้ 4.88 .328 มากที่สุด 3 
10. สาขาวิชา ฯ เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น 

4.62 .697 มากที่สุด 10 

รวม 4.83 .299 มากที่สุด  
 
 จากตาราง 4-11 พบว่า ความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ด้านกระบวนการให้การบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ = 4.83,  
σ = .299) เมื่อพิจารณารายข้อเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ การให้บริการ
ตามล าดับผู้มาก่อนหลัง เจ้าหน้าที่เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน และมีความ คล่องตัว เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่แจ้งไว้ เจ้าหน้าที่แจ้งข้อมูล
เกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ และล าดับสุดท้าย คือ สาขาวิชา ฯ เปิดรับฟังข้อคิดเห็น
ต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟัง ความคิดเห็น 
 
ตาราง 4-12  
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา
ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ในด้านคุณภาพของ
การบริการ 
 

ด้านคุณภาพของการบริการ 
N = 42 

ระดับ อันดับ 
μ σ 

1. การบริการมีความเท่าเทียมไม่เลือกปฏิบัติ  4.95 .216 มากที่สุด 1 
2. การบริการมีความถูกต้องและแม่นย า 4.95 .216 มากที่สุด 1 
3. การบริการมีความสม่ าเสมอต่อเนื่อง  4.86 .354 มากที่สุด 5 
4. การให้บริการของเจ้าหน้าที่สามารถท าแทนกันได้ 4.67 .570 มากที่สุด 10 
5. ระยะเวลาในการให้บริการมคีวามเหมาะสม 4.71 .596 มากที่สุด 9 
6. ได้รับบริการตามวัตถปุระสงค์ที่ต้องการ 4.88 .328 มากที่สุด 4 
7. ได้รับบริการที่คุ้มค่า 4.90 .297 มากที่สุด 3 
8. ค านึงถึงผลประโยชน์ของผู้มารับบริการเป็นเรื่องที่ ส าคัญที่สุด 4.83 .377 มากที่สุด 7 
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9. มาตรฐานในการให้บริการ 4.83 .377 มากที่สุด 7 
10. ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการ 4.86 .354 มากที่สุด 5 

รวม 4.84 .286 มากที่สุด  
  จากตาราง 4-12 พบว่า ความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ด้านคุณภาพของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ = 4.84,  
σ = .286) เมื่อพิจารณารายข้อเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ การบริการมีความ
เท่าเทียมไม่เลือกปฏิบัติ การบริการมีความถูกต้องและแม่นย า ได้รับบริการที่คุ้มค่า และได้รับบริการ
ตามวัตถุประสงค์ท่ีต้องการ และล าดับสุดท้าย คือ การให้บริการของเจ้าหน้าที่สามารถท าแทนกันได้ 
 ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจและระดับความ
คาดหวังท่ีมีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษา สัญชาติ (ตอบวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 3) 
 ผู้วิจัยได้วิเคราะห์โดยการทดสอบความแตกต่างด้วยค่าน้ าหนักความแตกต่าง (Effect Size) 
โดย E.S. > .20 ถือว่าแตกต่างกัน ผลการวิเคราะห์ปรากฏดังตาราง 4-13 – 4-50 
 
ตาราง 4-13 
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่ทีต่อการให้บริการ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามเพศ 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

เพศชาย เพศหญิง 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.65 0.48 4.66 0.50 0.49 0.02 ไม่แตกต่าง 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

5.00 0.00 4.87 0.28 0.24 0.54 แตกต่างปาน
กลาง 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.95 0.08 4.82 0.28 0.25 0.54 แตกต่างปาน
กลาง 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.90 0.15 4.85 0.28 0.25 0.19 ไม่แตกต่าง 

 รวม 4.88 0.15 4.80 0.30 0.27 0.29 แตกต่าง
น้อย 

 
 จากตาราง 4-13 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามเพศ โดยรวม
แตกต่างกันในระดับน้อย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการและด้าน
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คุณภาพของการบริการไม่แตกต่างกัน ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านกระบวนการให้บริการ
แตกต่างกันระดับปานกลาง 
 
ตาราง 4-14 
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษาคณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 21-30 ปี กับ 31-40 ปี 
 
ความพึงพอใจที่มีต่อการ

ให้บริการของนิสิต 
21-30 ปี 31-40 ปี 

รวม E.S. 
ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.67 0.42 4.75 0.50 0.46 0.18 ไม่แตกต่าง 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.81 0.34 4.98 0.07 0.26 0.67 แตกต่างปาน
กลาง 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.70 0.31 4.98 0.08 0.27 1.04 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.77 0.31 4.95 0.17 0.26 0.70 แตกต่างปาน
กลาง 

 รวม 4.74 0.32 4.92 0.19 0.28 0.65 แตกต่างปาน
กลาง 

 
 จากตาราง 4-14 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอายุ อายุ 21-
30 ปี กับ 31-40 ปี โดยรวมแตกต่างกันในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
สภาพแวดล้อมของการบริการ ไม่แตกต่าง ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านคุณภาพของการ
บริการแตกต่างกันในระดับปานกลาง ส่วนด้านกระบวนการให้การบริการแตกต่างกันในระดับมาก   
 
ตาราง 4-15  
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษาคณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 21-30 ปี กับ 41-50 ปี 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ
ของนิสิต 

21-30 ปี 41-50 ปี 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อมของการ
บริการ 

4.67 0.42 4.55 0.52 0.44 0.28 แตกต่างน้อย 

2. ด้านเจ้าหนา้ทีผู่้ให้บริการ 4.81 0.34 4.95 0.12 0.31 0.47 แตกต่างน้อย 
3. ด้านกระบวนการให้การบริการ 4.70 0.31 4.97 0.08 0.30 0.90 แตกต่างมาก 
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4. ด้านคุณภาพของการบริการ 4.77 0.31 4.97 0.08 0.28 0.71 แตกต่างปาน
กลาง 

 รวม 4.74 0.32 4.86 0.19 0.29 0.42 แตกต่างน้อย 
 จากตาราง 4-15 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่ อายุ 21-30 ปี กับ 41-50 ปี โดยรวม แตกต่างกันในระดับน้อย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแตกต่างกันในระดับน้อย  ด้าน
กระบวนการให้การบริการ แตกต่างกันในระดับมาก และด้านคุณภาพของการบริการ แตกต่างกันใน
ระดับปานกลาง 
 
ตาราง 4-16 
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา อายุ 21-30 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

21-30 ปี 60 ปี ขึ้นไป 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ 

4.67 0.42 3.60 0.00 0.48 2.25 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 4.81 0.34 5.00 0.00 0.34 0.58 แตกต่าง
ปานกลาง 

3. ด้านกระบวนการให้การ
บริการ 

4.70 0.31 4.90 0.00 0.31 0.65 แตกต่าง
ปานกลาง 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.77 0.31 4.50 0.00 0.31 0.87 แตกต่างมาก 

 รวม 4.74 0.32 4.50 0.00 0.31 0.75 แตกต่าง
ปานกลาง 

 
 จากตาราง 4-16 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 21-30 
ปี กับ 60 ปี ขึ้นไปโดยรวม แตกต่างกันในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
สภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านคุณภาพของการบริการแตกต่างกันในระดับมาก ส่วนด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการให้การบริการ แตกต่างกันในระดับปานกลาง   
 
 
 
 
 



54 

ตาราง 4-17  
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา อายุ 31-40 ปี กับ 41-50 ปี 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

31-40 ปี 41-50 ปี 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.75 0.50 4.55 0.52 0.50 0.41 แตกต่างน้อย 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.98 0.07 4.95 0.12 0.09 0.37 แตกต่างน้อย 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.98 0.08 4.97 0.08 0.08 0.13 ไม่แตกต่าง 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.95 0.17 4.97 0.08 0.15 0.09 ไม่แตกต่าง 

 รวม 4.92 0.19 4.86 0.19 0.19 0.30 แตกต่าง
น้อย 

 
 จากตาราง 4-17 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 31-40 
ปี กับ 41-50 ปีโดยรวม แตกต่างกันในระดับน้อย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแตกต่างกันในระดับน้อย ส่วนด้านกระบวนการให้การ
บริการ และด้านคุณภาพของการบริการ ไม่มีความแตกต่างกัน 
 
ตาราง 4-18 
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา อายุ 31-40 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

31-40 ปี 60 ปี ขึ้นไป 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.75 0.50 3.60 0.00 0.56 2.08 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.98 0.07 5.00 0.00 0.07 0.25 แตกต่างน้อย 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.98 0.08 4.90 0.00 0.08 1.02 แตกต่างมาก 
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ตาราง 4-18 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

31-40 ปี 60 ปี ขึ้นไป 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.95 0.17 4.50 0.00 0.20 2.31 แตกต่างมาก 

 รวม 4.92 0.19 4.50 0.00 0.21 1.96 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-18 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 31-40 
ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป โดยรวมแตกต่างในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ ด้านกระบวนการให้การบริการ และ ด้านคุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับมาก  
ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแตกต่างในระดับน้อย 
   
ตาราง 4-19 
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 41-50 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

41-50 ปี 60 ปี ขึ้นไป 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.55 0.52 3.60 0.00 0.60 1.59 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.95 0.12 5.00 0.00 0.11 0.44 แตกต่างน้อย 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.97 0.08 4.90 0.00 0.08 0.85 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.97 0.08 4.50 0.00 0.19 2.44 แตกต่างมาก 

 รวม 4.86 0.19 4.50 0.00 0.22 1.64 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-19 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 41-50 
ปี กับ 60 ปี ขึ้นไปโดยรวมแตกต่างในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ  
 ด้านกระบวนการให้การบริการ และด้านคุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับมาก ส่วน
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แตกต่างในระดับน้อย   
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ตาราง 4-20  
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต กับ รับราชการ 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

นิสิต รับราชการ 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.76 0.42 4.30 0.51 0.46 1.00 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.95 0.13 4.64 0.49 0.23 1.36 แตกต่างมาก 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.91 0.14 4.60 0.55 0.25 1.23 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.93 0.14 4.64 0.49 0.23 1.26 แตกต่างมาก 

 รวม 4.89 0.17 4.55 0.48 0.25 1.35 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-20 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ  นิสิต 
กับ รับราชการโดยรวมแตกต่างในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านกระบวนการให้การบริการ และด้านคุณภาพของการบริการ
แตกต่างในระดับมาก 
 
ตาราง 4-21  
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต กับ พนักงาน
บริษัทเอกชน 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

นิสิต 
พนักงาน

บริษัทเอกชน รวม E.S. 
ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อม

ของการบริการ 
4.76 0.42 4.25 0.64 0.44 1.14 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.95 0.13 4.60 0.57 0.18 1.96 แตกต่างมาก 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.91 0.14 4.50 0.00 0.17 2.40 แตกต่างมาก 
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ตาราง 4-21 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

นิสิต 
พนักงาน

บริษัทเอกชน รวม E.S. 
ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
4. ด้านคุณภาพของการ

บริการ 
4.93 0.14 4.40 0.14 0.19 2.81 แตกต่างมาก 

 รวม 4.89 0.17 4.44 0.34 0.20 2.21 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-21 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต 
กับ พนักงานบริษัทเอกชน โดยรวมแตกต่างในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
สภาพแวดล้อมของการบริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านกระบวนการให้การบริการ และด้าน
คุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับมาก 
 
ตาราง 4-22  
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพนิสิต กับ ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

นิสิต 
ประกอบธุรกิจ

ส่วนตัว รวม E.S. 
ระดบัความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อม

ของการบริการ 
4.76 0.42 3.60 0.00 0.46 2.49 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.95 0.13 5.00 0.00 0.13 0.37 แตกต่างน้อย 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.91 0.14 4.90 0.00 0.14 0.04 ไม่แตกต่าง 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.93 0.14 4.50 0.00 0.16 2.72 แตกต่างมาก 

 รวม 4.89 0.17 4.50 0.00 0.18 2.17 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-22 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต 
กับ ประกอบธุรกิจส่วนตัว โดยรวมแตกต่างในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
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สภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านคุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับมาก ส่วนด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแตกต่างในระดับน้อย และด้านกระบวนการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน  
 
ตาราง 4-23  
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต กับ อ่ืน ๆ 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

นิสิต อ่ืน ๆ 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ 

4.76 0.42 5.00 0.00 0.42 0.59 แตกต่างปาน
กลาง 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.95 0.13 5.00 0.00 0.13 0.37 แตกต่างน้อย 

3. ด้านกระบวนการให้การ
บริการ 

4.91 0.14 5.00 0.00 0.14 0.67 แตกต่างปาน
กลาง 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.93 0.14 4.95 0.07 0.14 0.11 ไม่แตกต่าง 

 รวม 4.89 0.17 4.99 0.02 0.16 0.61 แตกต่าง
ปานกลาง 

 
 จากตาราง 4-23 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต 
กับ อ่ืน ๆ  โดยรวมแตกต่างในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ และด้านกระบวนการให้การบริการ แตกต่างในระดับปานกลาง ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ แตกต่างในระดับน้อย  และด้านคุณภาพของการบริการ ไม่แตกต่างกัน 
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ตาราง 4-24 
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ รับราชการ กับ พนักงาน
บริษัทเอกชน 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

รับราชการ 
พนักงาน

บริษัทเอกชน รวม E.S. 
ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อม

ของการบริการ 
4.30 0.51 4.25 0.64 0.49 0.10 ไม่แตกต่าง 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.64 0.49 4.60 0.57 0.46 0.09 ไม่แตกต่าง 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.60 0.55 4.50 0.00 0.45 0.22 แตกต่างน้อย 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.64 0.49 4.40 0.14 0.42 0.57 แตกต่างปาน
กลาง 

 รวม 4.55 0.48 4.44 0.34 0.42 0.26 แตกต่าง
น้อย 

 
 จากตาราง 4-24 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ รับ
ราชการ กับ พนักงานบริษัทเอกชน โดยรวมแตกต่างในระดับน้อย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
สภาพแวดล้อมของการบริการ  และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ไม่แตกต่างกัน  ส่วนด้านกระบวนการให้
การบริการ แตกต่างในระดับน้อย  และด้านคุณภาพของการบริการ แตกต่างในระดับปานกลาง 
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ตาราง 4-25 
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ รับราชการ กับ ประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

รับราชการ 
ประกอบธุรกิจ

ส่วนตัว รวม E.S. 
ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อม

ของการบริการ 
4.30 0.51 3.60 0.00 0.54 1.29 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.64 0.49 5.00 0.00 0.46 0.77 แตกต่างปาน
กลาง 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.60 0.55 4.90 0.00 0.50 0.59 แตกต่างปาน
กลาง 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.64 0.49 4.50 0.00 0.44 0.31 แตกต่างน้อย 

 รวม 4.55 0.48 4.50 0.00 0.43 0.10 ไม่แตกต่าง 
 
 จากตาราง 4-25 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ รับ
ราชการ กับ ประกอบธุรกิจส่วนตัว  โดยรวมไม่แตกต่างกัน  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
สภาพแวดล้อมของการบริการ แตกต่างในระดับมาก ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน
กระบวนการให้การบริการ แตกต่างในระดับปานกลาง และด้านคุณภาพของการบริการ แตกต่างใน
ระดับน้อย 
 
ตาราง 4-26  
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ รับราชการ กับ อ่ืน ๆ 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

รับราชการ อ่ืน ๆ 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.30 0.51 5.00 0.00 0.54 1.29 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.64 0.49 5.00 0.00 0.44 0.82 แตกต่างมาก 
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ตาราง 4-26 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

รับราชการ อ่ืน ๆ 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.60 0.55 5.00 0.00 0.49 0.82 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.64 0.49 4.95 0.07 0.43 0.72 แตกต่างปาน
กลาง 

 รวม 4.55 0.48 4.99 0.02 0.45 0.98 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-26 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ รับ
ราชการกับอื่น ๆ โดยรวมแตกต่างในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการให้การบริการแตกต่างในระดับมาก  
ส่วนด้านคุณภาพของการบริการ แตกต่างในระดับปานกลาง 
 
ตาราง 4-27 
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน กับ 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อม

ของการบริการ 
4.25 0.64 3.60 0.00 0.59 1.11 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.60 0.57 5.00 0.00 0.46 0.87 แตกต่างมาก 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.50 0.00 4.90 0.00 0.23 1.73 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.40 0.14 4.50 0.00 0.12 0.87 แตกต่างมาก 

 รวม 4.44 0.34 4.50 0.00 0.24 0.26 แตกต่าง
น้อย 
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 จากตาราง 4-27 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ 
พนักงานบริษัทเอกชน กับ ประกอบธุรกิจส่วนตัว แตกต่างในระดับน้อย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้การบริการ 
และ ด้านคุณภาพของการบริการ แตกต่างในระดับมาก 
 
ตาราง 4-28  
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน กับ 
อ่ืน ๆ 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

อ่ืน ๆ 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อม

ของการบริการ 
4.25 0.64 5.00 0.00 0.57 1.32 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.60 0.57 5.00 0.00 0.40 1.00 แตกต่างมาก 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.50 0.00 5.00 0.00 0.29 1.73 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.40 0.14 4.95 0.07 0.33 1.66 แตกต่างมาก 

 รวม 4.44 0.34 4.99 0.02 0.37 1.48 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-28 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ 
พนักงานบริษัทเอกชน กับ อ่ืน ๆ โดยรวมแตกต่างในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
สภาพแวดล้อมของการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้การบริการ และด้าน
คุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับมาก 
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ตาราง 4-29  
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตัว กับ 
อ่ืน ๆ 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

อ่ืน ๆ 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อม

ของการบริการ 
3.60 0.00 5.00 0.00 0.81 1.73 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

5.00 0.00 5.00 0.00 0.00 0.00 ไม่แตกต่าง 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.90 0.00 5.00 0.00 0.06 1.73 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.50 0.00 4.95 0.07 0.26 1.70 แตกต่างมาก 

 รวม 4.50 0.00 4.99 0.02 0.28 1.73 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-29 พบว่า เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนก
ตามอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว กับ อื่น ๆ โดยรวมแตกต่างในระดับมากมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ด้านกระบวนการให้การบริการ และด้านคุณภาพของการ
บริการ แตกต่างในระดับมาก ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่แตกต่างกัน 
 
ตาราง 4-30  
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 
ความพึงพอใจที่มีต่อการ

ให้บริการของนิสิต 
ปริญญาโท ปริญญาเอก 

รวม E.S. 
ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.64 0.45 4.68 0.52 0.49 0.08 ไม่แตกต่าง 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.81 0.34 4.98 0.08 0.24 0.69 แตกต่าง
ปานกลาง 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.72 0.32 4.96 0.09 0.25 0.97 แตกต่าง
มาก 
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ตาราง 4-30 (ต่อ) 
 
ความพึงพอใจที่มีต่อการ

ให้บริการของนิสิต 
ปริญญาโท ปริญญาเอก 

รวม E.S. 
ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.77 0.31 4.94 0.17 0.25 0.68 แตกต่าง
ปานกลาง 

 รวม 4.73 0.32 4.89 0.20 0.27 0.59 แตกต่าง
ปานกลาง 

 
 จากตาราง 4-30 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามระดับ
การศึกษาแตกต่างในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของการ
บริการไม่แตกต่างกัน  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านคุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับปาน
กลาง  ส่วนด้านกระบวนการให้การบริการ แตกต่างในระดับมาก  
 
ตาราง 4-31 
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามสัญชาติ 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

ไทย ต่างชาติ 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.38 0.60 4.77 0.39 0.49 0.80 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.98 0.09 4.87 0.28 0.24 0.42 แตกต่างน้อย 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.95 0.09 4.82 0.28 0.25 0.54 แตกต่างปาน
กลาง 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.88 0.23 4.86 0.26 0.25 0.06 ไม่แตกต่าง 

 รวม 4.80 0.23 4.83 0.28 0.27 0.13 ไม่แตกต่าง 
 
 จากตาราง 4-31 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามสัญชาติ 
โดยรวมไม่แตกต่างกันเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของการแตกต่างในระดับมาก  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแตกต่างในระดับน้อย  ด้านกระบวนการให้การบริการแตกต่างในระดับปาน
กลาง  ด้านคุณภาพของการไม่แตกต่างกัน 
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ตาราง 4-32 
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามเพศ 
 

ความคาดหวังท่ีมีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

เพศชาย เพศหญิง 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.55 0.48 4.60 0.51 0.50 0.10 ไม่แตกต่าง 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.92 0.19 4.85 0.32 0.29 0.23 แตกต่างน้อย 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.91 0.21 4.81 0.32 0.30 0.33 แตกต่างน้อย 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.85 0.31 4.84 0.28 0.29 0.04 ไม่แตกต่าง 

 รวม 4.81 0.23 4.78 0.33 0.31 0.10 ไม่แตกต่าง 
 
 จากตาราง 4-32 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามเพศ โดยรวม
ไม่แตกต่างกัน  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านคุณภาพ
ของการบริการ ไม่แตกต่างกัน  ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการให้การบริการ
แตกต่างในระดับน้อย 
 

ตาราง 4-33 
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 21-30 ปี กับ 31-40 ปี 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

21-30 ปี 31-40 ปี 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ 

4.54 0.48 4.67 0.53 0.50 0.26 แตกต่างน้อย 

2. ด้านเจ้าหนา้ทีผู่้
ให้บริการ 

4.82 0.35 4.89 0.27 0.31 0.25 แตกต่างน้อย 

3. ด้านกระบวนการให้การ
บริการ 

4.74 0.39 4.92 0.17 0.31 0.59 แตกต่างปาน
กลาง 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.74 0.35 4.93 0.20 0.30 0.62 แตกต่างปาน
กลาง 

 รวม 4.71 0.36 4.85 0.26 0.32 0.45 แตกต่างน้อย 
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 จากตาราง 4-33 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 21-30 
ปี กับ 31-40 ปี โดยรวมแตกต่างในระดับน้อย  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแตกต่างในระดับน้อย  ส่วนด้านกระบวนการให้การ
บริการ และด้านคุณภาพของการ แตกต่างในระดับปานกลาง 
 
ตาราง 4-34  
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 21-30 ปี กับ 41-50 ปี 
 
ความคาดหวังท่ีมีต่อการ

ให้บริการของนิสิต 
21-30 ปี 41-50 ปี 

รวม E.S. 
ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.54 0.48 4.60 0.44 0.46 0.13 ไม่แตกต่าง 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.82 0.35 4.98 0.04 0.31 0.54 แตกต่าง
ปานกลาง 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.74 0.39 4.95 0.08 0.35 0.60 แตกต่าง
ปานกลาง 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.74 0.35 4.98 0.04 0.32 0.75 แตกต่าง
ปานกลาง 

 รวม 4.71 0.36 4.88 0.14 0.32 0.52 แตกต่าง
ปานกลาง 

 
 จากตาราง 4-34 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอายุ 21-30 ป ี
กับ 41-50 ปีโดยรวมแตกต่างในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการไม่แตกต่างกัน ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้การบริการ และด้าน
คุณภาพของการบริการ แตกต่างในระดับปานกลาง  
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ตาราง 4-35 
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 21-30 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป 
 

ความคาดหวังท่ีมีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

21-30 ปี 60 ปี ขึ้นไป 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.54 0.48 3.80 0.00 0.49 1.49 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.82 0.35 4.70 0.00 0.34 0.35 แตกต่างน้อย 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.74 0.39 4.40 0.00 0.39 0.87 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.74 0.35 4.40 0.00 0.35 0.99 แตกต่างมาก 

 รวม 4.71 0.36 4.33 0.00 0.36 1.07 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-35 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 21-30 
ปี กับ 60 ปี ขึ้นไปโดยรวมแตกต่างในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ ด้านกระบวนการให้การบริการ และด้านคุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับมาก  
ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แตกต่างในระดับน้อย   
 
ตาราง 4-36  
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอายุ 31-40 ปี กับ 41-50 ปี 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

31-40 ปี 41-50 ปี 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ 

4.67 0.53 4.60 0.44 0.50 0.14 ไม่แตกต่าง 

2. ด้านเจ้าหนา้ทีผู่้
ให้บริการ 

4.89 0.27 4.98 0.04 0.24 0.37 แตกต่างน้อย 

3. ด้านกระบวนการให้การ
บริการ 

4.92 0.17 4.95 0.08 0.15 0.17 ไม่แตกต่าง 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.93 0.20 4.98 0.04 0.18 0.31 แตกต่างน้อย 

 รวม 4.85 0.26 4.88 0.14 0.23 0.11 ไม่แตกต่าง 
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 จากตาราง 4-36 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 31-40 
ปี กับ 41-50 ปีขึ้นไปโดยรวมไม่แตกต่าง  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของการ
บริการ และด้านกระบวนการให้การบริการไม่แตกต่าง  ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านคุณภาพ
ของการบริการแตกต่างในระดับน้อย   
 
ตาราง 4-37 
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 31-40 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป 
 

ความคาดหวังท่ีมีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

31-40 ปี 60 ปี ขึ้นไป 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.67 0.53 3.80 0.00 0.55 1.58 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.89 0.27 4.70 0.00 0.27 0.72 แตกต่างปาน
กลาง 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.92 0.17 4.40 0.00 0.21 2.53 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.93 0.20 4.40 0.00 0.23 2.28 แตกต่างมาก 

 รวม 4.85 0.26 4.33 0.00 0.28 1.88 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-37 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 31-40 
ปี กับ 60 ปี ขึ้นไปโดยรวมแตกต่างในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ ด้านกระบวนการให้การบริการ และด้านคุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับมาก  
ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แตกต่างในระดับปานกลาง   
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ตาราง 4-38 
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 41-50 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

41-50 ปี 60 ป ีขึ้นไป 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ 

4.60 0.44 3.80 0.00 0.50 1.58 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหนา้ทีผู่้
ให้บริการ 

4.98 0.04 4.70 0.00 0.11 2.50 แตกต่างมาก 

3. ด้านกระบวนการให้การ
บริการ 

4.95 0.08 4.40 0.00 0.22 2.48 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.98 0.04 4.40 0.00 0.22 2.61 แตกต่างมาก 

 รวม 4.88 0.14 4.33 0.00 0.25 2.25 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-38 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อายุ 41-50 
ปี กับ 60 ปี ขึ้นไปโดยรวมแตกต่างในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านกระบวนการให้การบริการ และด้านคุณภาพของการ
บริการแตกต่างในระดับมาก  
 
ตาราง 4-39 
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อาชีพ นิสิต กับ รับราชการ 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

นิสิต รับราชการ 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ 

4.70 0.42 4.22 0.60 0.47 1.02 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหนา้ทีผู่้
ให้บริการ 

4.94 0.20 4.64 0.49 0.27 1.11 แตกต่างมาก 

3. ด้านกระบวนการให้การ
บริการ 

4.93 0.15 4.58 0.53 0.25 1.39 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.91 0.22 4.76 0.33 0.24 0.61 แตกต่างปาน
กลาง 

 รวม 4.87 0.21 4.55 0.47 0.27 1.17 แตกต่างมาก 
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 จากตาราง 4-39 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต 
กับ รับราชการ โดยรวมแตกต่างในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการให้การบริการแตกต่างในระดับมาก ส่วน
ด้านคุณภาพของการบริการ แตกต่างในระดับปานกลาง 
 
ตาราง 4-40   
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม อาชีพ นิสิต กับ พนักงาน
บริษัทเอกชน 
 

ความคาดหวังท่ีมีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

นิสิต 
พนักงาน

บริษัทเอกชน รวม E.S. 
ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อม

ของการบริการ 
4.70 0.42 4.10 0.71 0.45 1.34 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.94 0.20 4.55 0.49 0.24 1.66 แตกต่างมาก 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.93 0.15 4.15 0.21 0.24 3.31 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.91 0.22 4.15 0.07 0.28 2.67 แตกต่างมาก 

 รวม 4.87 0.21 4.24 0.37 0.26 2.42 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-40 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต 
กับ พนักงานบริษัทเอกชน โดยรวมแตกต่างในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
สภาพแวดล้อมของการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้การบริการ และด้าน
คุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับมาก 
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ตาราง 4-41  
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต กับ ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

นิสิต 
ประกอบธุรกิจ

ส่วนตัว รวม E.S. 
ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อมของ

การบริการ 
4.70 0.42 3.80 0.00 0.44 2.03 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหนา้ทีผู่้
ให้บริการ 

4.94 0.20 4.70 0.00 0.21 1.17 แตกต่างมาก 

3. ด้านกระบวนการให้การ
บริการ 

4.93 0.15 4.40 0.00 0.17 3.14 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.91 0.22 4.40 0.00 0.24 2.13 แตกต่างมาก 

 รวม 4.87 0.21 4.33 0.00 0.23 2.40 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-41 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต 
กับ ประกอบธุรกิจส่วนตัว โดยรวมแตกต่างในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
สภาพแวดล้อมของการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้การบริการ และด้าน
คุณภาพของการบริการ แตกต่างในระดับมาก 
 
ตาราง 4-42  
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต กับ อ่ืน ๆ 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

นิสิต อ่ืน ๆ 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.70 0.42 4.50 0.71 0.43 0.47 แตกต่างน้อย 

2. ด้านเจ้าหนา้ทีผู่้
ให้บริการ 

4.94 0.20 4.70 0.42 0.22 1.10 แตกต่างมาก 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.93 0.15 4.80 0.28 0.15 0.88 แตกต่างมาก 
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ตาราง 4-42 (ต่อ) 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

นิสิต อ่ืน ๆ 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.91 0.22 5.00 0.00 0.22 0.43 แตกต่างน้อย 

 รวม 4.87 0.21 4.75 0.35 0.21 0.56 แตกต่าง
ปานกลาง 

 
 จากตาราง 4-42 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ นิสิต 
กับ อ่ืน ๆ โดยรวม แตกต่างในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ และด้านคุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับน้อย ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
และด้านกระบวนการให้การบริการแตกต่าง ในระดับมาก 
 
ตาราง 4-43  
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ รับราชการกับพนักงาน
บริษัทเอกชน 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

รับราชการ 
พนักงาน

บริษัทเอกชน รวม E.S. 
ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อม

ของการบริการ 
4.22 0.60 4.10 0.71 0.57 0.21 แตกต่างน้อย 

2. ด้านเจ้าหนา้ทีผู่้
ให้บริการ 

4.64 0.49 4.55 0.49 0.45 0.20 ไม่แตกต่าง 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.58 0.53 4.15 0.21 0.49 0.88 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.76 0.33 4.15 0.07 0.40 1.52 แตกต่างมาก 

 รวม 4.55 0.47 4.24 0.37 0.44 0.71 แตกต่าง
ปานกลาง 

 
 จากตาราง 4-43 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ รับ
ราชการ กับ พนักงานบริษัทเอกชน โดยรวมแตกต่างในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
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พบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการแตกต่างในระดับน้อย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่แตกต่างกัน  
ส่วนด้านกระบวนการให้การบริการ และด้านคุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับมาก  
 
ตาราง 4-44 
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ รับราชการ กับ ประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว 
 

ความคาดหวังท่ีมีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

รับราชการ 
ประกอบธุรกิจ

ส่วนตัว รวม E.S. 
ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อม

ของการบริการ 
4.22 0.60 3.80 0.00 0.56 0.75 แตกต่าง

ปานกลาง 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ 
4.64 0.49 4.70 0.00 0.44 0.14 ไม่แตกต่าง 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.58 0.53 4.40 0.00 0.48 0.37 แตกต่าง
น้อย 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.76 0.33 4.40 0.00 0.33 1.10 แตกต่าง
มาก 

 รวม 4.55 0.47 4.33 0.00 0.43 0.53 แตกต่าง
ปานกลาง 

 
 จากตาราง 4-44 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ  
รับราชการ กับ พนักงานบริษัทเอกชน โดยรวมแตกต่างในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการแตกต่างในระดับปานกลาง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่
แตกต่างกัน ด้านกระบวนการให้การบริการแตกต่างในระดับน้อย และด้านคุณภาพของการบริการ
แตกต่างในระดับมาก   
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ตาราง 4-45  
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ รับราชการ กับ อ่ืน ๆ 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

รับราชการ อ่ืน ๆ 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ 

4.22 0.60 4.50 0.71 0.58 0.48 แตกต่างน้อย 

2. ด้านเจ้าหนา้ทีผู่้
ให้บริการ 

4.64 0.49 4.70 0.42 0.44 0.14 ไม่แตกต่าง 

3. ด้านกระบวนการให้การ
บริการ 

4.58 0.53 4.80 0.28 0.46 0.48 แตกต่างน้อย 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.76 0.33 5.00 0.00 0.29 0.82 แตกต่างมาก 

 รวม 4.55 0.47 4.75 0.35 0.42 0.48 แตกต่างน้อย 
 
 จากตาราง 4-45 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ รับ
ราชการ กับ อ่ืน ๆ รวม แตกต่างในระดับน้อย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ และด้านกระบวนการให้การบริการแตกต่างในระดับน้อย ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่
แตกต่างกัน และด้านคุณภาพของการบริการ แตกต่างในระดับมาก  
 
ตาราง 4-46 
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน กับ 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อมของ

การบริการ 
4.10 0.71 3.80 0.00 0.53 0.57 แตกต่างปาน

กลาง 
2. ด้านเจ้าหนา้ทีผู่้

ให้บริการ 
4.55 0.49 4.70 0.00 0.36 0.42 แตกต่างน้อย 

3. ด้านกระบวนการให้การ
บริการ 

4.15 0.21 4.40 0.00 0.21 1.20 แตกต่างมาก 
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ตาราง 4-46 (ต่อ) 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
4. ด้านคุณภาพของการ

บริการ 
4.15 0.07 4.40 0.00 0.15 1.64 แตกต่างมาก 

 รวม 4.24 0.37 4.33 0.00 0.27 0.33 แตกต่างน้อย 
 
 จากตาราง 4-46 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ 
พนักงานบริษัทเอกชน กับ ประกอบธุรกิจส่วนตัว โดยรวมต่างในระดับน้อย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการแตกต่างในระดับปานกลาง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแตกต่าง
ในระดับน้อย ส่วนด้านกระบวนการให้การบริการ และด้านคุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับมาก  
 
ตาราง 4-47  
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน กับ 
อ่ืน ๆ 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

อ่ืน ๆ 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อมของ

การบริการ 
4.10 0.71 4.50 0.71 0.62 0.64 แตกต่างปาน

กลาง 
2. ด้านเจ้าหนา้ทีผู่้

ให้บริการ 
4.55 0.49 4.70 0.42 0.39 0.39 แตกต่างน้อย 

3. ด้านกระบวนการให้การ
บริการ 

4.15 0.21 4.80 0.28 0.43 1.52 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.15 0.07 5.00 0.00 0.49 1.73 แตกต่างมาก 

 รวม 4.24 0.37 4.75 0.35 0.42 1.22 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-47 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ 
พนักงานบริษัทเอกชน กับ อ่ืน ๆ โดยรวม แตกต่างในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
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สภาพแวดล้อมของการบริการแตกต่างในระดับปานกลาง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแตกต่างในระดับ
น้อย  ส่วนด้านกระบวนการให้การบริการ และด้านคุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับมาก  
 
ตาราง 4-48 
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตัว กับ 
อ่ืน ๆ 
 

ความคาดหวังท่ีมีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

อ่ืน ๆ 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 

1 1 2 2 
1. ด้านสภาพแวดล้อม

ของการบริการ 
3.80 0.00 4.50 0.71 0.64 1.09 แตกต่างมาก 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 

4.70 0.00 4.70 0.42 0.30 0.00 ไม่แตกต่าง 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.40 0.00 4.80 0.28 0.31 1.31 แตกต่างมาก 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.40 0.00 5.00 0.00 0.35 1.73 แตกต่างมาก 

 รวม 4.33 0.00 4.75 0.35 0.35 1.21 แตกต่างมาก 
 
 จากตาราง 4-48 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามอาชีพ 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว กับ อ่ืน ๆ โดยรวมแตกต่างในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
สภาพแวดล้อมของการบริการ ด้านกระบวนการให้การบริการ และด้านคุณภาพของการบริการแตกต่าง
ในระดับมาก ส่วนด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการไม่แตกต่าง   
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ตาราง 4-49   
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

ปริญญาโท ปริญญาเอก 
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ 

4.48 0.48 4.66 0.51 0.50 0.35 แตกต่างน้อย 

2. ด้านเจ้าหนา้ทีผู่้
ให้บริการ 

4.82 0.35 4.91 0.24 0.29 0.32 แตกต่างน้อย 

3. ด้านกระบวนการให้
การบริการ 

4.73 0.39 4.91 0.18 0.30 0.60 แตกต่างปาน
กลาง 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.74 0.35 4.92 0.20 0.29 0.62 แตกต่างปาน
กลาง 

 รวม 4.69 0.35 4.85 0.25 0.31 0.51 แตกต่าง
ปานกลาง 

 
 จากตาราง 4-49 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามระดับ
การศึกษา โดยรวมแตกต่างในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแตกต่างในระดับน้อย ส่วนด้านกระบวนการให้การบริการ 
และด้านคุณภาพของการบริการแตกต่างในระดับปานกลาง  
 
ตาราง 4-50 
เปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามสัญชาติ 
 

ความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิต 

ไทย ต่างชาต ิ
รวม E.S. 

ระดับความ
แตกต่าง 1 1 2 2 

1. ด้านสภาพแวดล้อมของ
การบริการ 

4.32 0.55 4.69 0.44 0.50 0.75 แตกต่างปาน
กลาง 

2. ด้านเจ้าหนา้ทีผู่้ให้บริการ 4.83 0.32 4.89 0.28 0.29 0.21 แตกต่างน้อย 
3. ด้านกระบวนการให้การ

บริการ 
4.83 0.23 4.84 0.33 0.30 0.05 ไม่แตกต่าง 

4. ด้านคุณภาพของการ
บริการ 

4.84 0.27 4.85 0.30 0.29 0.02 ไม่แตกต่าง 

 รวม 4.70 0.29 4.82 0.31 0.31 0.37 แตกต่างน้อย 
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 จากตาราง 4-50 พบว่า ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามสัญชาติ 
โดยรวมแตกต่างในระดับน้อย เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ
แตกต่างในระดับปานกลาง ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แตกต่างกันในระดับน้อย ด้านคุณภาพของการ
บริการ และด้านกระบวนการให้การบริการ ไม่แตกต่างกัน   
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บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา   
2. เพ่ือศึกษาความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 3. เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความ
พึงพอใจ และระดับความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทย
ศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ นิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต และหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาไทยศึกษา 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ระหว่างปีการศึกษา 2560 จนถึงปีการศึกษา 
2566 จ านวน 42 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจและความ
คาดหวังต่อการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา สาขาไทยศึกษา แบ่งออกเป็น 4 ตอน ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป
ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวนข้อค าถาม 5 ข้อ ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับในการเข้ารับบริการของนิสิต
ระดับบัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทยศึกษา จ านวนข้อค าถาม 3 ข้อ ตอนที่ 3 ความคดิเห็นเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 
จ านวนข้อค าถาม 4 ข้อ ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ
สาขาวิชาไทยศึกษา ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ จ านวนข้อค าถาม 4 ข้อ รวมข้อค าถามถามทั้ง 4 ตอน 
จ านวน 98 ข้อ ซึ่งแบบสอบถามมีค่าอ านาจจ าแนกรายข้ออยู่ระหว่าง .20 -.72 และค่าความเชื่อมั่น
แบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ .92 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมทางคณิตศาสตร์ สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ความถี่ ค่าเฉลี่ย (μ)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (σ) และการ
วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวัง โดยรวมและราย
ด้านจ าแนกตามปัจจัยส่วนตามปัจจัยส่วนบุคคล โดยใช้การวิเคราะห์ค่าน้ าหนักความแตกต่าง (Effect 
Size: E.S.) 
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากการวิจัยนิสิตบัณฑิตศึกษาสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา จ านวน 42 คน สรุปข้อมูลพ้ืนฐานเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถามได้ดังนี้ 
 เพศ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ที่ตอบแบบสอบถาม ส่วน
ใหญ่เป็น เพศหญิง จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 73.8 และ เพศชาย จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.2  
 อายุ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ส่วนใหญ่ มีอายุ อยู่ในช่วง 
21-30 ปี  จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 42.9 รองลงมาอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี  จ านวน 17 คน คิด
เป็นร้อยละ 40.5  อายุอยู่ในช่วง 41-50 ปี  จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3  อายุอยู่ในช่วง 60 ปีขึ้น
ไป  จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.4 และอายุอยู่ในช่วง 51-60 ปี จ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0  
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 อาชีพ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ส่วนใหญ่เป็นนิสิต จ านวน 
32 คน คิดเป็นร้อยละ 76.2  รองลงมารับราชการ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 11.9 พนักงาน
บริษัทเอกชน จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 
และประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.4  
 ระดับการศึกษา ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ส่วนใหญ่อยู่
ระดับปริญญาเอก จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 51.1 และระดับปริญญาโท จ านวน 18 คน คิดเป็น
ร้อยละ 42.9  
 สัญชาติ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ  ส่วนใหญ่เป็นนิสิต
ชาวต่างชาติ จ านวน 30 คน คดิเป็นร้อยละ 71.4 และเป็นนิสิตสัญชาติไทย จ านวน 12 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 28.6   
 ประเภทของบริการที่รับบริการ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ 
ส่วนใหญ่ติดต่อเข้ารับบริการเรื่อง ยื่นขอลงทะเบียนรายวิชา จ านวน 33 คน  คิดเป็นร้อยละ 11.1  
รองลงมา ยื่นเรื่องขออนุมัติหัวข้อ จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 10.4  ยื่นเรื่องขอสอบหัวข้อ, การขอ
สอบจบ วิทยานิพนธ์และการค้นคว้าอิสระ จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7 ยื่นขอรายงานตัว
นักศึกษา  จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 8.7 การช าระเงินประเภทต่าง ๆ เช่น ค่าลงทะเบียน  จ านวน 
24 คน คิดเป็นร้อยละ 8.1 ขอรับหนังสือยื่นขอวีซ่าภายใน และต่างประเทศ จ านวน จ านวน 24 คน  
คิดเป็นร้อยละ 8.1  ยื่นเรื่องขอหนังสือตรวจเครื่องมือ, ทดลองเครื่องมือ, เก็บข้อมูล จ านวน 20 คน  
คิดเป็นร้อยละ 6.7 ติดต่อขอรับบัตรนักศึกษา จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 ยื่นขอหนังสือรับรอง
นักศึกษา จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 6,.4  ยื่นขอผลการศึกษา (Transcript) จ านวน 18 คน  
คิดเป็นร้อยละ 6.0 ขอรับหนังสือตรวจเครื่องมือ, ทดลองเครื่องมือ, เก็บข้อมูล จ านวน 16 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.4 ยื่นรูปเล่มเพ่ือขอตรวจรูปแบบ วิทยานิพนธ์และการค้นคว้าอิสระ จ านวน 13 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.4  ยื่นขอส่งวิทยานิพนธ์ฉบับสมบูรณ์ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.4 และขอรับรูปเล่มที่
ส่งตรวจรูปแบบ วิทยานิพนธ์และการค้นคว้าอิสระคืน จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 
 ความถี่ในการเข้ารับบริการต่อเดือน ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา 
ฯลฯ ส่วนใหญ่ 1 ครั้งต่อเดือน จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 66.7 รองลงมา 2 ครั้งต่อเดือน จ านวน 
11 คน คิดเป็นร้อยละ 26.2 และ 3 ครั้งต่อเดือน จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 7.1  
 ช่วงเวลาที่มารับบริการ ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา ฯลฯ ส่วนใหญ่
เข้ารับบริการช่วงวันจันทร์-ศุกร์ (ในเวลาราชการ) จ านวน 41 คน คิดเป็นเป็นร้อยละ 74.5 และเข้ารับ
บริการช่วงวันเสาร์ อาทิตย์ (นอกเวลาราชการ) จ านวน 14 คน คิดเป็นเป็นร้อยละ 25.5 
 สรุปผลการวิจัยเพื่อสอบวัตถุประสงค์วิจัยข้อที่ 1 
 ความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายด้าน
จากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านคุณภาพของการบริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ตามล าดับ 
 1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อ
พิจารณารายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับผู้มารับบริการ  
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เจ้าหน้าที่มีกิริยามารยาทที่ดีกับผู้มารับบริการและเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์กับผู้มารับ
บริการ  และล าดับสุดท้ายได้แก่เจ้าหน้าที่บริการด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส 
 อธิบายผลการการวิจัยความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการผลความพึงพอใจของนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา สาขาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา พบว่า ภาพรวม
อยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสามารถสร้างความประทับใจและ
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้มารับบริการได้อย่างมีคุณภาพ โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบ
ล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 

1. เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับผู้มารับบริการ หมายความว่า เจ้าหน้าที่สามารถสร้าง 
บรรยากาศที่เป็นมิตร เข้าถึงง่าย และพร้อมให้ความช่วยเหลือ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น ไว้วางใจ 
และไม่เกร็งในการติดต่อราชการ เป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยลดช่องว่างระหว่างเจ้าหน้าที่กับนิสิต 

2. เจ้าหน้าที่มีกิริยามารยาทที่ดีกับผู้มารับบริการแสดงถึงการปฏิบัติตนอย่างสุภาพ เรียบร้อย มี 
ความเป็นมืออาชีพ และเคารพในความเป็นบุคคลของนิสิต การมีกิริยามารยาทที่ดีสะท้อนถึงวัฒนธรรม
องค์กรที่ให้ความส าคัญกับการบริการ และท าให้นิสิตเกิดความรู้สึกเชื่อมั่นต่อหน่วยงาน 

3. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์กับผู้มารับบริการหมายถึง เจ้าหน้าที่สามารถตอบ 
ค าถาม อธิบายขั้นตอนการด าเนินงาน และให้ค าแนะน าที่ตรงประเด็น เข้าใจง่าย และน าไปปฏิบัติได้
จริง การให้ข้อมูลที่ถูกต้องและชัดเจนช่วยให้นิสิตลดความสับสนและสามารถจัดการภารกิจต่าง ๆ ได้
อย่างราบรื่น 
 และความพึงพอใจรายด้านของการบริการโดยเจ้าหน้าที่ พบว่า “เจ้าหน้าที่บริการด้วย
ใบหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส” ได้คะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด แม้จะยังอยู่ในระดับที่ดี แต่สะท้อนให้เห็นว่าเป็นจุดที่
ควรได้รับการพัฒนาเพ่ิมเติมแสดงให้เห็นว่านิสิตรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่บางส่วนยังขาดการแสดงออกทาง
อารมณ์ที่เป็นมิตร หรือไม่สามารถถ่ายทอดความเป็นมิตรผ่านทางสีหน้าและท่าทางได้อย่างต่อเนื่อง 
แม้เจ้าหน้าที่จะมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี กิริยามารยาทสุภาพ และให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ แต่การขาด
รอยยิ้มและความสดใสในการบริการ อาจท าให้ผู้รับบริการรู้สึกถึงความเคร่งขรึมหรือเป็นทางการมาก
เกินไป 
 ผลกระทบการขาดรอยยิ้มอาจท าให้บรรยากาศในการติดต่อราชการตึงเครียด และลดทอน
ความรู้สึกผ่อนคลายของนิสิตในเชิงจิตวิทยาการบริการ รอยยิ้มถือเป็น "ภาษากาย" ที่สร้างความเชื่อมั่น 
ความเป็นมิตร และความไว้วางใจได้ทันที การที่คะแนนข้อนี้ต่ าสุดจึงเป็นสัญญาณให้หน่วยงานตระหนัก
ถึงการเสริมสร้างบรรยากาศเชิงบวกในการบริการ 
 2. ด้านคุณภาพของการบริการ ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
เมื่อพิจารณารายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่การบริการมีความเท่าเทียมไม่เลือกปฏิบัติ 
การบริการมีความถูกต้องและแม่นย า ได้รับบริการที่คุ้มค่า และล าดับสุดท้ายได้แก่การให้บริการของ
เจ้าหน้าที่สามารถท าแทนกันได้ 
 การอธิบายผลการวิจัยด้านคุณภาพของการบริการ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพของการบริการโดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” แสดงให้เห็นว่านิสิตระดับบัณฑิตศึกษา สาขา
ไทยศึกษา มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อมาตรฐานและประสิทธิภาพของการให้บริการในภาพรวม โดยเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ 
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1. การบริการมีความเท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติหมายถึง เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ผู้มารับบริการ 
ทุกคนอย่างเสมอภาค ไม่แบ่งแยกด้วยเหตุผลด้านเพศ วัย ระดับการศึกษา หรือสถานะทางสังคม ส่งผล
ให้นิสิตเกิดความรู้สึกไว้วางใจ มั่นใจ และรู้สึกว่าตนได้รับความส าคัญเช่นเดียวกับผู้อ่ืน 

2. การบริการมีความถูกต้องและแม่นย าสะท้อนให้เห็นถึงการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ท่ีมี 
มาตรฐาน สามารถด าเนินงานได้อย่างรอบคอบและเป็นระบบ ข้อมูลหรือเอกสารที่ให้แก่นิสิตมีความ
ถูกต้อง ไม่ก่อให้เกิดความผิดพลาด ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อถือและความ
มั่นใจในหน่วยงาน 

3. ได้รับบริการที่คุ้มค่าหมายความว่า นิสิตมองว่าบริการที่ได้รับนั้นตอบสนองความต้องการ 
ได้อย่างเหมาะสม สอดคล้องกับทรัพยากร เวลา และค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการติดต่อราชการ การรับรู้ถึง 
“ความคุ้มค่า” นี้ ชี้ให้เห็นถึงความสมดุลระหว่างคุณภาพของการบริการกับผลลัพธ์ที่นิสิตได้รับ 
 และความพึงพอใจด้านคุณภาพของการบริการ พบว่า “การให้บริการของเจ้าหน้าที่สามารถ
ท าแทนกันได้” เป็นประเด็นที่ได้รับคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด แม้ภาพรวมความพึงพอใจยังอยู่ในระดับที่ดี 
แต่สะท้อนให้เห็นว่าเป็นจุดอ่อนที่ควรพัฒนาเพิ่มเติม แสดงว่านิสิตรับรู้ว่า เจ้าหน้าที่บางส่วนยังไม่
สามารถปฏิบัติงานแทนกันได้อย่างมีประสิทธิภาพ เมื่อเจ้าหน้าที่หลักไม่อยู่ หรือไม่สามารถให้บริการได้
ทันที ท าให้การด าเนินงานล่าช้า หรือผู้มารับบริการต้องรอคอยนาน ปัญหานี้อาจเกิดจาก ข้อจ ากัดด้าน
การมอบหมายงาน การแบ่งหน้าที่ที่ชัดเจนเกินไป หรือการขาดการอบรมทักษะทดแทน (cross-
training) ท าให้เจ้าหน้าที่ไม่สามารถเข้ามารับช่วงงานแทนกันได้ราบรื่น 
 ผลกระทบส่งผลให้ผู้มารับบริการรู้สึกไม่ม่ันใจในความต่อเนื่องของการให้บริการสร้างความ
ไม่สะดวก โดยเฉพาะเมื่อต้องด าเนินเรื่องด่วน แต่เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบงานโดยตรงไม่อยู่อาจท าให้
ภาพลักษณ์ของการบริการลดลง แม้คุณภาพในมิติอ่ืน ๆ จะอยู่ในระดับสูงก็ตาม 
 3. ด้านกระบวนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
เมื่อพิจารณารายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ การให้บริการตามล าดับผู้มาก่อนหลัง 
เจ้าหน้าที่เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่แจ้งไว้ และ
ล าดับสุดท้ายได้แก่สาขาวิชา ฯ เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น 
 การอธิบายผลการวิจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อ
กระบวนการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” แสดงให้เห็นว่านิสิตระดับบัณฑิตศึกษา สาขา
ไทยศึกษา มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อขั้นตอน วิธีการ และระบบการด าเนินงานที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการ โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ 

1. การให้บริการตามล าดับผู้มาก่อนหลังแสดงให้เห็นว่าหน่วยงานให้ความส าคัญกับความ 
ยุติธรรมและความเป็นธรรมต่อผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่ด าเนินการตามคิวหรือตามล าดับเวลาโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ ท าให้นิสิตเกิดความม่ันใจว่าตนจะได้รับบริการที่โปร่งใส ไม่ถูกละเลยหรือถูกเลื่อนล าดับอย่างไม่
เป็นธรรม 

2. เจ้าหน้าที่เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการหมายถึง เจ้าหน้าที่สามารถรับฟังปัญหา  
วิเคราะห์ และตอบสนองความต้องการของนิสิตได้อย่างเหมาะสม เป็นการสะท้อนถึงทักษะด้านการ
สื่อสารและความใส่ใจที่ช่วยสร้างความพึงพอใจและความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการให้บริการ 
 



83 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่แจ้งไว้ชี้ให้เห็นถึงการรักษาความตรงต่อเวลา 
และความน่าเชื่อถือในกระบวนการท างาน เจ้าหน้าที่สามารถด าเนินการได้ตามที่ก าหนดไว้ ท าให้
ผู้รับบริการเกิดความม่ันใจ ลดความกังวลในการรอคอย และรู้สึกว่าการบริการมีประสิทธิภาพและ
จัดการได้อย่างมืออาชีพ 
 และด้านกระบวนการให้บริการ จากผลการวิจัยพบว่า รายการที่ได้รับคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด
ในด้านกระบวนการให้บริการ คือ “สาขาวิชาเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น การมีกล่องรับ
ฟังความคิดเห็น”สะท้อนว่านิสิตรับรู้ว่า ช่องทางในการแสดงความคิดเห็นหรือเสนอข้อเสนอแนะยังมีไม่
เพียงพอ หรือหากมีอยู่แล้ว ก็อาจยังไม่เป็นที่รับรู้แพร่หลายและไม่ถูกน ามาใช้จริงอย่างต่อเนื่องการมี
ระบบรับฟังความคิดเห็น เช่น กล่องรับฟังข้อเสนอแนะ แบบสอบถามออนไลน์ หรือช่องทางสื่อสารอ่ืน 
ๆ ถือเป็นกลไกส าคัญในการสร้างการมีส่วนร่วม แต่ผลคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด ชี้ให้เห็นว่า การเปิด
โอกาสให้นิสิตสะท้อนความคิดเห็นยังไม่ชัดเจน 
 ผลกระทบ ท าให้นิสิตบางส่วนรู้สึกว่าเสียงของตนเองไม่ได้รับการรับฟังอย่างแท้จริงขาด
โอกาสในการสะท้อนปัญหาเชิงลึกหรือเสนอแนวทางปรับปรุงบริการ ท าให้หน่วยงานไม่สามารถรับรู้
ความต้องการจริงได้ครบถ้วนอาจส่งผลต่อความโปร่งใสและภาพลักษณ์ของสาขา เนื่องจากผู้รับบริการ
คาดหวังว่าหน่วยงานการศึกษาจะเปิดกว้างและยึดหลักการมีส่วนร่วม 
 4. ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด เมื่อพิจารณารายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่สาขาวิชาฯมีพ้ืนที่ให้บริการกว้างขวาง
สะดวกในการติดต่อและใช้บริการ เปิดให้บริการ ตรงเวลา 8.30-16.30 น.และเปิดให้บริการในเวลาที่
สะดวกแก่การมาใช้บริการ (วันจันทร์-ศุกร์ เปิด ให้บริการช่วงพักกลางวันและเปิดให้บริการวันเสาร์ซึ่ง
เป็นวันหยุด) สาขาวิชาฯ มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย และล าดับสุดท้ายได้แก่ ประสิทธิภาพ
ของเครื่องคอมพิวเตอร์พร้อมกับใช้งานของผู้มารับบริการ 
 การอธิบายผลการวิจัยด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ
ต่อสภาพแวดล้อมของการบริการโดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” ซึ่งสะท้อนว่านิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
สาขาไทยศึกษา มีความคิดเห็นเชิงบวกต่อสิ่งแวดล้อมและบรรยากาศของสถานที่ท่ีใช้ให้บริการ โดยเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบ 3 อันดับแรกที่นิสิตพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ 
 1. สาขาวิชามีพ้ืนที่ให้บริการกว้างขวาง สะดวกในการติดต่อและใช้บริการ หมายความว่า
สถานที่ให้บริการมีการจัดพ้ืนที่อย่างเหมาะสม มีความกว้างขวาง ไม่แออัด ท าให้ผู้มารับบริการรู้สึก
สะดวก คล่องตัว และเข้าถึงบริการได้ง่าย ไม่เกิดความสับสนหรืออุปสรรคด้านสถานที่ 
 2. เปิดให้บริการตรงเวลา 8.30–16.30 น. และเปิดให้บริการในเวลาที่สะดวกแก่การมาใช้
บริการ แสดงถึงความตรงต่อเวลาและความสม่ าเสมอของการเปิดให้บริการ รวมถึงการจัดตารางเวลาที่
เอ้ือต่อความสะดวกของนิสิต เช่น เปิดให้บริการในช่วงพักกลางวัน และเปิดวันเสาร์ซึ่งเป็นนหยุด
ราชการปกติ ท าให้นิสิตที่ท างานไปด้วยหรือมีภารกิจในวันธรรมดาสามารถเข้ามาใช้บริการได้โดยไม่
ติดขัด 
 3. สาขาวิชามีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยหมายความว่าสภาพแวดล้อมได้รับการดูแล
รักษาอย่างดี มีการจัดสถานที่ให้เหมาะสม ไม่สกปรกหรือรกรุงรัง ส่งผลให้บรรยากาศในการติดต่อ
ราชการมีความเป็นระเบียบ น่าเชื่อถือ และสร้างความประทับใจแก่ผู้มารับบริการ 
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 และด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ จากผลการวิจัยพบว่า รายการที่ได้รับคะแนนเฉลี่ย
น้อยที่สุดในด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ คือ “ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์พร้อมกับใช้
งานของผู้มารับบริการ”สะท้อนว่านิสิตรับรู้ว่า เครื่องคอมพิวเตอร์ที่จัดเตรียมไว้ยังมีข้อจ ากัดด้าน
ประสิทธิภาพ ไม่ว่าจะเป็นความเร็วในการประมวลผล การรองรับโปรแกรมเฉพาะ หรือจ านวนเครื่องที่
ไม่เพียงพอ ท าให้เกิดอุปสรรคในการใช้งานจริง การที่เครื่องคอมพิวเตอร์บางส่วนอาจล้าสมัย มีปัญหา
ทางเทคนิค หรือขาดการบ ารุงรักษาอย่างต่อเนื่อง ส่งผลต่อความคล่องตัวของนิสิตเมื่อเข้ามาใช้บริการ 
ปัญหานี้สะท้อนถึงความไม่สอดคล้องระหว่างความต้องการด้านเทคโนโลยีของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
ซึ่งมักต้องใช้งานซอฟต์แวร์เฉพาะ งานวิจัย หรือฐานข้อมูล กับทรัพยากรที่สาขามีให้บริการจริง 
 ผลกระทบ ท าให้ผู้มารับบริการรู้สึกไม่สะดวก และอาจต้องน าอุปกรณ์ส่วนตัวมาใช้งานแทน 
ลดประสิทธิภาพของการใช้บริการในสาขา และอาจส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม แม้ว่า ภาพแวดล้อม
ด้านอื่น ๆ จะอยู่ในระดับสูงก็ตามอาจกระทบต่อภาพลักษณ์ของสาขาในฐานะหน่วยงานระดับ
บัณฑิตศึกษาที่ควรสนับสนุนงานวิชาการและงานวิจัยด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 สรุปผลการวิจัยเพื่อสอบวัตถุประสงค์วิจัยข้อที่ 2 
 ความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายด้าน
จากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านคุณภาพของการบริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ตามล าดับ 
 1. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความคาดหวังต่อการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
เมื่อพิจารณารายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความสนใจและเอาใจใส่
เกี่ยวกับเรื่องที่ติดต่อ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์กับผู้มารับบริการ เจ้าหน้าที่มีมนุษย
สัมพันธ์ที่ดีกับผู้มารับบริการ และล าดับสุดท้ายได้แก่เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
 การอธิบายผลการวิจัยความคาดหวังด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ความ
คาดหวังต่อการบริการของเจ้าหน้าที่โดยรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” สะท้อนว่านิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
สาขาไทยศึกษา คาดหวังว่าการบริการจากเจ้าหน้าที่จะมีคุณภาพสูงและตอบสนองความต้องการได้
อย่างแท้จริง โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ 
 1. เจ้าหน้าที่มีความสนใจและเอาใจใส่เกี่ยวกับเรื่องที่ติดต่อแสดงว่านิสิตคาดหวังว่า
เจ้าหน้าที่ควรแสดงความใส่ใจต่อประเด็นที่ผู้รับบริการมาติดต่อ ไม่ท างานแบบเฉยเมยหรือเพียงท าตาม
หน้าที่ แต่ต้องมีการรับฟังและให้ความส าคัญกับปัญหาและความต้องการของนิสิตอย่างจริงจัง 
 2. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์กับผู้มารับบริการ หมายถึง นิสิตต้องการค าอธิบาย
ที่ชัดเจน ตรงประเด็น และสามารถน าไปปฏิบัติได้จริง ซึ่งช่วยลดความสับสนและความผิดพลาดในการ
ด าเนินงาน การให้ค าแนะน าที่ดีเป็นตัวชี้วัดส าคัญของคุณภาพการบริการเชิงวิชาการและการสนับสนุน
นิสิต 
 3. เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับผู้มารับบริการสะท้อนถึงความคาดหวังว่านิสิตต้องการให้
เจ้าหน้าที่แสดงความเป็นมิตร เข้าถึงง่าย และสร้างบรรยากาศท่ีดีในการติดต่อราชการ ความมีมนุษย
สัมพันธ์ที่ดีท าให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจและกล้าพูดคุยในประเด็นต่าง ๆ 
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 และล าดับสุดท้ายได้แก่เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยความคาดหวังน้อยที่สุด
เมื่อเทียบกับปัจจัยอ่ืน ๆแสดงว่านิสิตไม่ได้ให้ความส าคัญกับการแต่งกายของเจ้าหน้าที่มากเท่ากับปัจจัย
อ่ืน ๆ เช่น ความเอาใจใส่ การให้ค าแนะน าที่มีประโยชน์ หรือการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี นิสิตส่วนใหญ่
มุ่งเน้นไปที่ “คุณภาพการบริการ” มากกว่า “ภาพลักษณ์ภายนอก” ของเจ้าหน้าที่ กล่าวคือ สิ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวังสูงสุดคือความรวดเร็ว ความถูกต้อง และการดูแลที่ใส่ใจ มากกว่าการแต่งกายอย่าง
เป็นทางการ อย่างไรก็ตาม แม้ว่าจะเป็นล าดับสุดท้าย แต่ก็ไม่ได้หมายความว่านิสิตไม่เห็นความส าคัญ
เลย เพียงแต่จัดล าดับความส าคัญให้ ความสามารถและทักษะการให้บริการ มาก่อนความสุภาพ
เรียบร้อยด้านการแต่งกาย 
 ผลกระทบ  แม้การแต่งกายของเจ้าหน้าที่จะเป็นปัจจัยที่นิสิตให้ความคาดหวังน้อยที่สุด แต่
หากละเลยด้านนี้อาจก่อให้เกิดผลกระทบได้ เช่น ภาพลักษณ์องค์กร การแต่งกายไม่สุภาพอาจลดทอน
ความน่าเชื่อถือและความเป็นมืออาชีพของสาขาวิชา โดยเฉพาะต่อผู้มาติดต่อจากภายนอก เช่น แขก 
อาจารย์รับเชิญ หรือหน่วยงานคู่ความร่วมมือ  ความเชื่อมั่นของผู้รับบริการบางกลุ่มแม้นิสิตจะไม่ได้ให้
ความส าคัญสูงสุด แต่ผู้ใช้บริการกลุ่มอ่ืน (เช่น ผู้ปกครอง หรือผู้มาติดต่อราชการ) อาจมองว่าเป็น
มาตรฐานที่สะท้อนถึงความมีวินัยและคุณภาพในการท างาน บรรยากาศการบริการ บุคลิกภาพ
ภายนอก เช่น การแต่งกายสุภาพ สามารถสร้างความรู้สึกเชื่อถือและความเป็นทางการ หากขาดไปอาจ
ท าให้การบริการดูไม่เป็นระบบหรือลดคุณค่าทางจิตใจของผู้รับบริการบางส่วน มาตรฐานองค์กรใน
ระยะยาว หากองค์กรไม่ก าหนดมาตรฐานการแต่งกายที่ชัดเจน อาจส่งผลให้เจ้าหน้าที่มองข้าม
ความส าคัญของวินัยและความเป็นมืออาชีพ ซึ่งอาจสะท้อนต่อภาพรวมของการท างานอ่ืน ๆ 
 2. ด้านคุณภาพของการบริการ ความคาดหวังต่อการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
เมื่อพิจารณารายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ การบริการมีความเท่าเทียมไม่เลือกปฏิบัติ 
การบริการมีความถูกต้องและแม่นย า ได้รับบริการที่คุ้มค่า และล าดับสุดท้ายได้แก่การให้บริการของ
เจ้าหน้าที่สามารถท าแทนกันได้ 
 การอธิบายผลการวิจัยความคาดหวังด้านคุณภาพของการบริการ ผลการวิจัยพบว่า ความ
คาดหวังต่อคุณภาพของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” สะท้อนว่านิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
สาขาไทยศึกษา คาดหวังว่าคุณภาพของการบริการ จะมีคุณภาพสูงและตอบสนองความต้องการได้
อย่างแท้จริง โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่  
 1. การบริการมีความเท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ นิสิตคาดหวังสูงสุดในเรื่อง ความเสมอภาคใน
การให้บริการ เนื่องจากเป็นปัจจัยที่สะท้อนถึงความยุติธรรม ความเป็นกลาง และมาตรฐานขององค์กร 
หากเจ้าหน้าที่สามารถให้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียม ไม่แบ่งแยกตามต าแหน่ง อายุ เพศ หรือสถานะ
ทางสังคม จะช่วยสร้างความมั่นใจและความไว้วางใจต่อระบบบริการโดยรวม 
 2. การบริการมีความถูกต้องและแม่นย า ล าดับถัดมา นิสิตคาดหวังให้การบริการมี ความ
ถูกต้อง ชัดเจน และแม่นย าของข้อมูล เพราะความคลาดเคลื่อนแม้เพียงเล็กน้อยอาจส่งผลกระทบ
โดยตรงต่อการเรียนหรือการด าเนินการด้านวิชาการ เช่น การลงทะเบียน การขอเอกสาร หรือการ
ประสานงาน หากเจ้าหน้าที่สามารถด าเนินงานได้อย่างแม่นย าจะช่วยลดความกังวลและเพ่ิมความ
เชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ 
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 3. ไดร้ับบริการที่คุ้มค่า ความคาดหวังในล าดับที่สามคือการได้รับบริการที่ คุ้มค่า หมายถึง 
ผู้รับบริการรู้สึกว่าผลลัพธ์หรือคุณภาพของการบริการนั้นสมเหตุสมผลกับเวลา ความพยายาม และ
ทรัพยากรที่ต้องใช้ในการเข้ารับบริการ เช่น การได้รับข้อมูลที่ชัดเจน บริการที่สะดวกรวดเร็ว และ
ขั้นตอนที่ไม่ซับซ้อน สิ่งเหล่านี้สะท้อนถึงความคุ้มค่าท้ังในเชิงเวลาและประสบการณ์ 
 และการให้บริการของเจ้าหน้าที่สามารถท าแทนกันได้ จากผลการวิจัย พบว่า “การ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่สามารถท าแทนกันได้” มีค่าเฉลี่ยความคาดหวังน้อยที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับ
ปัจจัยอ่ืน ๆ นิสิตระดับบัณฑิตศึกษาไม่ได้คาดหวังสูงในเรื่องเจ้าหน้าที่สามารถสลับหน้าที่หรือทดแทน
กันได้ อาจเป็นเพราะผู้รับบริการมักคุ้นเคยกับเจ้าหน้าที่แต่ละคนที่รับผิดชอบงานเฉพาะด้านอยู่แล้ว ท า
ให้รู้สึกว่า ความเชี่ยวชาญเฉพาะบุคคล มีความส าคัญมากกว่าการให้บริการแบบแทนกันได้ อีกประการ
หนึ่งคือ นิสิตคาดหวังให้เมื่อมาติดต่อแล้ว ได้รับค าตอบหรือบริการที่ถูกต้องจากผู้รับผิดชอบโดยตรง 
มากกว่าการได้รับค าตอบทั่วไปจากเจ้าหน้าที่คนอ่ืนที่อาจไม่เชี่ยวชาญ จึงท าให้การสลับงานหรือการท า
แทนกันไม่ได้ถูกมองว่าเป็นหัวใจส าคัญของคุณภาพการบริการในมุมมองของนิสิต 
 ผลกระทบ แม้ความคาดหวังการให้บริการของเจ้าหน้าที่สามารถท าแทนกันได้ จะมีค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุด แต่หากหน่วยงาน ไม่สามารถจัดให้เจ้าหน้าที่ท าแทนกันได้เลย ก็อาจเกิดผลกระทบ ดังนี้  
การให้บริการหยุดชะงัก หากเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบงานไม่อยู่ (เช่น ลางาน ติดภารกิจ) และไม่มี
เจ้าหน้าที่คนอ่ืนที่สามารถท าแทนได้ อาจท าให้การบริการล่าช้าและผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวก 
ภาระงานตกอยู่ที่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง การที่งานขึ้นอยู่กับเจ้าหน้าที่เฉพาะคน อาจสร้างภาระและความ
กดดันสูง หากบุคลากรคนนั้นมีภารกิจมาก จะท าให้การบริการขาดความต่อเนื่อง ภาพลักษณ์ของ
หน่วยงาน ผู้รับบริการบางคนอาจมองว่า หน่วยงานยังขาดความยืดหยุ่นในการจัดการระบบงาน และ
ท าให้เกิดความไม่ม่ันใจในความพร้อมของการบริการ ความเสี่ยงต่อคุณภาพในระยะยาว หากไม่มีการ
พัฒนาเจ้าหน้าที่ให้สามารถท างานทดแทนกันได้ เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงบุคลากร เช่น ย้ายต าแหน่ง 
หรือเกษียณ อาจส่งผลให้หน่วยงานประสบปัญหาในการสืบต่อความรู้และการด าเนินงาน 
  3. ด้านกระบวนการให้บริการ ความคาดหวังต่อการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุดเมื่อ
พิจารณารายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ การให้บริการตามล าดับผู้มาก่อนหลัง 
เจ้าหน้าที่เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  และมีความ 
คล่องตัว และล าดับสุดท้ายได้แก่ สาขาวิชา ฯ เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟัง
ความคิดเห็น 
 การอธิบายผลการวิจัยความคาดหวังด้านกระบวนการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ความ
คาดหวังต่อกระบวนการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” สะท้อนว่านิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
สาขาไทยศึกษา คาดหวังว่ากระบวนการให้บริการ จะมีคุณภาพสูงและตอบสนองความต้องการได้อย่าง
แท้จริง โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ 
 1. การให้บริการตามล าดับผู้มาก่อนหลัง นิสิตมีความคาดหวังสูงสุดต่อความ ยุติธรรมและ
ความเป็นระเบียบในกระบวนการให้บริการ โดยการจัดล าดับผู้รับบริการตามหลัก “มาก่อน-ได้รับ
บริการก่อน” เป็นสิ่งที่ช่วยลดความขัดแย้ง ลดความรู้สึกถูกเอาเปรียบ และสร้างความไว้วางใจต่อ
ระบบงานบริการได้อย่างชัดเจน การด าเนินการแบบโปร่งใสเช่นนี้ท าให้ผู้รับบริการทุกคนรู้สึกว่าตนเอง
ได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียม 
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 2. เจ้าหน้าที่เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ล าดับถัดมา นิสิตคาดหวังว่าเจ้าหน้าที่
จะต้อง เข้าใจปัญหาและความต้องการที่แท้จริง ของผู้มารับบริการ ไม่เพียงแค่ปฏิบัติตามขั้นตอน แต่
ต้องสามารถรับฟัง อธิบาย และตอบสนองได้ตรงจุด ซึ่งจะช่วยให้ผู้รับบริการประหยัดเวลา ลดความ
สับสน และรู้สึกถึงความใส่ใจที่ได้รับอย่างเป็นส่วนตัว 
 3. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน นิสิตให้ความส าคัญกับ ความสะดวกและความง่าย
ของกระบวนการ โดยคาดหวังว่าขั้นตอนการให้บริการควรมีความชัดเจน กระชับ และไม่ซ้ าซ้อน เช่น 
ลดจ านวนเอกสารที่ต้องใช้ ลดการติดต่อหลายฝ่าย หรือย่นระยะเวลาการด าเนินการ หากขั้นตอนการ
ให้บริการถูกออกแบบมาอย่างเหมาะสม จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจได้มากข้ึน 
 และการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ จากผลการวิจัย พบว่า ได้ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวังน้อยที่สุดเมื่อเทียบกับปัจจัยอ่ืน ๆ ในด้านกระบวนการให้บริการ  แสดงว่านิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา ไม่ได้ให้ความส าคัญสูงกับการแสดงความเห็นผ่านช่องทางทางการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพราะมักมุ่งหวังผลลัพธ์ที่ชัดเจนจากการบริการโดยตรงมากกว่า  นิสิตอาจ
มองว่าการสะท้อนความคิดเห็นไม่ใช่สิ่งจ าเป็นเร่งด่วน หรือไม่มั่นใจว่าข้อคิดเห็นที่เสนอจะถูกน าไป
ปรับปรุงจริง ท าให้ความคาดหวังในด้านนี้ค่อนข้างต่ า อีกมิติหนึ่งอาจสะท้อนว่า นิสิตให้ความส าคัญกับ 
การแก้ไขปัญหาและความรวดเร็วของบริการในขณะรับบริการ มากกว่าการมีช่องทางแสดงความเห็น
ภายหลัง 
 ผลกระทบ แม้จะเป็นด้านที่นิสิตคาดหวังน้อยที่สุด แต่หากหน่วยงาน ละเลยการรับฟังความ
คิดเห็น อาจก่อให้เกิดผลกระทบได้ ดังนี้ ขาดช่องทางในการพัฒนาบริการ  หากไม่มีระบบรับฟัง
ข้อเสนอแนะที่ชัดเจน หน่วยงานอาจไม่ทราบปัญหาที่แท้จริงหรือความต้องการเชิงลึกของผู้รับบริการ 
ท าให้พลาดโอกาสในการปรับปรุงบริการให้ตรงจุด ความรู้สึกมีส่วนร่วมของนิสิตลดลง การไม่มีหรือไม่
เน้นช่องทางแสดงความคิดเห็น อาจท าให้นิสิตรู้สึกว่าเสียงของตนเองไม่มีคุณค่า หรือไม่ได้มีบทบาทใน
การพัฒนาหน่วยงาน ภาพลักษณ์ด้านความเปิดกว้าง หน่วยงานที่ไม่เปิดรับฟังความคิดเห็น อาจถูกมอง
ว่าไม่มีความโปร่งใสหรือไม่สนใจความเห็นของผู้รับบริการ ซึ่งอาจกระทบต่อความเชื่อมั่นในระยะยาว 
ปัญหาซ้ าซ้อนสะสม หากไม่มีการรับข้อมูลสะท้อนกลับจากนิสิต ปัญหาบางอย่างที่เล็กน้อยอาจถูก
ละเลยและสะสมจนกลายเป็นปัญหาใหญ่ที่ส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการ 
  4. ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ความคาดหวังต่อการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด เมื่อพิจารณารายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่สาขาวิชาฯ มีพ้ืนที่ให้บริการ
กว้างขวางสะดวกใน การติดต่อและใช้บริการ เปิดให้บริการ ตรงเวลา 8.30-16.30 น.และเปิดให้บริการ
ในเวลาที่สะดวกแก่การมาใช้บริการ (วันจันทร์-ศุกร์ เปิด ให้บริการช่วงพักกลางวันและเปิดให้บริการ 
วันเสาร์ซึ่งเป็นวันหยุด) สาขาวิชาฯ มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย และล าดับสุดท้ายได้แก่
ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์พร้อมกับใช้งานของผู้มารับบริการ 
 การอธิบายผลการวิจัยความคาดหวังด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ผลการวิจัยพบว่า 
ความคาดหวังด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” สะท้อนว่านิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา สาขาไทยศึกษา คาดหวังว่าสภาพแวดล้อมของการบริการ จะมีคุณภาพสูงและตอบสนอง
ความต้องการได้อย่างแท้จริง โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ 
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 1. สาขาวิชาฯ มีพ้ืนที่ให้บริการกว้างขวาง สะดวกในการติดต่อและใช้บริการ นิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษาคาดหวังว่าพ้ืนที่ของสาขาวิชาควรมีความเพียงพอและเหมาะสมต่อการให้บริการ เช่น มี
ห้องรับรอง จุดนั่งรอ โต๊ะเก้าอ้ี หรือพ้ืนที่ส าหรับด าเนินการต่าง ๆ อย่างสะดวกสบาย การมีพ้ืนที่
กว้างขวางช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกผ่อนคลาย ไม่อึดอัด และสะท้อนถึงการจัดการที่มีประสิทธิภาพและ
เป็นระบบ 
 2. เปิดให้บริการตรงเวลา 8.30–16.30 น. และเปิดให้บริการในเวลาที่สะดวก เช่น ช่วงพัก
กลางวัน วันจันทร์–ศุกร์ และวันเสาร์ (ซึ่งเป็นวันหยุด) ถือเป็นความคาดหวังที่ส าคัญมาก เนื่องจากนิสิต
ส่วนใหญ่อาจมีภาระงาน การเรียน หรือท างานควบคู่ไปด้วย จึงต้องการความยืดหยุ่นของเวลาให้บริการ 
การเปิดตรงเวลาและมีบริการในช่วงเวลาที่เหมาะสม จึงตอบโจทย์การใช้บริการได้อย่างแท้จริง 
 3. สาขาวิชาฯ มีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อยความสะอาดและความเป็นระเบียบของ
สถานที่เป็นสิ่งที่นิสิตคาดหวังอย่างมาก เนื่องจากเป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่สะท้อนถึงคุณภาพของหน่วยงาน
และมาตรฐานการบริการ สถานที่ที่สะอาดและจัดเป็นระเบียบ ช่วยสร้างบรรยากาศที่ดี ท าให้
ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและรู้สึกมั่นใจในความเป็นมืออาชีพของเจ้าหน้าที่ 
 และจากผลการวิจัย พบว่า ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์และการใช้งานของผู้มารับ
บริการ มีค่าเฉลี่ยความคาดหวังน้อยที่สุดเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น ๆ ในด้านสภาพแวดล้อม นิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษาไม่ได้คาดหวังสูงมากนักในเรื่องประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์ อาจเนื่องจากนิสิต
ส่วนใหญ่มีอุปกรณ์ของตนเอง เช่น โน้ตบุ๊กหรือแท็บเล็ต สามารถใช้แทนได้ ท าให้การใช้เครื่องของสาขา
ไม่ใช่ปัจจัยส าคัญส าหรับความพึงพอใจโดยตรง นิสิตอาจมองว่า เครื่องคอมพิวเตอร์เป็น เครื่องมือเสริม 
มากกว่าจุดตัดสินใจหลักในการให้บริการ อย่างไรก็ตาม เครื่องคอมพิวเตอร์ที่มีประสิทธิภาพยังคง
จ าเป็นต่อการด าเนินงานอย่างรวดเร็วและลดปัญหาทางเทคนิค 
 ผลกระทบ แม้ความคาดหวังน้อยที่สุด แต่หากประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์ไม่ดี อาจ
เกิดผลกระทบดังนี้ ความล่าช้าในการให้บริการเครื่องคอมพิวเตอร์ช้า หรือระบบล่ม อาจท าให้ขั้นตอน
การให้บริการล่าช้า ท าให้ผู้รับบริการต้องรอนาน เกิดความไม่สะดวก เพ่ิมความซับซ้อนในการใช้งาน
ของผู้มารับบริการ หากระบบหรือเครื่องไม่เสถียร ผู้รับบริการอาจต้องเรียนรู้วิธีแก้ปัญหาเพ่ิมเติม หรือ
ใช้เวลาในการด าเนินงานมากขึ้น ลดประสิทธิภาพและความต่อเนื่องของการบริการ เครื่องมือที่ไม่พร้อม
อาจส่งผลต่อการท างานของเจ้าหน้าที่ ท าให้บริการไม่ราบรื่นและลดคุณภาพโดยรวม ภาพลักษณ์และ
ความเชื่อมั่นของหน่วยงาน แม้ว่านิสิตจะไม่ได้ให้ความส าคัญสูง แต่ผู้รับบริการกลุ่มอ่ืน เช่น 
บุคคลภายนอก หรือผู้เข้ามาติดต่อครั้งแรก อาจมองว่าหน่วยงานยังขาดความพร้อมด้านเทคโนโลยี 
 สรุปผลการวิจัยเพื่อสอบวัตถุประสงค์วิจัยข้อที่ 3 
 ความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา โดยรวมเม่ือจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา
แตกต่างกัน โดยรวมจ าแนกตามอาชีพส่วนใหญ่แตกต่างกัน ยกเว้นอาชีพรับราชการกับประกอบอาชีพ
ส่วนตัวที่ไม่แตกต่างกัน และโดยรวมเม่ือจ าแนกตามสัญชาติไม่แตกต่างกัน  
 1. จ าแนกตามเพศ ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมแตกต่างกันน้อยระหว่างเพศชาย
และหญิง 
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 จากผลการวิจัยพบว่า ผลการวิจัยสะท้อนว่าทั้งเพศชายและเพศหญิงมี ระดับความพึงพอใจ
ใกล้เคียงกัน ซึ่งบ่งชี้ว่า การบริการที่นิสิตได้รับมีความเท่าเทียมและไม่แสดงความเอนเอียงไปทางใดทาง
หนึ่ง แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่สาขาวิชาได้มีการบริการที่ เป็นมาตรฐานเดียวกันส าหรับทุกเพศ ท าให้
ผู้รับบริการทุกคนได้รับประสบการณ์การบริการที่เสมอภาคและยุติธรรม ความแตกต่างเล็กน้อยท่ีอาจมี
ไม่ส าคัญเชิงสถิติหรือไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม เนื่องจากปัจจัยส าคัญท่ีสร้างความพึงพอใจ เช่น 
ความเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่ ความสะดวกของกระบวนการ และความสะอาดของสถานที่ มีผลต่อทุก
เพศอย่างเท่าเทียม 
 ข้อสังเกตเพ่ิมเติมการที่ความพึงพอใจไม่แตกต่างกันมาก แสดงถึง คุณภาพการบริการที่คงท่ี
และยุติธรรมและยังสะท้อนว่าการออกแบบบริการและสภาพแวดล้อมของสาขาวิชาเอ้ือต่อการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการทุกกลุ่ม 
  2. จ าแนกตามอายุ ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมอายุ 21-30 ปี กับ 31-40 ปี 
แตกต่างกันปานกลาง อายุ 21-30 ปี กับ กับ 41-50 ปี แตกต่างกันน้อย อายุ 21-30 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป 
แตกต่างกันปานกลาง อายุ 31-40 ปี กับ 41-50 ปี แตกต่างกันน้อย อายุ 31-40 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป 
แตกต่างกันมาก อายุ 41-50 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป แตกต่างกันมาก 
    จากผลการวิจัยพบว่า ผลการวิจัยวิเคราะห์ตามช่วงอายุได้ดังนี้ 
  1. อายุ 21–30 ปี กับ 31–40 ปี → แตกต่างกันปานกลาง  แสดงว่ากลุ่มผู้ที่อยู่ในช่วง
อายุ 31–40 ปี มีความพึงพอใจต่อการบริการ สูงกว่าหรือต่ ากว่ากลุ่ม 21–30 ปี เล็กน้อยถึงปานกลาง 
อาจสะท้อนว่ากลุ่มอายุมากขึ้นเริ่มมีความต้องการเฉพาะด้าน เช่น ความสะดวกในกระบวนการ หรือ
ความชัดเจนในการให้ค าแนะน า ซึ่งส่งผลต่อความพึงพอใจให้ต่างจากกลุ่มวัยรุ่น–วัยผู้ใหญ่ตอนต้น 
  2. อายุ 21–30 ปี กับ 41–50 ปี → แตกต่างกันน้อย แสดงว่ากลุ่มอายุ 41–50 ปี มี
ความพึงพอใจใกล้เคียงกับกลุ่ม 21–30 ปี อาจเนื่องจากท้ังสองกลุ่มยังสามารถปรับตัวเข้ากับ
กระบวนการและสภาพแวดล้อมของบริการได้ดี และความต้องการหลักของบริการ เช่น การบริการที่
รวดเร็ว ถูกต้อง และสะดวก ตรงกับความคาดหวังของทั้งสองกลุ่ม 
  3. อายุ 21–30 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป → แตกต่างกันปานกลางแสดงว่ากลุ่ม 60 ปีขึ้นไปมี 
ความพึงพอใจต่างจากวัย 21–30 ปี ในระดับปานกลาง อาจเกิดจากกลุ่มผู้สูงอายุมีความต้องการด้าน
ความสะดวกสบายในการเข้าถึงบริการ และอาจต้องการค าแนะน าหรือความช่วยเหลือเพ่ิมเติมในการใช้
บริการบางประเภท ท าให้ความพึงพอใจไม่ตรงกับกลุ่มอายุ 21–30 ปี 
  4. อายุ 31–40 ปี กับ 41–50 ปี → แตกต่างกันน้อย แสดงว่ากลุ่มวัยกลางคนทั้งสอง
ช่วงอายุมีความพึงพอใจใกล้เคียงกันทั้งสองกลุ่มสามารถปรับตัวเข้ากับกระบวนการบริการและ
สภาพแวดล้อมได้ดี และมีความคาดหวังคล้ายกันในเรื่องความรวดเร็ว ความสะดวก และความถูกต้อง 
  5. อายุ 31–40 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป → แตกต่างกันมาก แสดงว่ากลุ่มอายุ 60 ปีขึ้นไปมี 
ความพึงพอใจต่ ากว่ากลุ่ม 31–40 ปี อย่างชัดเจน สาเหตุอาจเกิดจากผู้สูงอายุต้องการความช่วยเหลือ
เพ่ิมเติม ความเข้าใจในกระบวนการใช้บริการ และความสะดวกสบายมากข้ึน หากระบบหรือเจ้าหน้าที่
ไม่ได้ออกแบบให้เหมาะกับผู้สูงอายุ อาจท าให้เกิดความไม่สะดวกและลดความพึงพอใจ 
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  6. อายุ 41–50 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป → แตกต่างกันมาก แสดงว่าผู้สูงอายุมีความพึงพอใจ
ต่างจากกลุ่ม 41–50 ปี อย่างชัดเจนสะท้อนถึง ความต้องการเฉพาะตัวของผู้สูงอายุ เช่น การเข้าถึง
บริการที่สะดวก การอธิบายขั้นตอนอย่างชัดเจน หรือความเข้าใจในการใช้งานเครื่องมือและระบบ 
ต่าง ๆ หากไม่ตอบสนองความต้องการเฉพาะนี้ อาจท าให้ผู้สูงอายุรู้สึกไม่สะดวก และลดความพึงพอใจ
โดยรวม 
  3. จ าแนกตามอาชีพ ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมอาชีพนิสิตกับรับราชการ แตกต่าง
กันมาก อาชีพนิสิตกับพนักงานบริษัทเอกชน แตกต่างกันมาก อาชีพนิสิตกับผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
แตกต่างกันมาก อาชีพนิสิตกับอื่น ๆ แตกต่างปานกลาง อาชีพรับราชการกับพนักงานบริษัทเอกชน
แตกต่างกันน้อย อาชีพรับราชการกับประกอบธุรกิจส่วนตัว ไม่แตกต่างกัน อาชีพรับราชการกับอ่ืน ๆ 
แตกต่างกันมาก อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนกับประกอบธุรกิจส่วนตัวแตกต่างกันน้อย  อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชนกับอ่ืน ๆ แตกต่างกันมาก อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัวกับอ่ืน ๆ แตกต่างกันมาก  
  4. จ าแนกตามระดับการศึกษา ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมแตกต่างกันปานกลาง
ระหว่างปริญญาโทและปริญญาเอก  
  5. จ าแนกตามสัญชาติ ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมไม่แตกต่างกันระหว่างไทยและ
ต่างชาติ 
  ด้านความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา โดยรวมเม่ือจ าแนกตามเพศไม่แตกต่างกัน  โดยรวม
เมื่อจ าแนกตามอายุส่วนใหญ่แตกต่างกัน ยกเว้นอายุ 31-40 ปี กับ 41-50 ปี ที่ไม่แตกต่างกัน และ
โดยรวมเม่ือจ าแนกตามอาชีพ ระดับการศึกษา สัญชาติแตกต่างกัน 
  1. จ าแนกตามเพศ ความคาดหวังต่อการบริการโดยรวมไม่แตกต่างกันระหว่างเพศชายและ
หญิง 
  2. จ าแนกตามอายุ ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมอายุ 21-30 ปี กับ 31-40 ปี 
แตกต่างกันน้อย อายุ 21-30 ปี กับ กับ 41-50 ปี แตกต่างกันปานกลาง อายุ 21-30 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป 
แตกต่างกันมาก อายุ 31-40 ปี กับ 41-50 ปี ไม่แตกต่างกัน อายุ 31-40 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป แตกต่าง
กันมาก อายุ 41-50 ปี กับ 60 ปี ขึ้นไป แตกต่างกันมาก 
  3. จ าแนกตามอาชีพ ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมอาชีพนิสิตกับรับราชการ แตกต่าง
กันมาก อาชีพนิสิตกับพนักงานบริษัทเอกชน แตกต่างกันมาก อาชีพนิสิตกับผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
แตกต่างกันมาก อาชีพนิสิตกับอื่น ๆ แตกต่างปานกลาง อาชีพรับราชการกับพนักงานบริษัทเอกชน
แตกต่างกันปานกลาง อาชีพรับราชการกับประกอบธุรกิจส่วนตัว แตกต่างกันปานกลาง อาชีพรับ
ราชการกับอื่น ๆ แตกต่างกันน้อย อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนกับประกอบธุรกิจส่วนตัวแตกต่างกัน
น้อย  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนกับอ่ืน ๆ แตกต่างกันมาก อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัวกับอ่ืน ๆ 
แตกต่างกนัมาก  
  จากผลการวิจัย ผลการวิจัยพบว่า วิเคราะห์ตามอาชีพได้ดังนี้ 
  1. อาชีพนิสิต กับ รับราชการ → แตกต่างกันมาก แสดงว่าความพึงพอใจของนิสิต
แตกต่างจากกลุ่มข้าราชการอย่างชัดเจน อาจเกิดจาก นิสิตเน้นการบริการที่รวดเร็ว สะดวก และตอบ
โจทย์การเรียน ขณะที่ข้าราชการอาจให้ความส าคัญกับ ความถูกต้อง ความเป็นมาตรฐาน และข้ันตอน
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ที่เป็นระบบ มากกว่า ความแตกต่างนี้สะท้อนถึง ความต้องการและลักษณะการใช้บริการที่ต่างกันตาม
อาชีพ 
  2. อาชีพนิสิต กับ พนักงานบริษัทเอกชน → แตกต่างกันมาก กลุ่มพนักงาน
บริษัทเอกชนอาจเน้น ความรวดเร็วและความสะดวกในเวลาที่จ ากัด เช่น บริการที่ตอบโจทย์ตารางเวลา
งาน ส่วนกลุ่มนิสิตอาจเน้น ความสะดวกสบายและการเข้าใจบริการอย่างละเอียด ผลที่ได้ท าให้ความพึง
พอใจแตกต่างกันมากระหว่างสองกลุ่ม 
  3. อาชีพนิสิต กับ ผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว → แตกต่างกันมาก ผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว
มักให้ความส าคัญกับ ความคุ้มค่าและประสิทธิภาพของบริการ เพื่อใช้เวลาอย่างมีประสิทธิภาพ ในขณะ
ที่นิสิตอาจเน้น ประสบการณ์การบริการและความเข้าใจในการใช้บริการ ความแตกต่างนี้ท าให้ความพึง
พอใจโดยรวมแตกต่างกันมาก 
  4. อาชีพนิสิต กับ อื่น ๆ → แตกต่างกันปานกลาง กลุ่มอ่ืน ๆ เช่น พนักงานฟรีแลนซ์ 
หรือบุคคลทั่วไป อาจมีความคาดหวังบางด้านใกล้เคียงกับนิสิต เช่น ความสะดวกและความเข้าใจง่าย 
ท าให้ความแตกต่างอยู่ในระดับปานกลาง ไม่สูงมาก 
  5. อาชีพรับราชการ กับ พนักงานบริษัทเอกชน → แตกต่างกันน้อยกลุ่มท้ังสองอาชีพมี 
ความต้องการในเรื่องความถูกต้องและมาตรฐานของบริการ ใกล้เคียงกัน แสดงว่าบริการสามารถตอบ
โจทย์ผู้ใช้ที่อยู่ในกรอบการท างานอย่างเป็นระบบได้ดี  
  6. อาชีพรับราชการ กับ ผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว → ไมแ่ตกต่างกัน ทั้งสองกลุ่มให้
ความส าคัญกับ ประสิทธิภาพ ความถูกต้อง และความชัดเจนของบริการ ใกล้เคียงกัน สะท้อนว่าบริการ
ตอบโจทย์ผู้ใช้ที่ต้องการผลลัพธ์ที่มีคุณภาพและคุ้มค่า 
  7. อาชีพรับราชการ กับ อ่ืน ๆ → แตกต่างกันมาก กลุ่มอ่ืน ๆ อาจมีความคาดหวังเชิง
ความสะดวกสบายหรือความรวดเร็วมากกว่ากลุ่มรับราชการส่งผลให้เกิดความแตกต่างชัดเจนในความ
พึงพอใจ 
  8. อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน กับ ผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว → แตกต่างกันน้อยทั้งสอง
กลุ่มเน้น ประสิทธิภาพและความรวดเร็ว ในการใช้บริการ ท าให้ความพึงพอใจโดยรวมใกล้เคียงกัน 
  9. อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน กับ อ่ืน ๆ → แตกต่างกันมาก กลุ่มอ่ืน ๆ อาจคาดหวัง 
ความสะดวกและความเข้าใจง่าย มากกว่ากลุ่มพนักงานบริษัทที่เน้นเวลาและประสิทธิภาพจึงเกิดความ
แตกต่างชัดเจน  
  10. อาชีพผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว กับ อื่น ๆ → แตกต่างกันมาก ผู้ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัวเน้น การบริการที่มีประสิทธิภาพและคุ้มค่าเวลากลุ่มอ่ืน ๆ อาจมุ่งเน้น ความสะดวกสบายและ
ความเข้าใจง่าย ท าให้ความพึงพอใจแตกต่างกันมาก 
  4. จ าแนกตามระดับการศึกษา ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมแตกต่างกันปานกลาง
ระหว่างปริญญาโทและปริญญาเอก  
  จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมแตกต่างกันปานกลางระหว่าง
นิสิตระดับปริญญาโทและปริญญาเอก 
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  นิสิตปริญญาโทมีความพึงพอใจอาจสูงในด้าน ความสะดวกของกระบวนการ บริการที่
รวดเร็ว และการให้ค าแนะน าพ้ืนฐานเน้นบริการที่สามารถตอบโจทย์การเรียนและการท างานควบคู่ไป
กับชีวิตประจ าวันได้ง่าย 
  นิสิตปริญญาเอก ความคาดหวังมักสูงกว่า เนื่องจากต้องการ ความแม่นย า ความครบถ้วน 
และการสนับสนุนด้านวิชาการหรือการวิจัยอาจให้ความส าคัญกับ ความถูกต้องของข้อมูล ขั้นตอนการ
บริการที่ละเอียด และการเข้าถึงทรัพยากรหรือข้อมูลเชิงลึก 
  เหตุผลที่ท าให้แตกต่างปานกลาง ระดับความต้องการและความคาดหวังของทั้งสองกลุ่ม
ต่างกันเล็กน้อยปริญญาเอกต้องการบริการที่ตอบโจทย์ด้านการวิจัยและเชิงวิชาการมากข้ึนปริญญาโท
มักพอใจกับบริการพ้ืนฐานที่รวดเร็วและสะดวก 
  5. จ าแนกตามสัญชาติ ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมแตกต่างกันน้อย 
 จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมแตกต่างกันน้อยระหว่างสัญชาติ
ไทยและต่างชาติ 
 ความเท่าเทียมในการให้บริการ การบริการที่นิสิตได้รับไม่ข้ึนอยู่กับสัญชาติ เจ้าหน้าที่
ให้บริการอย่างเสมอภาค ยุติธรรม และเป็นมาตรฐานเดียวกันกับทุกคน 
 คุณภาพของการบริการ ทั้งผู้ที่เป็นคนไทยและต่างชาติได้รับบริการที่ ถูกต้อง แม่นย า และ
สะดวกตอ่การใช้งาน 
 การให้ค าแนะน า การอ านวยความสะดวก และความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 
 เหตุผลที่แตกต่างน้อย นิสิตต่างชาติอาจมีความคาดหวังใกล้เคียงกับนิสิตไทยในด้านความ
สะดวก ความเข้าใจง่ายของกระบวนการ และความสุภาพของเจ้าหน้าที่ ความแตกต่างเพียงเล็กน้อย
อาจเกิดจาก ความแตกต่างด้านภาษา วัฒนธรรม หรือความคุ้นเคยกับระบบราชการไทย แต่ไม่มาก
พอที่จะส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม 
อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผู้วิจัย
แบ่งการอภิปรายผลการวิจัยออกเป็นประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผู้บริหารของหน่วยงานและ
มหาวิทยาลัยมุ่งให้ความส าคัญกับ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย มุ่งปรับปรุงระบบการบริหารจัดการให้
มีความสามารถในการปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง มีการกระจายอ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบ
ให้แก่เจ้าหน้าที่แต่ละระดับอย่างชัดเจนและเหมาะสมตลอดจนส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่มีการพัฒนาตนเอง
อย่างต่อเนื่อง ซึ่งสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของการพัฒนามหาวิทยาลัยบูรพา ในยุทธศาสตร์ด้านการ
บริหารจัดการองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งได้ก าหนดเป็นกลยุทธ์ที่ต้องด าเนินการไว้อย่างชัดเจนใน
เรื่องการมุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากรให้เป็นมืออาชีพตามแนวทางการบริหารงานที่หลากหลาย ซึ่งจาก
ยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ดังกล่าว สาขาวิชาไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ได้ให้
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ความส าคัญและน ามาใช้เป็นแนวทางในการบริหารจัดการในงานของหน่วยงาน นอกจากนี้สาขาวิชา
ไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ยังให้ความส าคัญต่อการน าผลการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการมาเป็นส่วนหนึ่งของการประเมินผลการปฏิบัติงานในระดับหน่วยงาน และระดับบุคลากร 
ส่งผลให้มีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่องเกิดการส่งผลให้ ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 
ประทับใจ ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของจิณาภา ใคร้มา และประภัย  
สุขอิน (2557) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของสานักหอสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้  
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพด้านบุคลากรห้องสมุดเป็นล าดับแรก และสอดคล้องกับวารุณี  
คุ้มบัว และคณะ (2557) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของสานักวิทยบริการ 
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยนครราชสีมา พบว่า ผู้ใช้บริการมีพึงพอใจด้านบุคลากรอยู่ใน
ระดับมากเป็นล าดับแรก และงานวิจัยของ นฤมล พฤกษศิลป์ (2546) ได้ศึกษาการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการในส านักหอสมุดและศูนย์สารสนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต ทั้งระดับความคาดหวัง และระดับที่
ได้รับ บริการจริง โดยใช้เกณฑ์การประเมิน 5 ด้าน คือ ด้านผู้ให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ ด้านสถานที่สิ่งแวดล้อม และศึกษา
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการห้องสมุด โดยรวม พบว่า ผู้รับบริการทั้ง 3 กลุ่ม มี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน ในระดับมาก  
 2.  ความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษาคณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากมหาวิทยาลัยบูรพาและ
สาขาวิชาไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ให้ความส าคัญกับบุคลากร
ของมหาวิทยาลัย ซึ่งถือเป็นกลไกส าคัญในการขับเคลื่อนภารกิจของ มหาวิทยาลัยไปสู่เป้าหมาย 
บุคลากรของมหาวิทยาลัยจึงต้องมีความรู้ ความสามารถ ทักษะ และสมรรถนะที่ถูกต้องและเหมาะสม
ตามสายงาน ตลอดจนให้ความส าคัญกับการเป็นผู้มีคุณธรรม จริยธรรม มีจรรยาบรรณในวิชาชีพที่ได้รับ
มอบหมาย ยังให้ความส าคัญกับความก้าวหน้าและความมั่นคงในชีวิต ที่ต้องได้รับการพัฒนาอย่างเป็น
ระบบและ ต่อเนื่องเพราะบุคลากรซึ่งถือเป็นหัวใจส าคัญของการพัฒนาองค์กร รวมทั้งเป็นกลไกในการ
ขับเคลื่อนภารกิจของมหาวิทยาลัยภายใต้แผนพัฒนามหาวิทยาลัยให้บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่
ได้ก าหนดไว้ ซึ่งได้ก าหนดกลไกการพัฒนาด้านการให้บริการและการพัฒนาบุคลกรไว้ในแผนพัฒนา
บุคลากรโดยเน้นให้ครอบคลุมบุคลากรในทุกภาคส่วน เน้นสนับสนุนการพัฒนาทักษะในทุกสาขาวิชาชีพ
และทุกสายงาน มีการจัดโครงการ/กิจกรรม เพ่ือพัฒนาทักษะและความรู้ตลอดจนการพัฒนาทักษะ 
สมรรถนะให้สอดคล้องกับมาตรฐานการก าหนดต าแหน่งในสถาบันอุดมศึกษา ซึ่งจากการให้ความส าคัญ
และมุ่นเน้นการพัฒนาบุคลากรของมหาวิทยาลัยและสาขาวิชาไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ส่งผลให้บุคลากรของสาขาวิชาไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เป็นบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถตามทักษะวิชาชีพและตามสาย
งาน ส่งผลต่อการ ให้บริการและความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีต่อบุคลากรของมหาวิทยาลัย มี
แนวโน้มที่ดีข้ึนซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุดารัตน์ จันทร์พุธ (2558)  ได้ศึกษา ความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยศิลปากร พบว่า ความคาดหวังของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่มีต่อคุณภาพการ



94 

ให้บริการของ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่าด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด และสอดคล้องกับงานวิจัยของ เมธี มาลา (2548) 
ได้ศึกษาความคาดหวังของนิสิตและบุคลากรในการใช้บริการศูนย์กีฬาก าแพงแสน มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์ผลการวิจัย พบว่า นิสิต และบุคลากรมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน  
มีความคาดหวังในการใช้บริการศูนย์กีฬาก าแพงแสน ด้านสถานที ่อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านวิชาการ และทดสอบสมรรถภาพทางกายภาพและด้านบทบาทหน้าที่ศูนย์
กีฬาอยู่ในระดับมาก นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ อังคณา แวซอเหาะ และโสภา ไทยลา 
(2552) ได้ศึกษาความคาดหวัง ของบุคลากรและนักศึกษาต่อการบริการห้องสมุด ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ผลการวิจัยพบว่า บุคลากรและนักศึกษามีความ
คาดหวังต่องานบริการห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคล พระนครอยู่ในระดับมาก  
 3. เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจและระดับความคาดหวังที่มีต่อการ
ให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา สัญชาติ พบว่า 
ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ สามารถสรุป ดังนี้ ปัจจัยด้านเพศ พบว่า
นักศึกษาเพศชายมีความความพึงพอใจ มากกว่านักศึกษาเพศหญิง ปัจจัยด้านอายุ พบว่านักศึกษาท่ีมี
อายุช่วงอายุ 31-40 ปี มีความพึงพอใจมากที่สุด  ปัจจัยด้านอาชีพ พบว่า อาชีพอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ปัจจัยด้านระดับการศึกษา พบว่า ระดับปริญญาเอก มีความพึงพอใจมากกว่า 
ระดับปริญญาโท ปัจจัยด้านสัญชาติ พบว่า พบว่า นิสิตชาวต่างชาติ มีความพึงพอใจมากกว่า นิสิต
สัญชาติไทย  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ปัจจัยด้านเพศ 
พบว่านักศึกษาเพศชายมีความคาดหวัง มากกว่านักศึกษาเพศหญิง  ปัจจัยด้านอายุ พบว่านักศึกษาท่ีมี
อายุช่วงอายุ 41-50 ปี มีความคาดหวัง มากท่ีสุด ปัจจัยด้านอาชีพ พบว่า นิสิต มีความคาดหวังมาก
ที่สุด ปัจจัยด้านระดับการศึกษา พบว่า ระดับปริญญาเอก มีความคาดหวังมากกว่า ระดับปริญญาโท  
ปัจจัยด้านสัญชาติ พบว่า นิสิตชาวต่างชาติ มีความคาดหวังมากกว่า นิสิตสัญชาติไทย  ทั้งนี้อาจเป็น
เพราะลักษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน อาทิเช่น เพศ อายุ ระดับ การศึกษา อาชีพ  มีผลต่อความ
คาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษา โดยผลดังกล่าวจะ ส่งต่องานในการให้บริการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ คือการท างานเป็นที่พึงพอใจเพราะ มาจากความตั้งใจของผู้ให้บริการเกิดการ
พัฒนาต่อยอดของงาน และมีการพัฒนางานอย่างต่อเนื่องจากการสะสมความรู้และประสบการณ์ของ 
ผู้ให้บริการ ซึ่งลักษณะดังกล่าวสอดคล้องกับงานและต าแหน่งของตน แต่ละคนมีบทบาท และแสดง
บทบาทอย่างไร สาขาวิชาไทยศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จึงมุ่งเน้น
ในการพัฒนาแนวปฏิบัติที่ดี มีการด าเนินงานที่เก่ียวข้องกับการใช้ประโยชน์จากโอกาสเพ่ือสร้างให้เกิด
นวัตกรรมในกระบวนการท างาน อาท ิมุ่งสร้างบรรยากาศและสนับสนุนให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้อย่าง
ต่อเนื่อง ส่งเสริมการท างานเป็นทีม การสอนงานแบบพ่ีน้อง การส่งเสริมให้บุคลากรได้รับการ
พัฒนาการ ปรับปรุงการท างานจนเกิดเป็นนวัตกรรม ตลอดจนการสร้างความเข้าใจในความต้องการ
และความ คาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย โอกาสในเชิงยุทธศาสตร์ การน าข้อมูลมา
วิเคราะห์ผล การด าเนินงานและมีการปรับปรุงการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง และมีประสิทธิภาพ ซึ่งผล
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จากการด าเนินงานดังกล่าวจึงส่งผลต่อความพึงพอใจและความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุดารัตน์  จันทร์พุธ (2558) ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษา
ระดับบัณฑิตศึกษาที่มี ต่อคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร  พบว่า การ
เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่มีต่อ คุณภาพการ
ให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการศึกษา วิทยาเขตท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา อาชีพ รายได้ พบว่า มี
ความพึงพอใจและระดับความคาดหวังของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาต่อคุณภาพบริการของ บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร แตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมิต สัชณุกร (2550) กล่าว
ว่า หลักการให้บริการมีข้อควรค านึง ประกอบด้วย 1.สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ 
การให้บริการต้องค านึงถึง ผู้รับบริการเป็นหลัก จะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็น
ข้อก าหนดในการให้บริการ แม้ว่าจะเป็นการช่วยเหลือที่ผู้ให้บริการเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการ
เพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจหรือไม่ให้ความส าคัญการบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 2. ท าให้
ผู้รับบริการเกิดความพอใจคุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น ดังนั้น การบริการจะต้อง
มุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคัญในการประเมินผลการให้บริการ 3. ปฏิบัติโดย
ถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วนเพ่ือสนองความต้องการและความพอใจของผู้รับบริการ  4.เหมาะสมแก่
สถานการณ ์ด้วยการให้บริการที่รวดเร็วตามก าหนดหรือให้บริการได้ทันก่อนก าหนด  
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้ง 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 จากผลการวิจัยเรื่องความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผู้วิจัยได้
สรุปข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย ดังนี้ 
 1. พัฒนาคุณภาพเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  ส่งเสริมการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ให้มี มนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีความสุภาพและเอาใจใส่ ต่อ
ผู้รับบริการ เน้นการให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์และตรงกับความต้องการของนิสิต แนะน าให้มี 
มาตรการประเมินและติดตามพฤติกรรมการบริการ อย่างสม่ าเสมอ 
 2.  ปรับปรุงกระบวนการให้บริการให้สะดวกและมีประสิทธิภาพ ยกระดับความชัดเจนของ
ขั้นตอนการให้บริการ เพ่ือให้ ลดความซับซ้อนและเข้าใจง่าย รักษาความยุติธรรมและความเป็นระเบียบ
ในการให้บริการตามล าดับผู้มาก่อนหลัง พัฒนาระบบ รับฟังความคิดเห็น เช่น กล่องข้อเสนอแนะหรือ
แบบสอบถามออนไลน์ เพื่อให้ผู้ใช้บริการมีส่วนร่วมในการปรับปรุงบริการ 
 3. ยกระดับสภาพแวดล้อมการให้บริการ จัดสรรพื้นที่ให้บริการให้ กว้างขวาง สะดวกต่อการ
ติดต่อและใช้งาน รักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ ปรับปรุงอุปกรณ์เทคโนโลยี เช่น 
เครื่องคอมพิวเตอร์และระบบสารสนเทศ ให้มีประสิทธิภาพ เพื่อรองรับการใช้งานของนิสิต  
 4. ปรับเวลาการให้บริการให้เหมาะสมกับผู้รับบริการทุกกลุ่มเปิดให้บริการตรงเวลาตาม
ประกาศ พิจารณาเวลายืดหยุ่น เช่น ช่วงพักกลางวัน วันเสาร์ หรือบริการออนไลน์ เพื่อตอบสนองนิสิต
ที่มีตารางเรียนและภาระงานแตกต่างกัน 
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 5. พัฒนาการบริการให้เหมาะสมตามลักษณะกลุ่มผู้รับบริการ พิจารณาความแตกต่างของ
ความพึงพอใจตาม อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสัญชาติ เช่น ปรับการสื่อสารและให้ค าแนะน า
ส าหรับ นิสิตปริญญาโท-เอก เพ่ิมความสะดวกและค าแนะน าเชิงเทคนิคส าหรับ ผู้ที่ใช้เครื่อง
คอมพิวเตอร์หรือระบบสารสนเทศ 
 6. สร้างระบบประเมินผลและติดตามความพึงพอใจจัดท าแบบสอบถามหรือระบบ วัดความ
พึงพอใจต่อการบริการเป็นระยะ ใช้ข้อมูลเพื่อปรับปรุงบริการและ ก าหนดนโยบายพัฒนาบุคลากรและ
กระบวนการ อย่างต่อเนื่อง 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 1. ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
 1.1 ปรับปรุงพื้นท่ีให้บริการให้ กว้างขวางและสะดวกต่อการติดต่อและใช้งาน 
 1.2 รักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่อย่างสม่ าเสมอ 
 1.3 พัฒนาอุปกรณ์เทคโนโลยี เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์และระบบสารสนเทศ ให้มี
ประสิทธิภาพ พร้อมคู่มือหรือค าแนะน าการใช้งาน 
 1.4 ปรับเวลาการให้บริการให้เหมาะสมและยืดหยุ่น เช่น ช่วงพักกลางวัน วันเสาร์ หรือ
บริการออนไลน์ 
 1.5 จัดท าช่องทางรับฟังข้อเสนอแนะ เช่น กล่องรับข้อคิดเห็นหรือแบบสอบถามออนไลน์ 
เพ่ือน ามาปรับปรุงสภาพแวดล้อม 
 2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 2.1 ฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ให้มี มนุษยสัมพันธ์ที่ดี สุภาพ และเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
 2.2 เพ่ิมความรู้และทักษะในการให้ค าแนะน าที่ ถูกต้องและเป็นประโยชน์ แก่นิสิต 
 2.3 จัดท ามาตรการประเมินการให้บริการของเจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่อง 
 2.4 ส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่รักษา มาตรฐานการแต่งกายและความสุภาพเรียบร้อย เพ่ือสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดี 
 2.5 กระตุ้นให้เจ้าหน้าที่เข้าใจความต้องการและความคาดหวังของนิสิตแต่ละกลุ่ม เช่น 
ผู้สูงอายุหรือปริญญาเอก 
 3. ด้านกระบวนการให้บริการ 
 3.1 ปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการให้ เข้าใจง่าย ลดความซับซ้อน 
 3.2 รักษาความเป็นระเบียบและความยุติธรรมในการบริการ เช่น การให้บริการตามล าดับผู้
มาก่อนหลัง 
 3.3 จัดท าคู่มือหรือระบบแนะน าขั้นตอนการให้บริการ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่นิสิต 
 3.4 จัดช่องทางออนไลน์หรือระบบอัตโนมัติส าหรับการด าเนินการบางขั้นตอน 
 3.5 เปิดระบบรับฟังข้อเสนอแนะและประเมินกระบวนการบริการอย่างสม่ าเสมอ เพื่อน ามา
ปรับปรุงให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้รับบริการ 
 4. ด้านคุณภาพของการบริการ 
 4.1 ยกระดับคุณภาพการบริการให้ ถูกต้อง แม่นย า และเท่าเทียม ส าหรับผู้รับบริการทุกคน 
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 4.2 พัฒนาเจ้าหน้าที่ให้สามารถให้บริการ แทนกันได้ เพื่อรองรับความต่อเนื่องในการ
ให้บริการ 
 4.3 ตรวจสอบความคุ้มค่าและประสิทธิภาพของบริการอย่างสม่ าเสมอ 
 4.4 ปรับปรุงบริการให้สอดคล้องกับ ความคาดหวังเฉพาะกลุ่ม เช่น ปริญญาโท ปริญญาเอก  
 4.5 สร้างมาตรฐานและคู่มือในการให้บริการ เพ่ือให้คุณภาพของการบริการคงที่และยั่งยืน 
 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการบริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา
ของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ
เพ่ือ การศึกษาในอนาคตดังนี้ 
 1. สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา  ควรมี
การศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานโดยการศึกษาจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเพ่ือปรับปรุง
แก้ไข ปัญหาในการปฏิบัติงาน ซึ่งจะท าให้การให้บริการมีคุณภาพสอดคล้องกับความคาดหวังของ
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  
 2. ควรมีการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ที่ม ีต่อ
คุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย ผ่าน on – line ด้วย เนื่องจากนักศึกษาสามารถยื่นค าร้อง
ผ่านระบบ ผ่าน on – line  
 3. ควรมีการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ต่อเนื่องทุก ๆ ปี เพ่ือปรับปรุง คุณภาพการให้บริการของบัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยบูรพา  
 4. ควรมีการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการจูงใจในการปฏิบัติของบุคลากรผู้ให้บริการ ของ
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัย
บูรพา เพ่ือน าผลมาสังเคราะห์ และสรุปใช้เป็นแนวทางการใน การก าหนดเป็นยุทธศาสตร์การพัฒนา
บุคลากร ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของสาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา 
 5. ผลของการการศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ที่
มีต่อคุณภาพการให้บริการ นั้นสามารถน าไปใช้ประโยชน์กับชุมชนและสังคม หน่วยงานภาครัฐ 
ภาคเอกชน ที่มีการให้บริการ ทั้งยังสามารถน าไปเป็นแนวทางการแก้ปัญหาการให้บริการของหน่วยงาน
อ่ืน ๆ ได้ 
 องค์ความรู้และข้อค้นพบใหม่ของงานวิจัย 
 1. การวัดความพึงพอใจและความคาดหวังเชิงลึกของนิสิตบัณฑิตศึกษา งานวิจัยนี้ได้ชี้ให้เห็น 
มิติความพึงพอใจและความคาดหวังของนิสิต แยกตาม 4 ด้าน ได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อมของการ
บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านคุณภาพของการบริการ  ข้อมูลเชิง
ลึกนี้สามารถใช้เป็น แนวทางปรับปรุงบริการอย่างมีมาตรฐานและตรงกลุ่มเป้าหมาย 
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 2. การจ าแนกความแตกต่างตามกลุ่มประชากร งานวิจัยระบุชัดเจนว่าความพึงพอใจและ
ความคาดหวังแตกต่างกัน ตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสัญชาติ ความแตกต่างนี้เป็นข้อมูล
ใหม่ที่ช่วยให้หน่วยงานสามารถ ออกแบบบริการให้ตอบโจทย์เฉพาะกลุ่มได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 3. ล าดับความส าคัญของปัจจัยในการบริการ งานวิจัยระบุว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
สูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์และให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ กระบวนการให้บริการที่เรียบ
ง่ายและเป็นระเบียบ สภาพแวดล้อมสะอาด กว้างขวาง และมีเวลาบริการที่เหมาะสม และ ปัจจัยที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เช่น การให้บริการแทนกันได้ของเจ้าหน้าที่ หรือประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์ 
ข้อค้นพบนี้ช่วยชี้ จุดแข็งและจุดที่ต้องปรับปรุง อย่างชัดเจน  
 4. ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวัง งานวิจัยแสดงให้เห็นว่า ความ
คาดหวังสูงของนิสิตไม่ตรงกับความพึงพอใจทุกด้าน ตัวอย่างเช่น แม้นิสิตคาดหวังให้เจ้าหน้าที่แต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย แต่ความพึงพอใจจริงอยู่ในระดับน้อยที่สสุด ข้อค้นพบนี้ช่วยให้หน่วยงาน ปรับนโยบาย
และฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ เพ่ือเพ่ิมความสอดคล้องระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ 
 5. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและเชิงปฏิบัติการที่เฉพาะเจาะจงงานวิจัยได้สร้าง แนวทางการ
พัฒนาบริการ 4 ด้าน อย่างเป็นรูปธรรม เช่น การปรับปรุงสภาพแวดล้อม การพัฒนาทักษะเจ้าหน้าที่ 
การปรับขั้นตอนบริการ และการเพ่ิมคุณภาพของการบริการ ข้อเสนอเหล่านี้สามารถ น าไปใช้วางแผน
และปรับปรุงการบริการในระดับสาขาวิชาและมหาวิทยาลัยได้จริง 
 6. การสร้างมาตรฐานส าหรับการวัดความพึงพอใจในสาขาวิชาไทยศึกษา งานวิจัยนี้ให้ 
เครื่องมือและตัวชี้วัด ส าหรับประเมินความพึงพอใจและความคาดหวังของนิสิตบัณฑิตศึกษา 
เป็นข้อมูลอ้างอิงใหม่ส าหรับ งานวิจัยต่อยอดในอนาคต หรือการประเมินคุณภาพบริการในสาขาอ่ืน ๆ 
  
 ข้อจ ากัดของงานวิจัย 
 ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1 งานวิจัยนี้มุ่งศึกษา นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาไทยศึกษา คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา เท่านั้น 
 2. ผลการวิจัยอาจไม่สามารถเก็บไปยังนิสิตระดับปริญญาตรี หรือ นักศึกษาในสาขาอ่ืน หรือ
สถาบันอื่น ๆ ได้ 
 ขอบเขตเนื้อหาและมิติการให้บริการ 
 1. งานวิจัยเน้นศึกษา ความพึงพอใจและความคาดหวังต่อการบริการ ใน 4 ด้านหลัก ได้แก่ 
สภาพแวดล้อมของการบริการ  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ กระบวนการให้บริการ คุณภาพของการบริการ 
 2 งานวิจัย ไม่ได้ครอบคลุมประเด็นอื่น ๆ ที่อาจส่งผลต่อความพึงพอใจ เช่น ค่าใช้จ่าย ความ
พร้อมด้านงบประมาณ หรือปัจจัยทางเทคโนโลยีอ่ืน ๆ 
 ข้อจ ากัดด้านเวลาและสถานการณ์ 
 1. การเก็บข้อมูลจ ากัดอยู่ในช่วงเวลาที่ก าหนด 
 2 ความพึงพอใจและความคาดหวังของนิสิตอาจ เปลี่ยนแปลงตามสถานการณ์ เช่น การ
ปรับปรุงระบบบริการ การเปลี่ยนเจ้าหน้าที่ หรือเหตุการณ์พิเศษ 
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 ข้อจ ากัดด้านเครื่องมือวิจัย 
 1. ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือหลักในการเก็บข้อมูล 
 2. ข้อมูลที่ได้ขึ้นอยู่กับ การประเมินตนเองของนิสิต ซึ่งอาจมีความแตกต่างในความเข้าใจ
หรือความรู้สึกส่วนตัว 
 ขอบเขตการวิเคราะห์ 
 1. งานวิจัยเน้นการวิเคราะห์ ความแตกต่างตามเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และ
สัญชาติ ไม่ได้วิเคราะห์ปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น ความถี่ในการใช้บริการ ลักษณะของหลักสูตร หรือปัจจัยด้าน
สังคมและเศรษฐกิจ 
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