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บทคดัยอ่ 
 

การวิจยัเร่ือง “แนวทางการพฒันาการให้บริการงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา”  มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อทราบถึงระดบัความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ ระดับปริญญาตรี ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา   2) เพื่อทราบถึงระดบัความพึงพอใจของอาจารยค์ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ท่ีมี

ต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา   และ 3) เพื่อศึกษา

แนวทางในการพฒันาการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือนิสิตระดบัปริญญาตรีของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ จาํนวน 

360 คน และอาจารยค์ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์จาํนวน 60 คน  วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยความถ่ี ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบทีสาํหรับสองประชากรท่ีเป็นอิสระกนั และการวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว   

ผลการศึกษาพบวา่  

1) ความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์โดย

รวมอยูใ่นระดบัมาก  เรียงลาํดบัความพึงพอใจรายดา้นจากมากไปหานอ้ยไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรง

เวลา  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค  ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง  ด้านการให้บริการอย่าง

ก้าวหน้า  และด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ   ส่ิงท่ีทาํให้ความพึงพอใจของนิสิตแตกต่างกันคือ

ประเภทของนิสิต และสาขาวิชาของนิสิต 

2) ความพึงพอใจของอาจารยท่ี์มีต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  เรียงลาํดบัความพึงพอใจรายดา้นจากมากไปหานอ้ยไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการ

อยา่งต่อเน่ือง  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  ดา้นการให้บริการท่ี

ตรงเวลา และดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ  ส่ิงท่ีทาํให้ความพึงพอใจของอาจารยแ์ตกต่างกนัคือ 

ประเภทของอาจารย ์

3)  แนวทางให้การพัฒนาการบริการงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์คือ การ

ให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการท่ีตรงเวลา ความเหมาะสมของสถานท่ี  การให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง

ครบถว้น  และการเพิ่มช่องทางในการใหบ้ริการแก่นิสิต 

 

คาํสําคญั : การใหบ้ริการงานวิชาการ  คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์   มหาวิทยาลยับูรพา 
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Abstract  

Research on “The Development services of an academic career Faculty of Political Science 

and Law Burapha University” had the following objectives,  1 )  To recognize the Bachelor degree 

students’ satisfaction levels toward the academic services in the Faculty of Political Science and Law, 

Burapha University,  2 )  To recognize on the professors’ satisfaction levels toward the academic 

services in the Faculty of Political Science and Law, Burapha University; and, 3 )  To study on the 

guidelines for the development of academic services in the Faculty of Political Science and Law, 

Burapha University.  

The sample group in this study was the 3 6 0  of Bachelor degree students in the Faculty of 

Political Science and Law and 6 0  of professors at the Faculty of Political Science and Law. Data 

analysis was conducted using frequencies, percentage, and standard deviation, T-test on two 

independent population groups and One-way Anova. 

Results  

1 )  The overall satisfaction of students toward the academic services in Faculty of Political 

Science and Law was at high level. Based on the levels of satisfaction, it could be ranked from high to 

low as follows: punctual services, equivalences services, continuing services, progressing services 

and sufficient of services. What caused differences in the students’ satisfaction was the type of 

students and their study branches.  

2) The overall satisfaction of professors toward the academic services in Faculty of Political 

Science and Law was at high level. Based on the levels of satisfaction, it could be ranked from high to 

low as follows: continuing services, equivalences services, progressing services, punctual services, 

and sufficient of services. What caused differences in the professors’ satisfaction was the type of 

professors. 

3 ) Guidelines for the development of academic services in Faculty of Political Science and 

Law were to provide the equivalences services, punctual services, proper place, complete information 

providing and adding more services channels for the students. 

Keywords : academic services providing, Faculty of Political Science and Law, Burapha University 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา  

 มหาวิทยาลัยเป็นสถาบันอุดมศึกษาท่ีมีความสําคัญยิ่ง ต่อการพัฒนาคุณภาพของ

ประชาชน โดยมหาวิทยาลัยเป็นศูนย์รวมของบุคลากรท่ีมีความรู้ ประสบการณ์ และมีความ

เช่ียวชาญเฉพาะทาง อีกทั้งยงัเป็นศูนยร์วมของปัจจยัทางการศึกษาท่ีสมบูรณ์ และมีเป้าหมายของ

การดาํเนินการท่ีชดัเจน คือ มีหน้าท่ีผลิตกาํลงัคนท่ีมีความรู้ความสามารถระดบัสูงออกไปพฒันา

ประเทศ และให้บริการทางวิชาการแก่สังคม ภารกิจหลกัของมหาวิทยาลยั คือ การสอน การวิจยั 

ให้บริการแก่สังคม และการทาํนุบาํรุงศิลปะและวฒันธรรมของชาติ ในการผลิตบณัฑิตท่ีมีความ

สมบูรณ์ทั้งดา้นวิชาชีพชั้นสูง เพื่อออกไปรับใชแ้ละพฒันาประเทศนั้น สถาบนัอุดมศึกษา จาํเป็น

จะตอ้งจดัสภาพแวดลอ้มท่ีจะช่วยส่งเสริมบรรยากาศการเรียนการสอน และพฒันาบุคลิกภาพของ

นกัศึกษาให้ถึงขีดสุด ดงันั้น การบริการดา้นวิชาการให้แก่นกัศึกษาจึงมีความสาํคญัในอนัท่ีจะช่วย

ส่งเสริมศกัยภาพของนกัศึกษาให้ประสบความสาํเร็จตามความมุ่งหมายของตนและสังคม (กรนิภา 

หลีกลุ, 2544) 

  การปฏิบติักิจกรรมและความพยายามต่าง ๆ ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของบุคคล

และสามารถปรับปรุง เปล่ียนแปลง พฒันางานใหต้รงตามความคิดเห็นของผูรั้บบริการเพื่อความพึง

พอใจของผูรั้บบริการ การบริการจึงเป็นส่ิงจาํ เป็นและเป็นหน้าท่ีของหน่วยงานในการให้บริการ

โดยเฉพาะในการบริหารงาน ผูรั้บบริการไดรั้บการอาํนวยความสะดวกเป็นขั้นตอน ถูกตอ้งและ 

รวดเร็ว (ศรีนวล กล่ินหอม, 2548) 

 ซ่ึงคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ เป็นคณะท่ีก่อข้ึน ในปี พ.ศ. 2551 มีนิสิตระดบัปริญญา

ตรี ทั้ง 4 ชั้นปี เป็นจาํนวนกว่า 4,321 คน (มหาวิทยาลยับูรพา, 2559) โดยในแต่ละภาคการศึกษา 

คณาจารยแ์ละนิสิต จะตอ้งมีการกระทาํการใด ๆ เก่ียวกบัภาระงานดา้นงานวิชาการ เป็นจาํนวนมาก 

เช่น การลงทะเบียนเรียน การติดต่อขอยา้ยคณะ การติดตามเกรด การข้ึนทะเบียนผูส้าํเร็จการศึกษา 

การขอคาํปรึกษาเก่ียวกบัการเรียนต่าง ๆ เป็นตน้ แต่ในการปฏิบติังานท่ีผ่านมา งานวิชาการ คณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ซ่ึงเป็นหน่วยงานบริการ ท่ีตอ้งเก่ียวขอ้งกบัคณาจารยแ์ละนิสิตโดยตรง ยงั

ไม่เคยมีการกระทาํการสาํรวจถึงระดบัความพึงพอใจของคณาจารยแ์ละนิสิตต่อการปฏิบติังานของ

งานวิชาการมาก่อน ทาํให้ไม่สามารถวิเคราะห์ไดอ้ย่างชดัเจนว่าการปฏิบติังานท่ีปฏิบติัมาจนถึง

ปัจจุบนันั้น เป็นการปฏิบติังานท่ีดีหรือไม่ หรืออยูใ่นระดบัใด ดงันั้น เพื่อเป็นการสาํรวจและพฒันา

ปรับปรุงการให้บริการแก่คณาจารย ์และนิสิต ผูว้ิจยัจึงไดจ้ดัทาํวิจยัน้ีข้ึน เพื่อให้เป็นเคร่ืองมือวดั
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ระดบัการปฏิบติังานของงานวิชาการ และเป็นแนวทางการพฒันาการบริการของงานวิชาการ คณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่อไป  

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 1. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ระดับ

ปริญญาตรี ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  

 2. เพื่อทราบถึงระดบัความพึงพอใจของอาจารยค์ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ท่ีมีต่อการ

บริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

 3. เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

 

สมมติฐานการวจิัย 

 1. นิสิตท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่างกนั 

 2. นิสิตท่ีชั้นปีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่างกนั 

 3. นิสิตท่ีประเภทต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่างกนั 

 4. นิสิตท่ีมีสาขาวิชาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่างกนั 

 5. อาจารยท่ี์มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่างกนั 

 6. อาจารย์ท่ีภาควิชาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่างกนั 

 7. อาจารย์ท่ีประเภทต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่างกนั 
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ขอบเขตการวจิัย 

 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

  การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมุ่งเน้นการศึกษาด้านการบริการของงาน

วิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ในด้านต่าง ๆ เช่น ด้านเวลาการ

ใหบ้ริการ อาคารสถานท่ี ดา้นขอ้มูล  และดา้นบุคลากร 

 2. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  2.1 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ  

   2.1.1 นิสิตระดบัปริญญาตรี ทั้งภาคปกติ และภาคพิเศษ ทุกสาขาวิชา และทุกชั้นปี

ท่ีใชบ้ริการงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา จาํนวน 3,521 คน 

   2.1.2 อาจารยป์ระจาํ, อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา และ ผูมี้ความรู้ความสามารถ

พิเศษเป็นอาจารย ์ท่ีใชบ้ริการงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา จาํนวน 

64 คน 

  2.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ  

   2.2.1 นิสิตระดบัปริญญาตรี ทั้งภาคปกติ และภาคพิเศษ ทุกสาขาวิชา และทุกชั้นปี

ท่ีใชบ้ริการงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ จาํนวน 360 คน  

   2.2.2 อาจารยป์ระจาํ, อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา และ ผูมี้ความรู้ความสามารถ

พิเศษเป็นอาจารย ์ท่ีใชบ้ริการงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา จาํนวน 

64 คน 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1. ไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  

 2. เพื่อปรับปรุงพฒันาการบริการ ให้ตรงกบัความตอ้งการของนิสิต และอาจารย ์ไดม้าก

ยิง่ข้ึน 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 1. เพศ หมายถึง เพศชายหรือเพศหญิง 

 2. ชั้นปี (สาํหรับนิสิต) หมายถึง จาํนวนชั้นปีในระบบทะเบียนและสถิตินิสิตของนิสิต 

 3. ประเภท (สําหรับนิสิต) หมายถึง ประเภทสถานะระบบการเรียนของนิสิตในระบบ

ทะเบียนและสถิตินิสิตของนิสิต มี 2 ประเภท คือ ภาคปกติ และภาคพิเศษ 
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 4. ประเภท (สาํหรับคณาจารย)์ หมายถึง ประเภทสถานะในสัญญาจา้งของมหาวิทยาลยั 

มี 4 ประเภท คือ อาจารยป์ระจาํ อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา ความรู้ความสามารถพิเศษเป็นอาจารย ์

และ อาจารยพ์ิเศษ 

 5. ภาควิชา (สาํหรับคณาจารย)์ หมายถึง ภาควิชาท่ีคณาจารยส์งักดั 

 6. สาขาวิชา (สําหรับนิสิต) หมายถึง สาขาวิชาท่ีนิสิตสังกัดอยู่ตามท่ีระบุในระบบ

ทะเบียนและสถิตินิสิต 

 7. คุณวฒิุ (สาํหรับคณาจารย)์ หมายถึง ระดบัวฒิุการศึกษาของคณาจารย ์

 8. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐาน 

ของความคิดวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั 

 9. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเป็นไปตามเวลาและระยะเวลาท่ีระบุ

ไวห้รือตามความเหมาะสม 

 10. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการจะตอ้งมีลกัษณะท่ีมีจาํนวนการ

ใหบ้ริการและสถานท่ีบริการอยา่งเหมาะสม 

 11. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไปอย่างสมํ่าเสมอโดยยึด

ประโยชน์ของประชาชนเป็นหลกั 

 12. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การให้บริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผล

การปฏิบติังาน 

 13. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ ความตอ้งการของนิสิต 

และคณาจารย์ ท่ีมาติดต่อขอรับการบริการ กับงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา 

 14. แนวทางการพฒันา หมายถึง แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการงานวิชาการ 

คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา เพื่อตอบสนองต่อผูรั้บบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

 15. การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของ

บุคคลหรือองค์กรท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึง

พอใจจากผลกระทาํนั้น 

 16. งานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา หมายถึง หน่วยงานท่ี

ปฏิบติังานเก่ียวกบัการบริการทางดา้นวิชาการระหว่าง นิสิต คณาจารย ์และผูรั้บบริการอ่ืน ๆ กบั 

คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 
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บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 ในการศึกษาเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการงานวิชาการ 

คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ผูว้ิจยัไดค้น้ควา้เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งโดย

ลาํดบัเน้ือหาท่ีเป็นสาระสาํคญัดงัต่อไปน้ี 

 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 

 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

 ประวติัความเป็นมาของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ความหมายของความพงึพอใจ 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย 

ดงัน้ี 

 ราชบณัฑิตสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ พึงพอใจ หมายถึง รัก 

ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

 ธงชยั สันติวงษ ์(2530) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดจาก การไดรั้บ

การตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเองอยา่งดีหรือสมบูรณ์ท่ีสุด 

 หลุย จาํปาเทศ (2533) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความตอ้งการไดบ้รรลุเป้าหมาย

พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข ซ่ึงสังเกตไดจ้ากสายตา คาํพูด และการแสดงออก ความพึง

พอใจจะลดความเครียดท่ีมีอยู ่แต่ถา้เม่ือใดความพึงพอใจนั้นไม่สามารถบรรลุได ้ความพึงพอใจท่ีมี

อยูก่็ไม่มีการลดเวลาท่ีนานออกไป อาจทาํให้ความเครียดนั้นยิง่เพิ่มข้ึนไดเ้สมอ หรือเรียกวา่อารมณ์

สะสม  และในทางตรงกันข้ามในหลาย ๆ คนท่ีมีความต้องการ วุฒิภาวะจะเป็นตัวช่วยลด

ความเครียดไดเ้ช่นกนั ทั้ง ๆ ท่ีเวลาผ่านไปจะเห็นไดว้่าเม่ือคนบรรลุความตอ้งการแลว้ ความพึง

พอใจก็จะเกิดข้ึน แต่มิไดห้มายความวา่เขาจะพอใจตลอดไป เม่ือเวลาผา่นไปสักระยะหน่ึงความพึง

พอใจนั้นกจ็ะลดลงหรือหมดความหมายไปในท่ีสุด 
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 วิทย ์เท่ียงบูรณาธรรม (2541) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ  การทาํให้

พอใจ ความสาแก่ใจ ความหนาํใจ ความจุใจ ความแน่ใจ การชดเชย การไถ่บาป การแกแ้คน้ ส่ิงท่ี

ชดเชย จากความหมายขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของ 

บุคคล ซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเองอยา่งดีหรือสมบูรณ์ท่ีสุด

ความพึงพอใจจะลดความเครียดท่ีมีอยูไ่ด ้แต่ถา้เม่ือใดความพึงพอใจนั้นไม่สามารถบรรลุได ้ความ

พึงพอใจท่ีมีอยูก่็จะไม่มี และถา้เวลาผา่นไปสักระยะหน่ึงความพึงพอใจท่ีมีอยูน่ั้นจะลดลงหรือหมด

ความหมายไปในท่ีสุด 

 ลักษณวรรณ พวงไม้ม่ิง (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพของจิตท่ี

ปราศจากความเครียด ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยน์ั้นมีความตอ้งการ ถา้ความตอ้งการนั้นไดรั้บ

การตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วนความเครียดจะน้อยลงความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนและในทาง

กลบักนั ถา้ความตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนองความเครียดและความไม่พึงพอใจจะเกิดข้ึน 

 ชาบฟิน (Chaphin, 1998, p. 256 อ้างถึงใน ชูโชค ทิพยโสตถิ, 2545, หน้า 23) กล่าวว่า

ความพึงพอใจตามค าจ ากดัความของพจนานุกรมทางดา้นจิตวิทา หมายถึง เป็นความรู้สึกในขั้น

แรกเม่ือบรรลุถึงจุดมุ่งหมายโดยมีแรงกระตุน้ 

 แม็คคอร์มิค (McComick, 1965 อ้างถึงใน กิตติยา เหมังค์, 2548, หน้า 9) กล่าวว่า     

ความพึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย ์ซ่ึงตั้งอยูบ่นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน (Basic needs)   มี

ความเก่ียวกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสมัฤทธ์ิ และส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ 

ตอ้งการ 

 สุภาลกัษณ์ ชยัอนันต์ (2540) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจ เป็น

ความรู้สึกส่วนตวัท่ีรู้สึกเป็นสุขหรือยินดีท่ีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในส่ิงท่ีขาดหายไป 

หรือส่ิงท่ีทาํให้เกิดความมาสมดุล ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีกาํหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของ

บุคคล ซ่ึงมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมใด ๆ นั้น 

 มณี โพธิเสน (2543) ให้ความหมายไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ียนิดีหรือเจตคติ

ท่ีดีของบุคคลเม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการตน ท าใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดี ในส่ิงนั้น ๆ 

 มนตรี เฉียบแหลม (2536) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลท่ีมี ต่อส่ิง

หน่ึง ความรู้สึกเหล่าน้ีจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน ถา้หากความตอ้งการหรือเป้าหมายนั้น ไม่ไดรั้บการ

ตอบสนอง ซ่ึงระดบัความพอใจจะแตกต่างกนั ยอ่มข้ึนอยูก่บัปัจจยัองคป์ระกอบของ การบริการ 

 Kotler (1993) ความพึงพอใจว่าเป็นระดับความรู้สึกท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบ

ระหว่างการรับรู้ผลจากการทาํงานหรือประสิทธิภาพกบัความคาดหวงัของลูกคา้โดยลูกคา้ไดรั้บ

บริการหรือสินคา้ตํ่ากว่าความคาดหวงัจะเกิดความไม่พึงพอใจแต่ถา้ตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้จะ

เกิดความพอใจและถา้สูงกวา่ความคาดหวงัจะเกิดความประทบัใจ 
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 วลัภา ชายหาด (2532) ไดใ้ห้ความหมาย ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการ

สาธารณะว่า หมายถึง ระดบัของความพึง พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บบริการในลกัษณะ

ของ  

 1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั  

 2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและทนัเวลา  

 3. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  

 4. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 มณีวรรณ ตั้นไทย (2533) ไดใ้ห้ ความหมาย ความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมีต่อการ

ไดรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี คือ  

 1. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ  

 2. ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  

 3. ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ  

 4. ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินงาน  

 5. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 

 จากความหมายของความพึงพอใจท่ีมีผูใ้ห้ไวต้ามกล่าวมาขา้งตน้ พอสรุปไดว้่าความพึง

พอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือมีความช่ืนชอบพอใจ

ต่อการท่ีบุคคลอ่ืนกระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึงตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหน่ึงท่ีปรารถนาให้

กระท าในส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคล

นั้นได ้แต่ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัหรือมีความพึงพอใจมากนอ้ย

ข้ึนอยูก่บัค่านิยมของแต่ละบุคคลและความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจตลอดจน

ส่ิงเร้าต่าง ๆ ซ่ึงอาจสามารถท าให้ระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัได ้เช่น ความสะดวกสบายท่ี

ได้รับความสวยงาม ความเป็นกันเอง ความภูมิใจ การยกย่อง การได้รับการตอบสนองในส่ิงท่ี

ตอ้งการและความศรัทธา เป็นตน้ 

 ความสาํคญัของความพึงพอใจในการบริการ 

 แจ่มจนัทร์ ณ กาฬสินธ์ุ (2542) เป้าหมายสูงสุดของความสาํเร็จในการดาํเนินงานบริการ

ข้ึนอยูก่บักลยทุธ์ การสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกท่ีดี และ

ประทบัใจในการบริการเป็นประจาํ การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตลอดจนผูป้ฏิบติังาน

บริการ จึงเป็นเร่ืองสําคญัเพราะความรู้ความเข้าใจเร่ืองน้ีจะนํามาซ่ึงความได้เปรียบในเชิงการ

แข่งขนัทางการตลาดเพื่อความกา้วหน้าและเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดย ั้ง และส่งผลให้

สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จึงกล่าวไดว้่า ความพึงพอใจมีความสําคญัต่อผูใ้ห้บริการรับ

บริการ ดงัต่อไปน้ี 
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 1. ความสําคญัต่อผูใ้ห้บริการ องค์การบริการจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงความพึพอใจต่อการ

บริการ ดงัน้ี 

  1.1 ความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการเป็นตัวกาํหนดคุณลกัษณะของการบริการ ผู ้

บริการการบริการ และผูป้ฏิบัติงานการบริการจาํเป็นตอ้งสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

เก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการ และการนาํเสนอบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการชอบเพราะ ขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอก

ถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณสมบติัของบริการท่ีตอ้งการ และ

วิธีการตอบสนองความตอ้งการแต่ละอย่างในลกัษระท่ีผูใ้ชบ้ริการปรารถนา สามารถสนองตอบ

บริการท่ีตรงกบัลกัษณะ และรูปแบบท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวจ้ริง 

  1.2 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรสําคญัในการประเมินคุณภาพของการ

บริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการท่ีดีมีคุณาภาพตรงกับความต้องการความคาดหวงัของ

ผูใ้ช้บริการ ก็ย่อมส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ ต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซํ้ า ๆ อีก

ต่อไป 

  1.3 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพ และความสําเร็จของ

งานบริการ การให้ความสําคญักับความตอ้งการและความคาดหวงัของผูป้ฏิบัติงานบริการเป็น

เคร่ืองจาํเป็นท่ีไม่ยิง่หยอ่นไปกวา่การให้ความสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ การแสดงความพึงพอใจในงาน

ให้กบัผูป้ฏิบติัการบริการย่อมทาํให้พนักงานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย และตั้งใจ

ปฏิบติังานอย่างเต็มความสามารถอนัจะนาํมาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะสร้างความพึงพอใจ

ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการและส่งผลใหเ้กิดความสาํเร็จในท่ีสุด 

 2. ความสาํคญัต่อผูรั้บบริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเดน็ 

  2.1 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดี เม่ือองคก์ารบริการ 

ตระหนกัถึงความสําคญัของลูกคา้ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีกาํหนดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

สําหรับนําเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพื่อแข่งขนัแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจบริการ 

ผูรั้บบริการย่อมไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ และตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไว ้การ

ดาํเนินชีวิตท่ีดีตอ้งพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุกวนัน้ียอ่มนาํไปสู่การพฒันาคุณภาพ

ชีวิตท่ีดีตามไปด้วย เพราะบริการในหลายด้านช่วยอํานวยความสะดวกแบ่งเบาภารระการ

ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเอง 

  2.2 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการ และ

อาชีพงานบริการเป็นส่ิงสําคญัต่อการดาํรงชีวิตของคนเราเพื่อให้ไดม้าซ่ึงรายไดใ้นการดาํรงชีวิต 

และการแสดงออกถึงความสามารถในการทาํงานให้สําเร็จลุล่วงดว้ยดีเป็นท่ียอมรับว่าความพึง

พอใจในงานท่ีมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การ ในอาชีพ

บริการก็เช่นเดียวกนั เม่ือองค์การบริการให้ความสําคญักบัการสร้างความพึงพอใจในงานให้กบั
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ผู ้ปฏิบัติงานบริการทั้ งในด้านสภาพแวดล้อมในการทํางาน ค่าตอบแทน สวัสดิการ และ

ความก้าวหน้าในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพ

มาตรฐานของงานบริการให้ก้าวหน้ามากยิ่ง ๆ ข้ึนไป ในการตอบสนองความต้องการของ

ผูใ้ชบ้ริการ และการสร้างสายสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการต่อไป ทาํใหอ้าชีพบริการ เป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน 

 ลกัษณะความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจในการใหบ้ริการมีความสาํคญัต่อการดาํเนินงานบริการ ใหมี้ความเป็นไป

อยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลกัษณะทัว่ไปดงัน้ี (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2539) 

 1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ

ส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจาํเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการ

ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืน และส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจําวนั ทําให้แต่ละคนมี

ประสบการณ์ การรับรู้ เรียนรู้ ส่ิงท่ีจะไดรั้บการตอบแทนแตกต่างกนัไป ในสถานการณ์ การบริการ

ก็ เช่นเดียวกับบุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอย่างเก่ียวกับการบริหาร ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการ

บริการ หรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ท่ีได้รับจากการสัมผสับริการต่าง ๆ หาก

เป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยสามารถทาํให้ผูรั้บบริการไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัก็ย่อม

ก่อใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจ 

 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ

จริง ในสถานการณ์บริการก่อนท่ีลูกคา้จะมาใชบ้ริการใดกต็าม มกัจะมีมาตรฐานของ การบริการนั้น

ไวใ้นใจอยู่ก่อนแลว้ ซ่ึงมีแหล่งอา้งอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อบริการ ประสบการณ์

ดั้งเดิมท่ีเคยใช้บริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบข้อมูล การรับประกันบริการจากการ

โฆษณา การให้คาํมัน่สัญญาของผูใ้ห้บริการเหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีผูรั้บบริการใชเ้ปรียบเทียบ

กบับริการท่ีไดรั้บ ในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บรู้

เก่ียวกับการบริการก่อนท่ีได้รับบริการ หรือคาดหวงัในส่ิงท่ีคิดว่าควรจะได้รับน้ี มีอิทธิพลต่อ

ช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผูใ้ห้บริการ และผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก 

เพราะผูรั้บบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน กบัส่ิงท่ี

คาดหวงัเอาไว ้หากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นตามคาดหวงั ถือวา่เป็นการยืนยนัท่ีถูกตอ้ง กบัความคาดหวงัท่ีมี

ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจต่อบริการดงักล่าว แต่ ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั อาจจะสูงหรือ

ตํ่ากวา่นบัเป็นการยนืยนัท่ีคาดเคล่ือนกบัความคาดหวงั ดงักล่าว ทั้งน้ีช่วงความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนจะ

ช้ีให้เห็นระดบัความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากน้อยก็ได ้ถา้ขอ้ยืนยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวก

แสดงถึงความพึงพอใจ ถา้ไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ    
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 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  

 ความพึงพอใจของผู ้รับบริการ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของ

ผูรั้บบริการต่อการให้บริการ ซ่ึงปัจจยัท่ีมี ผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีสําคญั ๆ มีดงัน้ี 

(มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2539)  

   1. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงการบริการได้สะดวกเม่ือประชาชนมีความ ตอ้งการย่อม

ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทาํเล ท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ี บริการให้ทัว่ถึง เพื่อ

อาํนวยความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเร่ืองสาํคญั  

   2. การส่งเสริมแนะนาํการบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึน ไดจ้ากการไดย้นิ

ขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปใน ทางบวก ซ่ึงหากตรงกบั

ความเช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรู้สึกกับบริการดังกล่าวอนัเป็น แรงจูงใจผลกัดันให้มีความตอ้งการ

บริการตามมาได ้ 

 3. ผูใ้ห้บริการ ผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติับริการลว้นเป็นบุคคลท่ี มีบทบาทสาํคญั

ต่อการปฏิบติั งานบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหาร การบริการท่ีวางนโยบาย

การบริการโดยคาํนึงถึงความสําคญัของประชาชนเป็นหลกัย่อม สามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจไดง่้ายเช่นเดียวกบั ผูป้ฏิบติังานหรือพนกังานบริการท่ีตระหนักถึง

ประชาชนเป็นสาํคญั แสดงพฤติกรรมการ บริการและสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจ

เอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตสาํนึก ของการบริการ  

   4. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของ การบริการมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการ บริการเก่ียวขอ้งกบัการ

ออกแบบอาคารสถานท่ี การตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการ ให้สีสัน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็น

สดัส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุ เคร่ืองใชง้านบริการ จดหมาย ซองจดหมาย เป็นตน้  

   5. กระบวนการบริการ วิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการ เป็นส่วนสาํคญัใน

การสร้างความพึงพอใจให้กบัประชาชน ประสิทธิภาพของการจดัการ ระบบการบริการ ส่งผลให้

การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวัและสนองต่อ ความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่าง

ถูกตอ้ง มีคุณภาพ เช่น การนาํเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์ เขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการสาํรองหอ้งพกั 

โรงแรม หรือสายการบิน การใช้เคร่ืองฝาก ถอนเงินอตัโนมติั การใชร้ะบบโทรศพัท์อตัโนมติัใน

การรับโอนสายในการติดต่อองคก์าร ต่าง ๆ การประชุมทางโทรศพัท์ การติดต่อทางอินเทอร์เน็ต 

เป็นตน้ 

 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) อธิบายว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึง

ความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการ อนัเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีผูรั้บบริการ

ไดรั้บกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะไดรั้บจากการบริการในแต่ละสถานการณ์ของการบริการท่ี
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เกิดข้ึน ซ่ึงความรู้สึกนั้นสามารถแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบัตามปัจจยัแวดลอ้ม และเง่ือนไขในแต่ละ

คร้ังไดปั้จจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยั ท่ีสาํคญั ๆ  

 1. ผลิตภณัฑบ์ริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บบริการท่ีลกัษณะ

คุณภาพและระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององค์การบริการในการ

ออกแบบผลิตภณัฑด์ว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ข้ึนอยู่กบัราคาค่าบริการ ท่ีผูรั้บบริการ

ยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย (Willingness 

to pay) ของผูรั้บบริการทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการ

ของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป 

 3. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการย่อมก่อให้เกิด

ความพึงพอใจต่อการบริการ ทาํเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่ออาํนวยความ

สะดวกแก่ลูกคา้ จึงเป็นเร่ืองท่ีสาํคญั 

 4. การส่งเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการได้ยิน

ขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือ

ท่ีมีอยูก่จ็ะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้

 5. ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการลว้นเป็นบุคคล

ท่ีมีบทบาทสําคญั ของลูกคา้เป็นหลกัยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความ

พึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบั ผูป้ฏิบติังานบริการหรือพนกังานบริการท่ีตระหนกัถึงลูกคา้ เป็นสาํคญั

จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกคา้ ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ี

ดว้ยจิตสาํนึกของการบริการ 

 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อม และบรรยากาศของการบริการมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้ มกัจะช่ืนชอบสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้ง

กับ การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การแบ่งจัดสถานท่ีเป็น

สดัส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นการบริการ 

 7. กระบวนการบริการ วิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสาํคญั ใน

การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการส่งผลให้การ

ปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวั และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมี

คุณภาพ 
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 ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 มิลเลทท์ (Millet, 1954  อา้งถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546) ไดใ้ห้ทศันะว่า ความพึง

พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น โดยไดส้รุปประเด็นว่า เป้าหมายท่ี

เป็นท่ีนิยมมากท่ีสุดท่ีผูป้ฏิบติัตอ้งยดึถือไวเ้สมอในหลกัการ 5 ประการ คือ 

 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการ

ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ

ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

 2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการใหบ้ริการจะตอ้งมองวา่การ

ใหบ้ริการจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่

มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

 3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการจะตอ้งมีลกัษณะ

ท่ีมีจาํนวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the right 

geographical location) มิลเลทท์  (Millett) เห็ น ว่า ความเสมอภาคห รือการตรงเวลาจะไม่ มี

ความหมายเลย ถา้มีจาํนวนการใหก้ารบริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ 

ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) คือ การให้บริการท่ีเป็นไป อย่าง

สมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลกัไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานท่ี

ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้

 5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive service) คือ การให้บริการท่ีมีการปรับปรุง

คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะ  

ทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 มณีวรรณ ตัน๊ไทย (2533) ไดนิ้ยามความพึงพอใจในการบริการว่าเป็นระดบัความพึง

พอใจท่ีมีต่อการได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ดังน้ี ด้านความสะดวกท่ีได้รับ ด้านตวัเจ้าหน้าท่ี ผู ้

ให้บริการ ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินการ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจาก

การบริการ 

 พรพรรณ เกิดในมงคล (2542) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ

บริการสาธารณะวา่ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการในลกัษณะ 

ดงัน้ี 

 1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

 2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา 
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 3. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 4. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 พิเชษฐ เดชอุดมศิริกุล (2542) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการงาน

ทะเบียนราษฎร หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

 1. เวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 

 2. ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 

 3. บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 4. ความถูกตอ้งของเอกสาร 

 กิเชลลิ (Gishelly อา้งถึงใน ชชัวาล ป่ีทอง, 2540) กล่าวถึง องคป์ระกอบท่ีก่อให้บุคคล

เกิดความพึงพอใจมี 5 ประการคือ 

 1. ระดบัอาชีพ (Occupation level) หากอาชีพนั้นอยู่ในสถานะสูง เป็นท่ียอมรับของคน

ทัว่ไปกจ็ะเป็นท่ีพึงพอใจของผูป้ระกอบอาชีพนั้น ๆ 

 2. สถานะทางสังคม (Social status) สภาพการทํางานต่าง ๆ ต้องอยู่ในสถานท่ีดี 

เหมาะสมแก่สภาพของผูป้ฏิบติังาน การรับตาํแหน่งดีหรือการยกยอ่งจากผูร่้วมงาน ท่ีจะเกิดความ 

พึงพอใจในงานนั้น ๆ 

 3. อาย ุ(Age) ตามความเห็นของกิเชลลิ บอกว่า ผูท่ี้มีอายมุากจะมีความ พึงพอใจใน การ

ทาํงานนอ้ยกวา่ผูท่ี้มีอายนุอ้ย โดยเฉพาะผูท่ี้มีอายรุะหวา่ง 45 – 44 ปี 

 4. ส่ิงจูงใจท่ีเป็นเงิน ไดแ้ก่ รายไดป้ระจาํ และรายไดพ้ิเศษ 

 5. คุณภาพการปกครองบงัคบับญัชาไดแ้ก่ ความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างหัวหน้างาน การ

เอาใจใส่ต่อความเป็นอยูข่องคนงานซ่ึงมีผลต่อความพึงพอใจของงาน 

 Verma (1986) กล่าวว่า การให้บริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนกับการ เข้าถึงบริการ และ 

Penchansky & Thomas (1981) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการ ดงัน้ี  

 1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการ ท่ีมีอยู่

กบัความตอ้งการขอรับบริการ  

 2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยคาํนึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง  

 3. ความสะดวก และ ส่ิงอาํนวยความสะดวกของแหล่งบริการ(Accommodation) ไดแ้ก่ 

แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอาํนวยความสะดวก  

 4. ความสามารถของผูรั้บบริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายสาํหรับบริการ  

 5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับ ลกัษณะ

ของผูใ้หบ้ริการดว้ย  



14 

 Weber (1966) ได้ให้ทัศน ะเก่ียวกับ การให้บ ริการว่า การจะให้การบ ริการท่ี มี 

ประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือการให้บริการท่ีไม่คาํนึงถึงตวับุคคล 

หรือเป็นการให้บริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ทุกคนได้รับการ 

ปฏิบติัเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 

 กลุธน ธนาพงศธร (2528) กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่  

 1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์

และบริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด 

มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ  

 2. หลกัความสมํ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ตอ้งดาํเนินไปอย่างต่อเน่ือง และ

สมํ่าเสมอ มิใช่ทาํ ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน  

 3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอ หนา้

และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคน อ่ืนๆ 

อยา่งเห็นไดช้ดั  

 4. หลกัความปลอดภยั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการ จะตอ้งไม่มากจนเกิน กวา่ผลท่ี

จะไดรั้บ  

 5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะท่ี ปฏิบติัได้

ง่ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้ งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจ ให้แก่ผู ้

ใหบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

 สรุปไดว้่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ และความตอ้งการ

ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการซ่ึงใน

ท่ีน้ีไดห้มายถึง การบริการท่ีดี ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บตอบสนองในส่ิงท่ี

ตอ้งการหรือบรรลุเป้าหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการ

หรือจุดหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

 จากความหมายและทฤษฎีของความพึงพอใจท่ีไดร้วบรวมมาน้ีพอสรุปไดว้่าความพึง

พอใจ หมายถึงความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ และความตอ้งการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง

ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการซ่ึงในท่ีน้ีไดห้มายถึง การบริการท่ีดี 

ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการหรือบรรลุเป้าหมายใน

ระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือจุดหมายนั้นไม่ไดรั้บการ

ตอบสนอง โดยตอ้งคาํนึงถึงหลกัในการสร้างความพึงพอใจ คือ การให้บริการอยา่งเสมอภาค การ

ให้บริการท่ีตรงเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง การให้บริการอย่าง

กา้วหนา้ 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัทัศนคติ 

 ทฤษฎีความขดัแยง้ท่ีเกิดจากทศันคติ (Cognitive dissonance theory) 

 แนวความคิดของทฤษฎีมีพื้นฐานมาจากธรรมชาติ กลไกของการปรับตวัของมนุษยซ่ึ์ง

สรุปว่า มนุษยม์าสามารถทนต่อส่ิงท่ีเปล่ียนแปลง ขดัแยง้หรือไม่ลงรอยกนัได ้เม่ือภาวะทางจิตอยู่

ในภาวะท่ีขดัแยง้หรือมาลงรอยกนั ภาวะทางจิตน้ีจะทาํให้เกิดส่ิงข้ึนในตวับุคคล คือกระตุน้ให้

บุคคลมีกิจกรรมอย่างใดอย่างหน่ึง เพื่อจะทาํให้ภาวะความไม่สบายอนัเกิดจากความขดัแยง้ของ

ความคิดลดลงได้ และยงับอกอีกด้วยว่าความขัดแยง้ระหว่างความคิด ความเข้าใจจะมีผลต่อ

พฤติกรรมหรือการกระทาํของบุคคล 

 ภาวะความขดัแยง้ระหวา่งความคิด ความเขา้ใจเกิดข้ึนเม่ือ 

 1. บุคคลรับรู้เหตุการณ์หรือขอ้มูลใหม่ซ่ึงขดัแยง้กบัความรู้ของตน อนัไดแ้ก่ ความเช่ือ

ความคิดเห็น และทศันคติ 

 2. บุคคลไดพ้บเห็นเหตุการณ์หรือขอ้มูลท่ีไม่คาดคิดมาก่อน 

 3. การไม่เห็นพอ้งกบับุคคลอ่ืนในสงัคม 

 4. การบงัคบัให้ยอมตามทาํให้บุคคลเกิดความขดัแยง้ระหว่างความคิดเห็นการกระทาํ 

เม่ือเกิดการขดัแยง้ข้ึน บุคคลสามารถลดความขดัแยง้ไดด้ว้ยการ 

  4.1 ไม่รับหรือหลีกเล่ียงท่ีจะรับขอ้มูล 

  4.2 เปล่ียนพฤติกรรมใหส้อดคลอ้งกบัความคิด หรือเปล่ียนความคิดใหส้อดคลอ้ง กบั

พฤติกรรมของตน 

  4.3 เปล่ียนความคิดใหส้อดคลอ้งกบัส่ิงแวดลอ้ม 

 

 ทฤษฎคีวามสอดคล้องท่ีเกดิจากทัศนคต ิ(Consistency theory) 

 ทฤษฎีน้ีกล่าวว่า การท่ีบุคคลมีทัศนคติอย่างไรนั้ นเกิดจากความสอดคล้องของ

องค์ประกอบของทัศนคติทั้ งด้านความคิด ความเขา้ใจ ความรู้สึก พฤติกรรม และทัศนคติก็จะ

เปล่ียนไป Abelson (1985) กล่าวว่า ความสอดคลอ้งเกิดข้ึนในลกัษณะท่ีความคิดกบัความรู้สึกของ

บุคคลสอดคลอ้งกบัทศันคติท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ จะคงท่ีจนกระทัง่ถึงระดบัท่ีบุคคลไม่สามารถจะทน

ต่อไปได ้บุคคลจะลดการขดัแยง้โดยการ 

 1. คงทศันคติของตนไวโ้ดย 

  1.1ไม่รับรู้ขอ้มูลใด ๆ ท่ีจะทาํใหเ้กิดการขดัแยง้ข้ึน 

  1.2 แยกแยะและเลือกรับเฉพาะขอ้มูลท่ีสอดคลอ้งกบัความรู้สึกและความคิดของตน 

 2. เปล่ียนทศันคติไปตามขอ้มูลท่ีไดรั้บ  
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 ธัญรดา กาญจนกิจ (2537 อ้างถึงใน ยุพิน ป้องศิริ, 2546) ได้กล่าวไวว้่า ทัศนคติของ

บุคคลแต่ละคนจะแตกต่างกนัออกไปข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลาย ๆ อยา่งในการดาํรงชีวิตของแต่ละบุคคล 

ซ่ึงการเกิดทศันคตินั้นเกิดจากแหล่งต่างๆท่ีสาํคญัดงัน้ี 

 1.ประสบการณ์เฉพาะอยา่ง เม่ือบุคคลมีประสบการณ์เฉพาะอยา่งต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในทาง

ท่ีดีหรือไม่ดี จะทาํใหเ้กิดทศันคติต่อส่ิงนั้นไปตามทิศทางท่ีเคยมีประสบการณ์มาก่อน 

 2. การติดต่อส่ือสารกบับุคคลอ่ืน การไดติ้ดต่อส่ือสารกบับุคคลอ่ืน จะทาํใหรั้บรู้ข่าวสาร

ต่างๆจากผูอ่ื้น ซ่ึงมีผลต่อทศันคติได ้

 3. ส่ิงท่ีเป็นแบบอย่าง การเลียนแบบผูอ่ื้น ทําให้เกิดทัศนคติข้ึนได้โดยขั้นแรกถ้ามี

เหตุการณ์บางอย่าง บุคคลนั้นจะสังเกตว่าบุคคลอ่ืนจะปฏิบติัอย่างไร ขั้นต่อไปบุคคลนั้นจะแปล

ความหมายของการปฏิบติัน่ีในรูปแบบทศันคติ 

 4. ความเก่ียวข้องกับสถาบัน ทัศนคติหลายอย่างของบุคคลเกิดข้ึนมาเน่ืองจากความ

เก่ียวขอ้งของสถาบนั เช่น ครอบครัว โรงเรียน หรือหน่วยงาน เป็นตน้ สถาบนัเหล่าน้ีเป็นแหล่งท่ีมา

และช่วยสนบัสนุนใหเ้กิดทศันคติได ้

 ปัจจยัท่ีมีผลต่อทศันคติ 

 1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม เป็นสญัลกัษณ์และส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน เป็นท่ียอมรับจากรุ่นหน่ึง

จนถึงรุ่นหน่ึง โดยเป็นตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษย์ในสังคมหน่ึง ค่านิยมใน

วฒันธรรมจะกาํหนดลกัษณะของสังคม และกาํหนดความแตกต่างของสังคมหน่ึงจากสังคมอ่ืน

วฒันธรรมเป็นส่ิงกาํหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของบุคคล 

 ในปัจจยัดา้นวฒันธรรมน้ีศึกษาถึงค่านิยมในวฒันธรรม ซ่ึงหมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของ 

คนในสงัคมประกอบดว้ย 

  1.1 ค่านิยมของบุคคลท่ีมีต่อสงัคม 

  1.2 ค่านิยมของบุคคลท่ีมีต่อสงัคมอ่ืน 

  1.3 ค่านิยมของบุคคลท่ีมีต่อองคก์ร 

  1.4 ค่านิยมของบุคคลท่ีมีต่อธรรมชาติ 

  1.5. ค่านิยมของบุคคลท่ีมีต่อมวลมนุษยชาติ 

 2. ปัจจยัดา้นสงัคม เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตประจาํวนั ลกัษณะทางสงัคม 

ประกอบดว้ย 

  2.1 กลุ่มอา้งอิง เป็นกลุ่มบุคคลท่ีเขา้ไปเก่ียวขอ้ง กลุ่มน้ีจะมีอิทธิพลต่อทศันคติ ความ

คิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิง กลุ่มอา้งอิงจะมีอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่มทางดา้นการ

เลือกพฤติกรรมและการดาํเนินชีวิต รวมทั้งทศันคติและแนวคิดของบุคคล เน่ืองจากบุคคลตอ้งการ

ใหเ้ป็นท่ียอมรับของกลุ่ม จึงตอ้งปฏิบติัตามและยอมรับความคิดเห็นต่างจากกลุ่มอิทธิพล 
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  2.2 ครอบครัว บุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลมากมากท่ีสุดต่อทัศนคติ ความ

คิดเห็นและค่านิยมของบุคคล 

  2.3 บทบาทและสถานะ บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่มอา้งอิง

องคก์ร และสถาบนัต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม 

 3. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 

  3.1 อาย ุอายท่ีุแตกต่างกนัทศันคติ ความคิดเห็น และความเช่ือท่ีแตกต่างกนั 

  3.2 อาชีพ อาชีพของแต่ละบุคคลจะนําไปสู่ทัศนคติ ความคิดเห็น และความเช่ือท่ี

แตกต่างกนั 

  3.3 การศึกษา ผูท่ี้การศึกษาสูงมีแนวโนม้เก่ียวกบัทศันคติ ความคิดเห็น และความเช่ือ

ท่ีแตกต่างจากคนท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา่ 

  3.4 รูปแบบการดาํรงชีวิต รูปแบบการดาํรงชีวิตในโลกย่อมแสดงออกในรูปของ 

AIOs ซ่ึงประกอบดว้ย 1. กิจกรรม 2. ความสนใจ 3. ความคิดเห็น แบบการดาํรงชีวิตน้ีข้ึนอยู่กบั

วฒันธรรม ชั้นของสงัคมและกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคล 

 4. ปัจจยัดา้นจิตวิทยา 

  4.1 การจูงใจ หมายถึง พลังส่ิงกระตุ้น ท่ีอยู่ภายในตัวบุคคลซ่ึงกระตุ้นให้บุคคล

ปฏิบติัการจูงใจเกิดภายในตวับุคคล แต่อาจจะถูกกระทบจากบุคคลภายนอก 

  4.2 การรับรู้ เป็นกระบวนการท่ีบุคคลไดรั้บเลือกสรร จดัระเบียบและตีความหมาย

ขอ้มูลเพื่อท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมาย หรือ หมายถึงกระบวนการของความเขา้ใจของบุคคลท่ีมีต่อ

โลกท่ีเขาอาศยัอยู ่

  4.3 การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมหรือ หรือความโน้มเอียงของ

พฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผ่านมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงกระตุน้ และ

จะเกิดการตอบสนอง 

  4.4 ความเช่ือถือ เป็นความคิดท่ีบุคคลยึดถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นผลมาจาก

ประสบการณ์ในอดีต 

  4.5 ทัศนคติ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรืออาจ

หมายถึง ความโน้มเอียงท่ีเกิดจากการเรียนรู้ในการตอบสนอง ต่อส่ิงกระตุ้นไปในทิศทางท่ี

สมํ่าเสมอ ทศันคติเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือ ในขณะเดียวกนัความเช่ือกมี็อิทธิพลต่อทศันคติ 

  4.6 บุคลิกภาพ เป็นรูปแบบลกัษณะของบุคคลท่ีจะเป็นตัวกาํหนด พฤติกรรมการ

ตอบสนอง หรืออาจหมายถึง ลกัษณะดา้นจิตวิทยาท่ีมีลกัษณะแตกต่างของบุคคลซ่ึงนาํไปสู่การ

ตอบสนองท่ีสมํ่าเสมอและมีปฏิกิริยาต่อส่ิงกระตุน้ 
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  4.7 แนวคิดของคน หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อตนเอง หรือความคิดท่ี

บุคคลคิดว่าบุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นต่อตนอย่างไร องคป์ระกอบเก่ียวกบัแนวคิดท่ีตนมีต่อตนเอง

แบ่งออกไดเ้ป็น 4 แบบ คือ 

   4.7.1 แนวคิดของตนเองท่ีแทจ้ริง 

   4.7.2 แนวคิดของตนเองในอุดมคติ 

   4.7.3 แนวคิดของตนเองท่ีคิดวา่บุคคลอ่ืนมองตนเองท่ีแทจ้ริง 

   4.7.4 แนวคิดของตนเองท่ีตอ้งการใหผู้อ่ื้นคิดเก่ียวกบัตนเอง 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 

 ความหมายของการบริการ 

 การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดาํเนินการอยางใดอย่างหน่ึงเป็นการจดั

วางแผนดาํเนินการต่าง ๆ ของผูใ้ห้บริการในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการตามท่ี

คาดหวงัและทาํใหเ้กิดความพึงพอใจของบุคคลท่ีมารับบริการ 

 ราชบณัฑิตสถาน (2542) ไดใ้ห้ความหมายของคาํวา่ บริการ ไวว้า่ ปฏิบติัรับใชใ้ห้ ความ

สะดวกต่าง ๆ 

 การบริการในภาษาองักฤษคือ Service หมายถึง การกระทาํท่ีเป็นไปเพื่อใหค้วาม 

ช่วยเหลือเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ในลกัษณะของการปฏิบติัดว้ยควาเอาใจใส่ ใกลชิ้ด อบอุ่น มีไมตรี

จิต 

 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2539) ให้ความหมายของระบบบริการ หมายถึง การ

จดัวางแบบแผนการดาํเนินการต่าง ๆ ในอนัท่ีจะให้บริการท่ีตอบสนอง ความตอ้งการของบุคคล

ท่ีมารับบริการ ในการจัดการระบบบริการสมัยใหม่ จะเน้นความต้องการของลูกค้าและ

ความสัมพันธ์กับลูกค้าในกระบวนการจัดการบริการ ของบุคลากรท่ีปฏิบัติงานบริการ 

สภาพแวดลอ้ม และส่ิงอาํนวยความสะดวก ซ่ึงจะเป็นเคร่ืองช้ีวดัความสําเร็จหรือลม้เหลวของการ

บริการดงักล่าว 

 องคป์ระกอบของงานบริการ 

 ปรัชญา เวสารัชช ์(2540) กล่าววา่ องคป์ระกอบของการบริการไวด้งัน้ี 

 1. สภาพแวดล้อม หมายถึง สภาพทั่วไปซ่ึงไม่เก่ียวข้องโดยตรงกบการบริการ แต่

สภาพแวดลอ้มท่ีส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผูม้ารับบริการท่ีสาํคญัไดแ้ก่ 

  1.1. การเดินทางท่ีง่ายและสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ 



19 

  1.2. สถานท่ีของหน่วยบริการ ได้แก่ ตัวอาคาร สภาพแวดล้อมของหน่วยบริการ

สถานท่ีรับบริการ ตอ้งมีลกัษณะและสภาพท่ีเหมาะสม มีความกวา้งขวาง สะอาด และปลอดภยั

รวมทั้งจดัส่ิงอาํนวยความสะดวกไวค้อยใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการ 

 2. การประชาสัมพนัธ์ จะช่วยใหผู้รั้บบริการเกิดความมนัใจในการติดต่อ ทาํใหรู้้เง่ือนไข 

รู้ขั้นตอนและวิธีปฏิบติัคนในการติดต่อขอรับบริการ 

 3. กระบวนการบริการ ความประทบัใจท่ีดีของผูรั้บบริการการข้ึนอยู่กบักระบวนการ

บริการท่ีรวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง โปร่งใส และสะดวก 

 4. พฤติกรรมและวิธีการบริการของผูใ้ห้บริการ เป็นองค์ประกอบท่ีมีความสําคญัมาก

ท่ีสุดในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ เพราะผูรั้บบริการไดรั้บประสบการณ์โดยตรงจากการ

สมัผสักบัผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้หบ้ริการ มีดงัน้ี 

  4.1 บุคลิกภาพและการปรากฏตวัของผูใ้ห้บริการไดแ้ก่ รูปร่างหน้าตา เส้ือผา้ เคร่ือง

แต่งกาย 

  4.2 การพดูจาและการตอบคาํถามของผูใ้หบ้ริการ 

 สุนนัทา ทวีผล (2550) กล่าวถึงการใหบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี 

 1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ 

บริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่ 

เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด 

ในการเอ้ืออาํนวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินงานนั้น ๆ 

 2. หลักความสมํ่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องดําเนินการอย่างต่อเน่ืองและ

สมํ่าเสมอมิใช่ทาํ ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 

 3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาค 

และเท่าเทียมกนั 

 4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะ 

ไดรั้บ 

 5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย 

สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ ยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูบ้ริการ 

หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป   

 จรัส สุวรรณมาลา (2539) กล่าวถึงลกัษณะการให้บริการท่ีมีคุณภาพ โดยมีตวัแปรท่ีจะ

นาํมาใชใ้นการกาํหนดคุณภาพของบริการ ดงัน้ี 

 1. ความถูกตอ้งตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจดัใหมี้ข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะ 

บริการท่ีบงัคบัใหป้ระชาชนตอ้งมาใชบ้ริการ เช่น บริการรับชาระภาษีอากรจาํเป็นตอ้งควบคุมให ้
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ถูกตอ้งตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งเป็นสาคญั 

 2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจาํนวนและคุณภาพเพียงพอกบัความตอ้งการของ 

ผูรั้บบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการ 

 3. ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ หมายถึง บริการท่ีดีตอ้งเปิดโอกาส 

ใหป้ระชาชนในทุกพื้นท่ี กลุ่มอาชีพ เพศ วยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนัไดอ้ยา่ง 

ทัว่ถึงเท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ 

 4. ความสะดวก รวมเร็ว เช่ือถือได ้หมายถึง การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพนั้นจะตอ้งมี 

ลกัษณะท่ีสาํคญั ดงัน้ี 

  4.1 ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการได ้ณ ท่ีต่าง ๆ และ 

สามารถเลือกใชว้ิธีการไดห้ลายแบบตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจ 

พิจารณาไดจ้ากกระบวนการใหบ้ริการ เช่น การจดัใหมี้จุดให ้- รับบริการเพียงจุดเดียว (One - stop 

service) 

  4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งไดรั้บการบริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอคิวคอย

รับบริการนานเกินสมควร 

  4.3 ความน่าเช่ือถือไดข้องระบบบริการ หมายถึง บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมีความ

ต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการใหบ้ริการท่ีแน่นอน คาดการณ์ล่วงหนา้ไดแ้น่นอน เป็นท่ี

พึ่งพาของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 

 5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการ

ประเภทท่ีตอ้งอาศยัความรู้ความชาํนาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงินการบญัชี บริการ 

ทางการแพทย ์เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวน้ีจะมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือมีบุคลากรและ

กระบวนการใหบ้ริการท่ีไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

 6. การเรียกเก็บค่าบริการท่ีเหมาะสมตน้ทุนการให้บริการตํ่า หมายถึง การให้บริการของ

รัฐประเภทท่ีมีการเรียกเก็บค่าบริการจากผูรั้บบริการตอ้งมีค่าบริการท่ีเหมาะสมและตอ้งมีระบบ 

การจดับริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีตน้ทุนการดาํเนินงานต่าง ๆ เพื่อให้ประชาชนไดรั้บบริการท่ีมี

คุณภาพดี และมีค่าบริการท่ีไม่สูงเกินไป 

 ปรัชญา เวสารัชช ์(2523) กล่าวถึง การใหบ้ริการสรุปได ้ดงัน้ี 

 1. ทาํให้ผูรั้บบริการเต็มใจ และไม่เกิดความทุกขค์วามเครียดในการมารับบริการตอ้งทาํ

ใหป้ระชาชนเกิดความรู้สึกพอใจ หรือแปลกใจท่ีไม่เลวร้ายอยา่งท่ีคิด 

 2. อย่าปล่อยให้ผูรั้บบริการอยู่ท่ีหน่วยบริการนานเกินไป หากมีผูรั้บบริการมาติดต่อ ก็

ตอ้งให้ผูรั้บบริการออกจากหน่วยบริการให้เร็วท่ีสุด ทั้งน้ีรวมทั้งพยายามจดับริการให้เสร็จเสียใน

คราวเดียวกนัจะไดไ้ม่ตอ้งเป็นภาระมาติดต่ออีกในเร่ืองเดิม 
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 3. อย่าทาํผิดพลาดจนผูม้ารับบริการเดือดร้อน หัวหนา้หน่วยลงมาดูแล และพบปะดว้ย

ตนเองและสร้างความพอใจดว้ยการอาํนวยความสะดวกเป็นพิเศษใหเ้ท่าท่ีสามารถทาํได ้

 4. สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้น่าร่ืนรมย ์โดยการจดัสถานท่ีให้ร่มร่ืนมีท่ีนัง่พกั

พนกังาน ขา้ราชการ แต่งตวัเรียบร้อย สุภาพ สถานท่ีดูสะอาด 

 5. ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความคุน้เคยกับบริการ โดยจดัป้ายประชาสัมพนัธ์แนะนํา มี

ขั้นตอนอยา่งไร มีพนกังาน เจา้หนา้ท่ีซ่ึงพร้อมจะตอบคาถาม 

 6. เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อมจดัส่ิงอานวยความสะดวก  

 Penchansky และThomas (1981) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการ เขา้ถึงการบริการไวด้งัน้ี 

 1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความพอเพียงระหวา่งบริการ 

ท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการของการรับบริการ 

 2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวกโดยคาํนึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 

 3. ความสะดวก และส่ิงอาํนวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่ 

แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 4. ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายสาํหรับบริการ 

 5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการน้ีจะรวมถึงการยอมรับ 

ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย 

 เล่ือมใส ใจแจง้ (2546) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชนท่ีดี และมีคุณภาพ

ตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะท่ีจะทาํให้ชนะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระทาํได ้ทั้งก่อนการ

ติดต่อระหว่างการติดต่อและหลกัการติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบั ในองคก์ร 

รวมทั้งผูบ้ริหารขององคก์รนั้น ๆ ทั้งน้ีการบริการท่ีดี จะเป็นเคร่ืองมือช่วยใหผู้ติ้ดต่อรับ บริการเกิด

ความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใชบ้ริการต่าง ๆ ในโอกาส 

หนา้ต่อไป 

 นอกจากน้ีเขาไดเ้สนอแนวคิดการปรับกระบวนทศัน์สู่การบริการเป็นเลิศของทอ้งถ่ินใน

การพฒันาการให้บริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะประสบความส าเร็จไดจ้าํเป็นท่ีจะตอ้ง

มีการปรับทศันคติ วิธีคิด วิธีทาํงานของบุคลากรให้สอดคลอ้งกบัการปรับเปล่ียนดงักล่าวดว้ย โดย

ยดึหลกับริการ ดงัน้ี 

 การปรับมุมมองวา่ประชาชนคือลูกคา้คนสาํคญั 

 1. เราจะตอ้งกระตือรือร้นท่ีจะบริการประชาชน 

 2. มีจิตสาํนึกในการใหบ้ริการท่ีดีต่อประชาชน (Service mind) 

 3. เราจะตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเสนอแนะใหแ้ก่เรา 

 4. เราจะตอ้งสร้างค่านิยมใหม่วา่ ความพึงพอใจของประชาชน คือความสาํเร็จของเรา 
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 การสร้างวฒันธรรมใหม่ในการบริการ 

 1. มีวิสยัทศัน์ท่ีมุ่งตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 

 2. ปรับตวัใหท้นัสมยัพร้อมรับการเปล่ียนแปลง 

 3. คาํนึงถึงผลลพัธ์มากกวา่วิธีการ 

 4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 

 5. ใชก้ฎระเบียบอยา่งมีดุลยพินิจ 

 6. มีความริเร่ิมสร้างสรรค ์

 7. ทาํงานเป็นทีม 

 8. ทาํงานมุ่งผลสมัฤทธ์ิ 

 10. ยดึการบริหารจดัการท่ีดี 

 11. มีมาตรฐานการทาํงานมุ่งสู่ความเป็นเลิศการใหบ้ริการ 

 หลกัการบริการเป็นเลิศ 

 1. ยิม้แยม้แจ่มใส 

 2. เตม็ใจบริการ 

 3. ทาํงานฉบัไว 

 4. ปราศรัยไพเราะ 

 5. เหมาะสมโอกาส 

 6. ไม่ขาดนํ้าใจ 

 ลกัษณะท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ 

 1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

 2. พดูจาไพเราะอ่อนหวาน 

 3. ทาํตนเป็นคนสุภาพสง่าผา่เผย 

 4. ยิม้อยูเ่สมอ ทั้งใบหนา้ ดวงตา ริมฝีปาก 

 5. หลีกเล่ียงคาํกล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกนัหลีกเล่ียงการรับคาํท่ียงัไม่แน่ใจ 

 6. แสดงใหป้รากฏวา่เตม็ใจบริการ 

 7. หลีกเล่ียงการโตแ้ยง้ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ต่อผูม้าติดต่อ 

 8. ยกใหป้ระชาชนเป็นผูช้นะอยูเ่สมอ 

 9. มองคนในทางท่ีดี ไม่ดูถูกคน 

 10. พฒันาปรับปรุงตวัเองอยูเ่สมอทั้งบุคลิก การพดูและความรู้ 

 11. หลีกเล่ียงการพดูมาก เป็นนกัฟังท่ีดี 

 12. แสดงใหป้รากฏชดัสนใจผูม้าติดต่ออยา่งจริงจงั 
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 13. ยกยอ่งผูม้าติดต่อ 

 เทคนิคในการตอ้นรับประชาชน 

 1. ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคย เป็นกนัเอง 

 2. ตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อนโยนใหเ้กียรติอยูเ่สมอ 

 3. ตอ้นรับดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 

 4. ตอ้นรับดว้ยความอบอุ่น 

 5. ตอ้นรับดว้ยความเอาใจใส่ 

 6. ตอ้นรับดว้ยความปฏิบติัหนา้ท่ีใหท้นัใจ 

 7. ตอ้นรับดว้ยความอดทน 

 8. ตอ้นรับดว้ยความเพียร 

 9. ตอ้นรับดว้ยความจริงใจ 

 10. ตอ้นรับดว้ยการใหบ้ริการเสมอ 

 สมิต สัชฌุกร (2542 อา้งถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550) ให้ความหมายว่า การบริการเป็น

การปฏิบติังานท่ีกระทาํหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกับผูใ้ช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์

ในทางใดทางหน่ึง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทาํให้ บุคคล    

ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน การจดัอาํนวยความสะดวก 

การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็เป็นการให้บริการ การใหบ้ริการจึงสามารถ ดาํเนินการได้

หลากหลายวิธี จุดสาํคญัคือ เป็นการช่วยเหลือและอาํนวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 วิธีบริการประทบัใจ 

 เม่ือพิจารณาถึงวิธีการบริการประทบัใจ ซ่ึงไดมี้ผูก้ล่าวไวว้า่ ดงัน้ี 

 ปรัชญา เวสารัชช์ (2540 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550) ได้กล่าว เก่ียวกับบริการ

ประทบัใจว่า ค าว่า ประทบั หมายถึง การติด ยึดแน่น หรือฝังประทบัใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีฝัง

แน่นในใจของคนเรา บริการประทบัใจจึงหมายถึง บริการท่ีผูรั้บเกิดความรู้สึกบางอย่างท่ีฝังแน่น 

ยากท่ีจะถ่ายถอนหรือยากท่ีจะเปล่ียนแปลงง่าย ๆ หากบริการท่ีดีเป็นท่ีพึงพอใจ ก็ท าใหผู้รั้บบริการ

เกิดความประทบัใจในทางท่ีดี คือ เกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความช่ืนชม อยากรับ

บริการอีกแลว้ก็จะพูดชมใหผู้อ่ื้นฟัง รวมทั้งพูดปกป้องหากมีใครมาตาํหนิบริการของพนกังานท่ีเขา

ประทบัใจนั้น ทั้งน้ีก็เพราะพนกังานบริการไดส้ร้างภาพลกัษณ์อนัเป็นท่ีประทบัใจในทางท่ีช่ืนชม

ยกยอ่ง โดยสรุปหลกัการทัว่ไปเก่ียวกบัการทาํใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความประทบัใจ 

เกิดความพอใจ หรือความรู้สึกท่ีดีต่อบริการไดน้ั้น ประชาชนตอ้งมีความสะดวกใจในการรับบริการ

กล่าวคือ มารับบริการไดส้ะดวก ปราศจากขอ้สงสัยหรือ สับสนในการรับบริการไดรั้บการปฏิบติั

จากพนักงานผู ้บริการด้วยความรวดเร็ว เรียบร้อย สุภาพ ได้รับความช่วยเหลือช้ีแนะได้รับ        
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ความเอาใจใส่เป็นอย่างดี รวมทั้งเกิดความสบายหูสบายตาเม่ือไดม้าสัมผสักบัหน่วยบริการและ

พนกังานท่ีบริการ ส่ิงท่ีตอ้งตระหนกัตั้งแต่ตน้ คือความประทบัใจนั้นเป็นเร่ืองของความรู้สึกของแต่

ละคน ท่ีไม่เหมือนกนั อนัเน่ืองมาจากความตอ้งการ ความคาดหวงั และพื้นเพประสบการณ์ของ

มนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนัและท่ีสําคญัก็คือ ความประทบัใจมิไดเ้กิดจากการใคร่ครวญใช้เหตุผลตาม

ขอ้เท็จจริง แต่เกิดจากอารมณ์ส่ิงท่ีประชาชนไดส้ัมผสัจากการบริการของรัฐนั้นคือ กระบวนการ

การบริการและการท่ีไดรั้บการปฏิบติัจากพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

 1. กระบวนการบริการ ความประทบัใจท่ีดีของผูรั้บบริการยงัข้ึนกบักระบวนการ การ

บริการท่ีรวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง โปร่งใส และสะดวก 

 2. พนักงานท่ีบริการ พฤติกรรมและวิธีการบริการของพนักงานท่ีบริการมีความสําคญั

มากท่ีสุดในการสร้างความประทับใจในการบริการประชาชน ทั้ งน้ี เพราะประชาชนได้รับ

ประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผสักบัพนกังานท่ีบริการประชาชนโดยเฉพาะอยา่งยิ่งในประเทศ

ไทย ซ่ึงยงัมิไดพ้ฒันาเทคโนโลยบีริการซ่ึงลดโอกาสสมัผสัติดต่อโดยตรงระหวา่งพนกังานท่ีบริการ

กบัประชาชนเร่ืองท่ีจะทาํให้ประชาชนเกิดความประทบัใจท่ีดี (หรืออาจเกลียดชงัประทบัจิต ถา้ได้

บริการไม่ดี) 

 เทคนิคการสร้างความประทบัใจในการบริการ 

 เม่ือพิจารณาถึงเทคนิคการสร้างความประทบัใจในการบริการ ซ่ึงไดมี้ผูก้ล่าวไวว้่า ดงัน้ี

ปรัชญา เวสารัชช์ (2540 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวีผล, 2550) ไดก้ล่าวไวว้่า เก่ียวกบัวิธีการสร้างความ

ประทบัใจสําหรับประชาชนผูรั้บบริการ อาจทาํไดห้ลากหลายข้ึนอยู่กบักาํลงัทรัพยากรท่ีมีและ

ความตั้งใจท่ีจะให้บริการท่ีดี โดยพนักงานผูใ้ห้บริการเป็นเร่ืองสําคญัพนักงานผูใ้ห้บริการตอ้งมี

จิตสาํนึกท่ีดี สนใจและตั้งใจพฒันาการบริการของตนให้เกิดความประทบัใจท่ีดีสาํหรับประชาชน 

แลว้จะตอ้งมีขบวนการวิธีปฏิบติัท่ีสร้างความประทบัใจสาํหรับประชาชนผูรั้บบริการ คือ 

 1. การจดัระบบ ในการใหบ้ริการทีมีคุณภาพอาจทาํไดห้ลายทาง 

  1.1 การให้บตัรคิวโดยรับบตัรคิวจากเจา้หน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ หรือหยิบจากจุดวาง

บตัรคิว แต่ทั้งน้ีตอ้งมีการประกาศใหท้ราบตลอดเวลา 

  1.2 การจดัแถว การจดัช่องให้ติดต่อโดยการจดัช่องหรือแถวให้ประชาชนเขา้แถว

อยา่งเป็นระเบียบ 

  1.3 การจดัหรือกาํชบัพนกังานผูใ้หบ้ริการคอยดูแลเป็นคร้ังคราวเพื่อใหเ้กิดระเบียบ 

  1.4 การจดัช่องพิเศษในกรณีทีมีเร่ืองท่ีติดต่อบางเร่ืองสามารถดาํเนินการไดร้วดเร็ว 

กค็วรแยกเร่ืองดงักล่าวออกจากช่องปกติและจดัเป็นช่องทางด่วนใหโ้ดยประชาสมัพนัธ์ใหท้ราบ 

และชดัเจน เช่น 

   1.4.1 การจดัเวลาทาํการ เร่ิมจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. 
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   1.4.2 การระบุเวลาดาํเนินการ หน่วยบริการท่ีดีควรระบุเวลาดาํเนินการให้ชดัเจน

เพื่อท่ีประชาชนจะไดท้ราบระยะเวลาในการดาํเนินการ 

   1.4.3 การจดัจุดรับบริการ จุดท่ีรับติดต่อควรเป็นจุดท่ีสะดวกสําหรับประชาชน

ควรเป็นจุดท่ีอยูบ่ริเวณดา้นหนา้ของหน่วยงาน 

   1.4.4 บริการจุดเดียว ในระบบบริการท่ีดีภาระทั้งหลายควรตกกบัพนักงาน ส่วน

ประชาชนควรได้รับความสะดวกมากท่ีสุด การกาํหนดจุดรับติดต่อควรจัดให้เหลือน้อยท่ีสุด

ประชาชนควรติดต่อท่ีจุดเดียวและเจา้หนา้ท่ีจะตอ้งดาํเนินการทั้งหมดใหแ้ลว้เสร็จ 

 2. การอาํนวยความสะดวก ประชาชนไดรั้บความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิ่งทาํให้เกิด

ความรู้สึกและความประทบัใจท่ีดีมาก โดยสามารถจดัใหแ้ก่ประชาชน ไดด้งัน้ี 

  2.1 ความสะดวกระหวา่งรอ หน่วยบริการควรเร่งบริการใหร้วดเร็ว ลดเวลาท่ี 

ผูรั้บบริการให้นอ้ยลงท่ีสุด หากจาํเป็นท่ีผูรั้บบริการตอ้งรอหน่วยงานบริการ ตอ้งจดัให้ประชาชน

เกิดความสะดวกในการรอ เช่น จดัให้มีสถานท่ีและท่ีนั่งรอเพียงพอไม่แออดั ไม่เบียดเสียด ไม่ยดั

เยยีด 

  2.2 ความสะอาดของสถานท่ี ความประทบัใจของประชาชนข้ึนอยู่กบัความสะอาด

ของสถานท่ี ความเรียบร้อยของอาคารสถานท่ีโดยเฉพาะหอ้งสุขา 

  2.3 ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนท่ีเขา้มาติดต่อมีหลายกลุ่มหลาย

ประเภท โดยเฉพาะคนพิการ ควรจดัใหมี้ทางเล่ือนสาํหรับรถเขน็ 

 3. การใชเ้ทคโนโลยยีคุสมยัใหม่ เทคโนโลยีมีบทบาทสาํคญัในการเก็บและประมวลผล

ขอ้มูล ผอ่นแรงในการท างาน สร้างความถูกตอ้ง ช่วยลดความผดิพลาดของมนุษย ์ช่วยใหท้าํงานได้

รวดเร็วและช่วยใหผ้ลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยสีามารถนาํมาใชส้าํหรับงานบริการ เช่น 

  3.1 แบบฟอร์มไม่จาํเป็นตอ้งเป็นแบบฟอร์มท่ีจดัพิมพโ์ดยส่วนราชการ หน่วยบริการ 

ควรยนิยอมใหผู้ติ้ดต่อสามารถพิมพแ์บบฟอร์มของตนไดเ้อง 

  3.2 การให้ข้อมูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบันมีการพัฒนาของเคร่ืองมือ

อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใชป้ระโยชน์จากการพฒันายคุใหม่ เพื่อเสริมประสิทธิภาพในการ

บริการ เช่น ผา่นระบบอินเตอร์เน็ต และใหข้อ้มูลผา่นระบบโทรศพัทอ์ตัโนมติั 

  3.3 การใชเ้ทคโนโลยสีนบัสนุนงานบริการ เทคโนโลยหีรือเคร่ืองมือสมยัใหม่ช่วยใน

การบริการ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อช่วยในการพิมพห์รือบนัทึกผลงานแทนการลงรายการดว้ย

ตวับุคคล 

 สุนนัทา ทวีผล (2550) กล่าวไวว้า่ ในการพิจารณาความสาํคญัของบริการอาจพิจารณาได้

ใน 2 ดา้น ไดแ้ก่ 

 1. ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร 
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 2. ถา้บริการไม่ดีจะมีผลเสียอยา่งไร 

 บริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติ อนัไดแ้ก่ ความคิด และความรู้สึก ทั้งต่อตวั 

ผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 

 1. มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 

 2. มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

 3. มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 

 4. มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 

 5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะนาํใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 

 6. มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

 7. มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 

 บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผู ้บริการมีทัศนคติทั้ งต่อตัวผู ้ให้บริการและหน่วยงานท่ี

ใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 

 1. มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 

 2. มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

 3. มีความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 

 4. มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 

 5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น ไม่แนะนาํใหม้าใชบ้ริการอีก 

 6. มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 

 พฤติกรรมของผูท่ี้จะทาํงานบริการไดดี้ มีดงัต่อไปน้ี 

 อธัยาศยัดี 

 ผูใ้ชบ้ริการลว้นมีความคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการจะใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัอนัดี ทั้งดว้ย

สีหน้า แววตา ท่าทาง และค าพูดการตอ้นรับผูใ้ช้บริการดว้ยใบหน้ายิ้มแยม้เป็นเสน่ห์ท่ีสําคญั มี

ภาษิตจีนกล่าวไวว้า่ “ยิม้ไม่เป็น อยา่คา้ขายดีกวา่” การมองดว้ยแววตาท่ีเป็นมิตร ฉายแสงของความ

เต็มใจให้การตอ้นรับอยา่งอบอุ่นเป็นลกัษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกท่ีดี ท่าทางท่ี

กระตือรือร้น กุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทบัใจเม่ือแรกพบกนั เม่ือรวมเขา้กบัค าพูดท่ีดี มี

นํ้าเสียงไพเราะกจ็ะเป็นคุณสมบติัท่ีดีในดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริการ 

 มีมิตรไมตรี 

 พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีการแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่ มีมิตรไมตรีก็เป็นการชนะใจ

ตั้งแต่ตน้ ความมีมิตรไมตรีจะนําไปสู่ความสําเร็จในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด    

การบริการท่ีดีบวกกบัการให้ความช่วยเหลือ เล็ก ๆ นอ้ย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและความช่ืนชอบ

ของผูใ้ช้บริการ ถ้าพนักงานผูใ้ห้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่
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ผูใ้ชบ้ริการก็จะเกิดมนุษยส์ัมพนัธ์ในการให้บริการอยา่งมัน่คงและเกิดมิตรภาพท่ียืนนานเอาใจใส่

สนใจงาน 

 ความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ 

 มีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่งานเป็นอยา่งมาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจ

งานแลว้ก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบติังาน หรือทาํงานไปเร่ือย ๆ เฉ่ือย ๆ เอาดีไม่ไดก้ารพิจารณา

ถึงพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการว่ามีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่จะตอ้งดูว่ามีความจริงจงัในการ

ทาํงานมากนอ้ยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยา่งกระตือรือร้นต่อหนา้ผูบ้งัคบับญัชา แต่พอลบัตา

ผูบ้งัคบับญัชาแลว้ก็เลิกสนใจงาน หนัหลงัให้งานไม่คิดท่ีจะปรับปรุงพฒันาให้เกิดความสะดวกใน

การบริการผูใ้ชบ้ริการ ไม่ดูแลในเร่ืองความสะอาดของสถานท่ีและผลิตภณัฑอ์ยูใ่นวิสัยท่ีจะทาํได้

โดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายมาก แต่ใหผ้ลเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่หน่วยงาน 

 แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย 

 พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเ้ป็นท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ

การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานท่ีทาํงานและสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยให้

เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผูติ้ดต่อเก่ียวขอ้งดว้ย หากพนกังานผูใ้ห้บริการแต่งกายสกปรกมีกล่ินเหมน็คง

ไม่เป็นท่ีน่าพอใจของประชาชนผูรั้บบริการและเกิดความรู้สึก สะอิดสะเอียนในการคดัเลือกผูเ้ขา้

ทาํงานจึงตอ้งใหค้วามส าคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพกจ็ะส่องแสดงถึงความ

ไม่ใส่ใจในความถูกตอ้งเหมาะสม 

 กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 

 ประชาชนผูใ้ช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจากผูซ่ึ้งมีกิริยาสุภาพ และ

รังเกียจผูซ่ึ้งมีกิริยาหยาบ การท่ีพนกังานผูใ้หก้ารบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนนอ้มจะเป็นเคร่ืองเชิดหนา้

ชูตาหรือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลว้ การแสดงออกถึงความมี

มารยาทรู้จกัท่ีสูงท่ีตํ่า ท่ีชอบท่ีควร นับเป็นส่ิงสําคญัท่ีพนักงานผูใ้ห้บริการจะตอ้งตระหนักรู้และ

ประพฤติปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั หากมีขอ้ผิดพลาดใด ๆ เกิดข้ึนจะนาํความเสียหายมาสู่หน่วยงาน

มาก 

 วาจาสุภาพ 

 ไม่มีประชาชนผูรั้บบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายกา้วร้าวทุก

คนลว้นตอ้งการค าพูดท่ีสุภาพฟังแลว้ร่ืนหู คนท่ีไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เขา้หูคน หรือคน

เขารังเกียจท่ีจะฟังจะได้รับการติฉิน โดยทั่วไปการทาํงานท่ีตอ้งมีการบริการเป็นการให้ความ

ช่วยเหลือผูอ่ื้นให้เกิดความพึงพอใจจึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื่อให้ประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีความ

สบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ การคดัเลือกผูเ้ขา้ทาํงานจึงควรจะสัมภาษณ์เพื่อจะไดส้นทนาป้อน

คาํถามและฟังคาํตอบวา่บุคคลใดมีการใชถ้อ้ยคาํอยา่งไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
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 นํ้าเสียงไพเราะ 

 การแสดงออกทางนํ้ าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกนัออกไป บางคนพูดมีนํ้ าเสียง ชวน

ฟัง นํ้ าเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมีนํ้ าเสียงห้วน

หรือท่ีเรียกกนัวา่พูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดนั พูดตวดัเสียง ไม่วา่ผูใ้ดจะมีธรรมชาติของเสียง

ท่ีเปล่งออกมาเป็นคาํพดูอยา่งไร การท่ีจะทาํงานบริการไดดี้ก็จะตอ้งเป็นผูมี้นํ้าเสียงไพเราะ แมว้า่จะ

ไม่ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอยา่งนกัร้องแต่จะตอ้งมีนํ้ าเสียงชดัเจนและชวนฟังจึงจะมี ความ

เหมาะสมในการทาํหนา้ท่ีบริการ 

 ควบคุมอารมณ์ไดดี้ 

 พนกังานผูใ้ห้การบริการจะตอ้งมีอารมณ์มัน่คง เพราะอยูใ่นสถานการณ์ท่ีจะตอ้งพบปะ

ผูค้นมากหนา้หลายตา ซ่ึงมีภูมิหลงัต่าง ๆ กนั ผูรั้บบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมีความ

เป็นผูดี้ แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง ก้าวร้าว หรือมี

อุปนิสัยใจร้อน ตอ้งการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เม่ือไม่ไดด้งัใจอาจพูดตาํหนิหรืออาจถึงขั้นขู่ตะคอก

ดว้ยกิริยาหยาบคาย ในงานท่ีตอ้งมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ดพ้นกังานผูใ้หบ้ริการ

จะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั้น 

 รับฟังและเตม็ใจแกไ้ขปัญหา 

 พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนกังานท่ีตอ้งใหก้ารบริการจะตอ้งสนองตอบความตอ้งการ

ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น เม่ือประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใด ๆ พนกังาน

ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่

สนใจ รับรู้ปัญหายอ่มไม่ได ้นอกจากแสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงจงัแลว้จะตอ้งมีความรู้สึกเตม็ใจ

ท่ีจะให้ความช่วยเหลือแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ประชาชนผูรั้บบริการด้วยเพราะการท่ีพนักงานผู ้

ให้บริการเพียงแต่รับฟังปัญหาอยา่งเดียวยอ่มไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะทาํให้ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ

รู้สึกวา่เป็นการรับฟังอยา่งขอไปที แต่ถา้เม่ือใดท่ีมีความกระตือรือร้นดาํเนินการแกปั้ญหาจะทาํให้

ประชาชนผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

 กระตือรือร้น 

 อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดีอยา่งยิ่งในงานบริการ หาก

พนกังานผูท้ างานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉ่ือยแฉะแลว้ยอ่มมีลกัษณะท่ีทาํให้ประชาชนผูใ้ชบ้ริการ

หมดศรัทธา และไม่คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการของงานบริการเสียไปแลว้ ยงัจะเป็นผลใหก้ารบริการ

ล่าชา้และผดิเวลาหรือไม่ทนักาํหนดท่ีควรจะเป็น 

 มีวินยั 

 พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีระเบียบวินยัจะทาํงานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวาและมีนิสยั 
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ยึดมัน่ในคาํสัญญาเม่ือหน่วยงานมีนโยบายกาํหนดไวเ้ป็นหลกัการว่าจะให้บริการแก่ผูรั้บบริการ

อยา่งใดแลว้ก็จะปฏิบติัตามกรอบหรือแนวทางท่ีกาํหนดไวโ้ดยเคร่งครัด ดงันั้น ในการคดัเลือกผูมี้

คุณสมบติัในการเป็นผูท้าํงานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินยัเป็นเร่ืองสาํคญัซ่ือสตัย ์

การให้บริการจะตอ้งให้ความช่วยเหลืออย่างถูกตอ้งตรงไปตรงมาไม่บิดพล้ิวหรือใชเ้ล่ห์กลฉ้อฉล 

ผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัคนท่ีซ่ือสัตยแ์ละรักษาคาํพูด ไม่ชอบติดต่อกบัคนพูด

โป้ปดมดเท็จตลบตะแลง ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตยรั์กษาคาํพูดจึงเป็นสุดยอด

ปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 

 สรุปได้ว่า การให้บริการเป็นกิจกรรมท่ีมีวตัถุประสงค์ในการสนองความต้องการ

ส่วนรวมของผูรั้บบริการตามท่ีคาดหวงั โดยคาํนึงถึงความถูกตอ้ง ความเพียงพอ ความทัว่ถึง ความ

สะดวก ความไดม้าตรฐาน และความน่าเช่ือถือ โดยหากมีคุณลกัษณะอ่ืน ๆ ท่ีดีย่อมช่วยให้การ

ทาํงานบริการดีข้ึนอีก หากไดป้ฏิบติัอยา่งจริงจงัเป็นนิสยักจ็ะเป็นพื้นฐานใหง้านบริการสาํเร็จดว้ยดี 

 

ประวติัความเป็นมาของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

 คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ถือกาํเนิด ดงัน้ี 

  พ.ศ. 2517 โดยจัดตั้ งภาควิชารัฐศาสตร์ภายใต้คณ ะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัย              

ศรีนครินทรวิโรฒ วิทยาเขตบางแสน ซ่ึงเป็นปีเดียวกบัท่ีวิทยาลยัวิชาการศึกษาไดรั้บการยกฐานะให้

เป็นมหาวิทยา ลยัศรีนครินทรวิโรฒ  

  พ.ศ. 2533 ภาควิชารัฐศาสตร์ได้ถูกจดัรวมให้อยู่ภายใตส้ังกัดคณะมนุษยศาสตร์และ

สังคมศาสตร์ เม่ือมีการยกฐานะมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒวิทยาเขตบางแสนข้ึนเป็น 

มหาวิทยาลยับูรพา ตลอดระยะเวลากว่า 30 ปีท่ีผ่านมา ภาควิชารัฐศาสตร์ไดจ้ดัการเรียนการสอน

รายวิชาศึกษาทัว่ไปและวิชาโทใหก้บันิสิต  

  พ.ศ. 2545 ภาควิชารัฐศาสตร์ได้พฒันาหลกัสูตรในระดับปริญญาตรีและปริญญาโท 

สาขารัฐศาสตร์ และรัฐประศาสนศาสตร์ และเร่ิมทาํการสอนนิสิตปริญญาตรีและปริญญาโทมา

จนถึงปัจจุบนั และเม่ือวนัท่ี 25 ธันวาคม 2550 สภามหาวิทยาลยัมีมติให้จดัตั้งเป็นคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ 

 คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์เป็นส่วนงานในระดบัคณะเกิดข้ึนจากการท่ีมหาวิทยาลยั

บูรพาได้เปล่ียนสถานภาพจากส่วนราชการเป็น องค์การมหาชนในกํากับของรัฐบาลตาม

พระราชบญัญติัมหาวิทยาลยับูรพา  

  พ.ศ. 2550 มหาวิทยาลยับูรพาไดอ้อกประกาศมหาวิทยาลยับูรพา เร่ือง การจดัตั้งส่วน

งาน และภาระหนา้ท่ีของส่วนงาน (ฉบบัท่ี 2)  
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  พ.ศ. 2551 กาํหนดจาํนวนส่วนงานและภาระหน้าท่ีของส่วนงานภายในมหาวิทยาลยั

บูรพาไว้ 24 ส่วนงาน โดยส่วนงานในหัวข้อ 4.8 ได้แก่ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ โดย

กาํหนดให้ส่วนงานน้ี มีภาระหน้าท่ี “จดัการศึกษาระดบัปริญญาตรี วิจยัและบริการวิชาการดา้น

รัฐศาสตร์ รัฐประศาสนศาสตร์และนิติศาสตร์ และการจัดการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาด้าน

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มีคณบดีเป็นผูบ้ังคับบัญชาสูงสุด” ประกาศมหาวิทยาลัยฉบับน้ี ได้

ประกาศใชแ้ทน ประกาศมหาวิทยาลยับูรพา เร่ือง การจดัตั้งส่วนงานและภาระหนา้ท่ีของส่วนงาน  

พ.ศ. 2551 กาํหนดให้ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์เป็นส่วนงานในระดบัคณะ ในหวัขอ้ 3.10 และ

มีผลใชบ้งัคบัตั้งแต่  

 วนัท่ี 1 พฤษภาคม 2551 จึงอาจถือได้ว่า คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ก่อกาํเนิดเป็น

ทางการข้ึนคร้ังแรกในวนัท่ี 1 พฤษภาคม 2551 

 

งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 ธนาธิป สุมาลยั (2549) ความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการต่อการใหบ้ริการ งาน

ทะเบียนราษฎร เทศบาลตาํบลบางนกแขวก อาํเภอบางคนที จงัหวดัสมุทรสงคราม ผลการวิจยั 

พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร 

เทศบาลตาํบลบางนกแขวก อาํเภอคนที จงัหวดัสมุทรสงคราม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และ

พบว่า ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการต่อการให้บริการงาน

ทะเบียนราษฎรประกอบไปดว้ย เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา รายได ้จาํนวน

คร้ังท่ีมาใชบ้ริการ ประเภทของบริการท่ีมาใชบ้ริการและความรู้เก่ียวกบังานทะเบียนราษฎร 

 สุจิตรา เข่ือนขนัธ์ (2549) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ โครงการจดั

หน่วยบริการอาํเภอเคล่ือนท่ีในอาํเภอเมือง จังหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวม

ประชาชนในอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการจดัหน่วย

บริการอาํเภอเคล่ือนท่ีในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่าดา้นท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจของประชาชนมากท่ีสุด คือ ดา้นความรวดเร็วของการใหบ้ริการ รองลงมาคือ ดา้นความเสมอ

ภาคของการให้บริการ ด้านความสะดวกของการให้บริการและด้านความเป็นกันเองของการ

ใหบ้ริการ ตามลาํดบัและเม่ือพิจารณาตามปัจจยัส่วนบุคคล เพศ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือนและ

ภูมิลาํเนาท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั ทาํใหค้วามพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ส่วนอายแุละอาชีพท่ีต่างกนั ทาํให้มี

ความพึงพอใจแตกต่างกนั 

 สุวฒันา ใบเจริญ (2540)ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคาร

ออมสิน สาขาขอนแก่น (ภาคคํ่า) ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของธนาคารออมสินสาขาขอนแก่น (ภาค

คํ่า) มีความพึงพอใจในระดับมาก ต่อการให้บริการในด้านพนักงานและการตอ้นรับด้านความ
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สะดวกท่ีไดรั้บ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการให้บริการ และดา้นระยะเวลาในการดาํเนินการ ลูกคา้มี

ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ต่อการให้บริการดา้นสถานท่ีประกอบการ และลูกคา้ท่ีมีอาชีพ

และอายุต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ.05 โดยลูกคา้ท่ีมี

อาชีพนกัเรียนมีความพึงพอใจสูงกวา่ลูกคา้ท่ีมีอาชีพรับราชการ คา้ขายและอาชีพอ่ืน ๆ ลูกคา้ท่ีมีอายุ

7–15 ปี มีระดบัความพึงพอใจสูงกวา่ผูท่ี้อาย ุ16 ปีข้ึนไป 

 วรนุช บวรนันทเดช (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของหน่วย

บริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน

ระดบัปานกลาง ในดา้นบริการหลกั การใหค้าํปรึกษาและบริการก่อนกลบับา้น ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อบริการ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้และเขตท่ีอยู่อาศยัของ

ประชาชนท่ีมารับบริการและไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติม คือ หน่วยงานควรกาํหนดมาตรฐานบริการ

ให้เหมาะสมกบัพื้นท่ีมีการนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีเน้นบริการเชิงรุก

เขา้สู่ชุมชน ดา้นการส่งต่อ/เยีย่มบา้นและดา้นกิจกรรมในชุมชน 

 ไพวลัย ์ชลาลยั (2550) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ พนักงาน

เทศบาลตาํบลคลองใหญ่ อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวม ระดบั

ความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังานเทศบาลตาํบลคลองใหญ่ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจาํแนก

รายดา้นตามความสาํคญัของการใชบ้ริการไดด้งัน้ี 

 1. สามารถนาํระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกตใ์ชใ้นงานและสามารถบริการประชาชนได้

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อความสามารถนําระบบ

คอมพิวเตอร์มาประยกุตใ์ชใ้นงานและสามารถบริการประชาชนไดร้วดเร็วและมีประสิทธิภาพอยู่

ในระดบัมากและใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 

 2. ศึกษาองคค์วามรู้ใหม่ ๆ เพื่อปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยประชาชนมีระดบั

ความพึงพอใจต่อการศึกษาองคค์วามรู้ใหม่ ๆ เพื่อปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดบั

มากและใหค้วามสาํคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 

 ชนะดา วีระพันธ์ (2554) ได้ทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ความพึง

พอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดั

ชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาคและ

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจ

ในเร่ืองอาคารสถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม ในดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค ประชาชนมี

ความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หน้าท่ีบริการดว้ยความยิ้มแยม้แจ่มใส และในดา้นการให้บริการอย่าง
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กา้วหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมัน่ในการ

ปฏิบติังาน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบว่า เพศ อาย ุสถานภาพสมรส

การศึกษา และอาชีพ ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้น

เก่าอาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 

 วราพรรณ สันทัสนะโชค (2540) ศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ

ใหบ้ริการของธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาพญาไท กรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจยัพบวา่ 

 1. ความพึงพอใจของลูกคา้ ต่อการให้บริการของธนาคารทหารไทย จาํกัด (มหาชน) 

สาขาพญาไท โดยรวมพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจระดบัมาก และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจใน

ดา้นต่าง ๆ โดยเรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย พบวา่ ดา้นพนกังานตอ้นรับลูกคา้มีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการ ด้านสถานท่ีประกอบการ และด้านความ

สะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการตามลาํดบั 

 2. เพศ อาชีพ สถานภาพสมรส ระยะเวลาท่ีลูกคา้ ประเภทท่ีใชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์

กับความพึงพอใจในการบริการของธนาคารทหารไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาพญาไท อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติ 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั  

 

  

 

 

 

 

นิสิตระดบัปริญญาตรี 

1 เพศ 

2 ชั้นปี 

3 ประเภท (ภาคปกติ / ภาคพเิศษ) 

4 สาขาวิชา 

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของงาน

วิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา ในดา้นต่างๆ 

1. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

2. ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 

3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 

4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 

อาจารย ์

1 เพศ 

2 ภาควิชา 

3 ประเภท (อาจารยป์ระจาํ / 

อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา / ผูมี้

ความรู้ความสามารถพิเศษเป็น

อาจารย ์/ อาจารยพ์ิเศษ) 

4 คุณวฒิุ 

แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการของ

งานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

1. ดา้นการใหบ้ริการนิสิต 

2. ดา้นการใหบ้ริการอาจารย ์ 



บทที่  3 

วธีิการดาํเนินการวจิัย 

 

 วิธีการศึกษาวิจยัเร่ือง แนวทางการพฒันาการให้บริการงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา จะพิจารณาหวัขอ้เก่ียวกบัการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

  

การวจิัยเชิงปริมาณ 

 ประชากรและการสุ่มตวัอยา่ง 

 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ  

 1. นิสิตระดับปริญญาตรี ทั้ งภาคปกติ และภาคพิเศษ ทุกสาขาวิชา และทุกชั้นปีท่ีใช้

บริการงานวิชาการ   จาํนวน 360 คนโดยวิธีการคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane (1967) จาก

ประชากร 3,521 ราย ดงัน้ี 

 สูตร      
( )2

Nn
1 Ne

=
+

 

 เม่ือ n  คือ  จาํนวนตวัอยา่งหรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

        N คือ   จาํนวนหน่วยทั้งหมด ขนาดของประชากรซ่ึงเท่ากบั 3,521 คน 

        E  คือ   ความคลาดเคล่ือนในการสุ่มตัวอย่าง [Sampling error] ในท่ีน้ีจะกาํหนด

เท่ากบั +/- 0.05 ภายใตค้วามเช่ือมัน่ 95 % 

 แทนค่าสูตร   

     
( )2

3521n
1 3521 0.05

=
 + 

 

     n  = 359.19 

        ดงันั้นจึงควรใชจ้าํนวนตวัอยา่งในคร้ังน้ีประมาณ 360 คน จึงจะยอมรับได ้

 

 2. อาจารยป์ระจาํ อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา และผูมี้ความรู้ความสามารถพิเศษเป็น

อาจารย ์ท่ีใชบ้ริการงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา จาํนวน 64 คน 

  

 

 

 

 

 



35 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  

 เคร่ืองมือวิจยั ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaires) ท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนจาก การศึกษา

แนวคิดจากทฤษฏี เอกสารต่าง ๆ ตลอดจนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอนคือ 

 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 เป็นคาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ 

คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา โดยแบ่งเป็นรายด้าน 5 ด้าน คือ 1. ด้านการ

ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 2. ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  4. ดา้น

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และ 5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  

 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ เป็นลกัษณะแบบปลายเปิด 

  

 วิธีการสร้างเคร่ืองมือ ไดแ้ก่ 

 1. ศึกษาตาํรา เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อประกอบการสร้างแบบสอบถาม 

 2. สร้างแบบสอบถามข้ึนตามกรอบขอ้มูลท่ีตอ้งการศึกษา โดยใช้คาํจาํกัดความหรือ

นิยามปฏิบติัการตามตวัแปรท่ีกาํหนดไวเ้ป็นหลกัในการสร้างคาํถามต่าง ๆ ให้ครอบคลุมตวัแปรท่ี

ศึกษาทั้งหมด เพื่อใหแ้บบสอบถามสามารถวดัไดใ้นส่ิงท่ีตอ้งการจะวดั (Validity) 

 3. นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนพร้อมทั้งคาํจาํกดัความหรือนิยามปฏิบติัการของตวัแปร 

เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิได้แก่ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ว่าท่ีเรือตรี ดร.เอกวิทย ์ มณีธร อาจารยป์ระจาํ

ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา และเป็นนักวิจยัพี่

เล้ียงในงานวิจยัคร้ังน้ี เพื่อพิจารณาตรวจสอบวา่นิยามและแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนน้ีมีความชดัเจน

ถูกตอ้งหรือไม่รวมทั้งการพิจารณาสาํนวนภาษาท่ีใชใ้นขอ้ความว่าสอดคลอ้งกบัลกัษณะท่ีตอ้งการ

จะวดัหรือไม่เพื่อใหเ้คร่ืองมือมีความตรงในเน้ือหา (Content validity) 

 4. ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามให้มีความเหมาะสมยิ่งข้ึน ก่อนจะนาํไปทดลองใช ้(Try-

out) 

 5. นาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปหาความเช่ือมัน่ (Reliability) ในภาคสนาม

กบักลุ่มท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มประชากรของการศึกษาท่ีมี ใชก้ลุ่มตวัอยา่งจริงของการวิจยัคร้ัง

น้ีจาํนวน 30 คน แล้วนํามาคาํนวณหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบัค (Cronbach’s alpha 

coefficient)  

 6. จากนั้นจึงดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจริง 

  



36 

 กระบวนการบริหารงานวิจยั 

 1. ดาํเนินการเกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง 

 2. ตรวจสอบความครบถว้นและความถูกตอ้งของขอ้มูลในแบบสอบถาม  

 3. นาํแบบสอบถามมาคียข์อ้มูลลงในคอมพิวเตอร์จากนั้นนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์และแปล

ขอ้มูลท่ีไดเ้ป็นรหสัพร้อมบนัทึกขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ 

  

 การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 1. การประมวลขอ้มูลใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยมี

ขั้นตอนดงัน้ี 

  1.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งของแบบสอบถามหลงัจากดาํเนินการ

เกบ็ขอ้มูลเพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีไดรั้บคาํตอบท่ีสมบูรณ์ครบตามจาํนวนท่ีระบุไว ้

  1.2 บนัทึกขอ้มูลท่ีเป็นรหสัลงในแบบบนัทึกขอ้มูล และเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

  1.3 ตรวจสอบวามถูกตอ้งของขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

  1.4 ประมวลผลขอ้มูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวิจยั 

 2. การวิเคราะห์ขอ้มูล วิเคราะห์ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาคร้ังน้ี 

  2.1 วิเคราะห์ลกัษณะกลุ่มตวัอยา่งท่ีสํารวจ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาในวิเคราะห์โดย

จาํแนกกลุ่มตวัอยา่งตามขอ้มูลทัว่ไป ดว้ยสถิติความถ่ีและค่าร้อยละ 

  2.2 ตอนท่ี 2 วิเคราะห์ คาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีต่อการบริการของ

งานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา โดยแบ่งเป็นรายดา้น 6 ดา้น คือ 1. 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 2. ด้านการให้บริการท่ีตรงเวลา 3. ด้านการให้บริการอย่าง

เพียงพอ  4. ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 5. ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า และ 6.ดา้นความ

น่าเช่ือถือในการให้บริการ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอตัรภาคชั้น (Interval scale) โดยใช้

มาตราส่วนประมาณค่าตามแนวของ Likert (Best & Kahn, 1993) จากแบบสอบถามท่ีมีการวดั

ระดบั 5 ระดบั มาเป็นคะแนน (Interval scale) ดงัน้ี 

  ในการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถาม  ผูว้ิจัยใช้เกณฑ์ในการ

วิเคราะห์ขอ้มูล  จากคะแนนเฉล่ียแบ่งเป็น 5 ระดบั 

 5  คะแนน  หมายถึง  อาจารย ,์ นิสิตมีความพึงพอใจต่อการบริการ

        ของงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

        มหาวิทยาลยับูรพา ในระดบัมากท่ีสุด 
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 4  คะแนน  หมายถึง  อาจารย ,์ นิสิตมีความพึงพอใจต่อการบริการ

        ของงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

        มหาวิทยาลยับูรพา ในระดบัมาก 

 3  คะแนน  หมายถึง  อาจารย ,์ นิสิตมีความพึงพอใจต่อการบริการ

        ของงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

        มหาวิทยาลยับูรพา ในระดบัมากปานกลาง 

 2  คะแนน  หมายถึง  อาจารย ,์ นิสิตมีความพึงพอใจต่อการบริการ

        ของงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

        มหาวิทยาลยับูรพา ในระดบันอ้ย 

 1  คะแนน  หมายถึง  อาจารย ,์ นิสิตมีความพึงพอใจต่อการบริการ

        ของงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

        มหาวิทยาลยับูรพา ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

  การวิเคราะห์ เก่ียวกบัความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ คณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา โดยจาํแนกเป็นรายดา้น จาํนวน 6 ดา้น คือ 1. ดา้นการ

ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 2. ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  4. ดา้น

การให้บริการอย่างต่อเน่ือง 5. ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า และ 6.ดา้นความน่าเช่ือถือในการ

ให้บริการ ใชก้ารคาํนวณค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และนาํมาจดัระดบัโดยการใช้

เกณฑก์ารแบ่งช่วงโดยมีวิธีการคาํนวณความกวา้งของชั้น ดงัน้ี 

  (คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด)  = 5 – 1   =  0.80 

               จาํนวนชั้น       5 

  จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งัน้ี 

      ค่าพิสยั                        ระดบั 

             4.21 - 5.00   อาจารย ,์ นิสิตมีความพึงพอใจต่อการบริการ

        ของงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

        มหาวิทยาลยับูรพา อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด                                                       

             3.41 - 4.20              อาจารย ,์ นิสิตมีความพึงพอใจต่อการบริการ

        ของงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

        มหาวิทยาลยับูรพา อยูใ่นระดบัมาก                                                       
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             2.61 - 3.40      อาจารย ,์ นิสิตมีความพึงพอใจต่อการบริการ

        ของงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

        มหาวิทยาลยับูรพา อยูใ่นระดบัปานกลาง                                                       

             1.81 - 2.60                 อาจารย ,์ นิสิตมีความพึงพอใจต่อการบริการ

        ของงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

        มหาวิทยาลยับูรพา อยูใ่นระดบันอ้ย                                                       

             1.00 - 1.80   อาจารย ,์ นิสิตมีความพึงพอใจต่อการบริการ

        ของงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

        มหาวิทยาลยับูรพา อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด                                                       

 

  2.3 ใชส้ถิติเชิงอนุมาน ในการวิเคราะห์เพื่ออา้งอิงผลการทดสอบจากกลุ่มตวัอยา่งไป

ยงักลุ่มตวัอยา่งประชากรดงัน้ี 

                2.5.1 หาค่าคุณลกัษณะทัว่ไปของประชากรกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการ

ของงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา โดยการแจกแจงความถ่ี 

(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard deviation)  

   2.5.2 ทดสอบสมมติฐาน ดว้ยสถิติ t - Test สาํหรับคุณลกัษณะของประชากรท่ีแบ่ง

ได ้2 กลุ่ม สถิติ F- test สาํหรับคุณลกัษณะของประชากรท่ีแบ่งได ้3 กลุ่ม ข้ึนไป  

   

การวจิัยเชิงคุณภาพ 

 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 

 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี เลือกกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทน (Typical Cases) 

จาํนวน 5 คน คือ 

 1. คณบดีคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์/รองคณบดีคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ผูก้าํกบั

ดูแลงานวิชาการ 

 2. หัวหน้าภาควิชารัฐศาสตร์/ หัวหน้าภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์/ หัวหน้าภาควิชา

นิติศาสตร์ 

 3. อาจารยห์รือผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีอาจารยนิ์ติศาสตร์ 

 

 วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูล 
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 ใชข้อ้มูลจากแบบสอบถามเชิงปริมาณ เป็นขอ้มูลพื้นฐาน ในการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก 

(In-dept interview) กบั หัวหน้าภาควิชารัฐศาสตร์ หัวหน้าภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ หัวหน้า

ภาควิชานิติศาสตร์ รองคณบดีผูก้าํกับดูแลงานวิชาการ และ คณบดี เพื่อหาแนวทางการพฒันา

ปรับปรุงการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ใหดี้ยิง่ข้ึน 

  



บทที่ 4 

ผลการศึกษา 

 

 การศึกษาเร่ือง “แนวทางการพฒันาการให้บริการงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  ผลการศึกษาจาํแนกออกเป็น 5 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1  ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไป 

ตอนท่ี 2 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์

ระดับปริญญาตรี ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

ตอนท่ี 3 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของอาจารยค์ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ท่ี

มีต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยั

บูรพา 

 ตอนท่ี 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตอนท่ี 5 ผลการศึกษาแนวทางในการพฒันาการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

 

4.1  ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไป 

 การศึกษาขอ้มูลทัว่ไปจาํแนกเป็นส่วนของนิสิตและส่วนของอาจารย ์ โดยส่วนของนิสิตศึกษา

เก่ียวกับเพศ ชั้นปี ประเภท และสาขาวิชา วิเคราะห์ข้อมูลด้วยความถ่ี ร้อยละ นําเสนอด้วยตาราง

ประกอบคาํบรรยาย ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของนิสิต จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจยั จาํนวน ร้อยละ 

เพศ 

     ชาย 

     หญิง 

 

89 

271 

 

24.7 

75.3 

รวม 360 100.0 

ชั้นปี 

     ชั้นปีท่ี 1 

     ชั้นปีท่ี 2 

     ชั้นปีท่ี 3 

     ชั้นปีท่ี 4 

 

4 

32 

172 

152 

 

1.1 

8.9 

47.8 

42.2 

รวม 360 100.0 

ประเภท 

     ภาคปกติ 

     ภาคพิเศษ 

 

212 

148 

 

58.9 

41.1 

รวม 360 100.0 

สาขาวิชา 

     รัฐประศาสนศาสตร์ 

     รัฐศาสตร์ 

     นิติศาสตร์ 

 

210 

50 

100 

 

58.3 

13.9 

27.8 

รวม 360 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่  

นิสิตส่วนใหญ่เป็นหญิง โดยมีจาํนวน 271 คน คิดเป็นร้อยละ 75.3 ส่วนนิสิตท่ีเป็นชายมี

จาํนวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 24.7 
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นิสิตส่วนใหญ่เป็นนิสิตในชั้นปีท่ี 3 มีจาํนวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8  รองลงมาอยูใ่นชั้นปี

ท่ี 4 จาํนวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 42.2  อยูใ่นชั้นปีท่ี 2 จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.9 และอยูใ่นชั้น

ปีท่ี 1 จาํนวน  4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.1  

นิสิตส่วนใหญ่เป็นนิสิตภาคปกติ  มีจาํนวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 58.9 ส่วนนิสิตท่ีเป็นนิสิต

ภาคพิเศษ มีจาํนวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 41.1 

นิสิตส่วนใหญ่เป็นนิสิตสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ มีจาํนวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 58.3  

รองลงมาเป็นนิสิตสาขานิติศาสตร์  จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 27.8  และเป็นนิสิตสาขารัฐศาสตร์ 

จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ  13.9 

 

ส่วนของอาจารยศึ์กษาเก่ียวกบัเพศ สาขาวิชา ประเภท และคุณวุฒิ วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยความถ่ี 

ร้อยละ นาํเสนอดว้ยตารางประกอบคาํบรรยาย ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.2 จาํนวนและร้อยละของอาจารย ์จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจยั จาํนวน ร้อยละ 

เพศ 

     ชาย 

     หญิง 

 

23 

37 

 

38.3 

61.7 

รวม 60 100.0 

สาขาวิชา 

     รัฐประศาสนศาสตร์ 

     รัฐศาสตร์ 

     นิติศาสตร์ 

 

28 

14 

18 

 

46.7 

23.3 

30.0 

รวม 60 100.0 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 

ปัจจยั จาํนวน ร้อยละ 

ประเภท 

     อาจารยป์ระจาํ 

     อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา 

     ผูมี้ความรู้ความสามารถพิเศษเป็นอาจารย ์

     อาจารยพ์ิเศษ 

 

28 

11 

12 

9 

 

46.7 

18.3 

20.0 

15.0 

รวม 60 100.0 

คุณวฒิุ 

     ปริญญาโท หรือเทียบเท่า 

     ปริญญาเอก หรือเทียบเท่า 

 

22 

38 

 

36.7 

63.3 

รวม 60 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่  

 อาจารยส่์วนใหญ่เป็นหญิง มีจาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3  ส่วนอาจารยท่ี์เป็นชายมี

จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 

 ส่วนใหญ่อาจารยส์ังกัดภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ มีจาํนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 46.7 

รองลงมาสังกดัภาควิชานิติศาสตร์ จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 และสังกดัภาควิชารัฐศาสตร์ 

จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 

 อาจารยส่์วนใหญ่เป็นอาจารยป์ระจาํ  โดยมีจาํนวน 28 คนคิดเป็นร้อยละ 46.7 รองลงมาเป็นผูมี้

ความรู้ความสามารถพิเศษเป็นอาจารย ์จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา 

จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3  และอาจารยพ์ิเศษ จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 

 อาจารยส่์วนใหญ่มีคุณวุฒิปริญญาเอกหรือเทียบเท่า  จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 63.3 ส่วน         

อาจารยท่ี์มีคุณวฒิุปริญญาโทหรือเทียบเท่า มีจาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 36.7 
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4.2   ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์

ระดับปริญญาตรี ที่มีต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

  การศึกษาระดบัความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ระดบัปริญญาตรี 

ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา จาํแนกออกเป็น       

5 ด้าน ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการท่ีตรงเวลา  การให้บริการอย่างเพียงพอ         

การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และการให้บริการอย่างก้าวหน้า  วิเคราะห์ขอ้มูลด้วยค่าเฉล่ียเลขคณิต     

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  นาํเสนอผลการศึกษาดว้ยตารางประกอบคาํบรรยาย โดยจาํแนกระดบัความ   

พึงพอใจตามช่วงคะแนนเฉล่ีย ดงัน้ี 

  คะแนนเฉล่ีย   ระดบัความพึงพอใจ 

  1.00 – 1.80    พึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 

  1.81 – 2.60   พึงพอใจในระดบันอ้ย 

  2.61 – 3.40   พึงพอใจในระดบัปานกลาง 

  3.41 – 4.20   พึงพอใจในระดบัมาก 

  4.21 – 5.00    พึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.3  คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ระดบัปริญญาตรี ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ โดยรวม 

ดา้น คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความพึงพอใจ 

การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.85 0.65 มาก 

การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 3.96 0.59 มาก 

การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.70 0.70 มาก 

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.81 0.60 มาก 

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.78 0.67 มาก 

รวม 3.82 0.55 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.3  พบว่า โดยรวมความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ระดบั

ปริญญาตรี ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการอยูใ่นระดบัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.82 โดยเม่ือพิจารณาเป็น

รายดา้น พบว่า  ทุกดา้นมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก  โดยดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลามีคะแนน

ความพึงพอใจสูงท่ีสุด มีคะแนนเฉล่ีย 3.96 รองลงมาคือดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค มีคะแนน

เฉล่ีย 3.85  ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง มีคะแนนเฉล่ีย 3.81  ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า มี

คะแนนเฉล่ีย 3.78 และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ มีคะแนนเฉล่ีย 3.70 

 

ตารางท่ี 4.4 คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ระดบัปริญญาตรี ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการ

อยา่งเสมอภาค 

ความพึงพอใจ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

คะแนน

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบั ก่อน 

- หลงั 

3.87 0.71 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ

ดว้ยการเอาใจใส่ 

3.84 0.79 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัตวัต่อผูม้ารับบริการอยา่ง

เหมาะสม 

3.92 0.75 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส 3.71 0.86 มาก 

5. เจา้หนา้ท่ีทาํตนเสมอตน้เสมอปลาย กบัผูม้าใช้

บริการทุกคน 

3.87 0.83 มาก 

6. เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการแกผู้ม้าใชบ้ริการทุกคน

อยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนัโดยไม่มีการเลือก

ปฏิบติั 

3.95 0.80 มาก 

รวมดา้นการใหบ้ริการ 

อยา่งเสมอภาค 

3.85 0.65 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.4  พบวา่  ความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ระดบัปริญญาตรี 

ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคอยูใ่นระดบัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.85  

โดยเม่ือพิจารณาเป็นประเด็นย่อยพบว่าทุกประเด็นนิสิตมีความพึงพอใจในระดบัมาก  โดยประเด็นท่ี

นิสิตมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ เจา้หนา้ท่ีให้การบริการแกผู้ม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่า

เทียมกนัโดยไม่มีการเลือกปฏิบติั  มีคะแนนเฉล่ีย 3.95 รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัตวัต่อผูม้ารับ

บริการอยา่งเหมาะสม มีคะแนนเฉล่ีย 3.92  เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบั ก่อน – หลงั และ 

เจา้หน้าท่ีทาํตนเสมอตน้เสมอปลาย กบัผูม้าใชบ้ริการทุกคน มีคะแนนเฉล่ีย 3.87 เท่ากนั  เจา้หน้าท่ีมี

ความกระตือรือร้นในการให้บริการดว้ยการเอาใจใส่ มีคะแนนเฉล่ีย 3.84 และเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ย

ความยิม้แยม้ แจ่มใส  มีคะแนนเฉล่ีย 3.71 

 

ตารางท่ี 4.5  คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ระดบัปริญญาตรี ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการ

ท่ีตรงเวลา 

ความพึงพอใจ 

ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 

คะแนน

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 3.84 0.80 มาก 

2. มีขั้นตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการใหบ้ริการ 4.03 0.75 มาก 

3. มีระยะเวลาการ เปิด – ปิด การใหบ้ริการท่ีแน่นอน 4.00 0.85 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ มีการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 

กบัระยะเวลาการเปิด – ปิด การบริการ 

4.06 0.78 มาก 

5. มีระยะเวลากาํหนดไวแ้น่นอนสาํหรับการบริการ

ในแต่ละเร่ือง 

3.92 0.75 มาก 

6. มีระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบังาน 3.91 0.74 มาก 

รวมดา้นการใหบ้ริการ 

ท่ีตรงเวลา 

3.96 0.59 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ระดบัปริญญาตรี 

ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลาอยู่ในระดบัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.96  

โดยเม่ือพิจารณาเป็นประเด็นย่อยพบว่าทุกประเด็นนิสิตมีความพึงพอใจในระดบัมาก  โดยประเด็นท่ี

นิสิตมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ มีการให้บริการท่ีตรงเวลา กบัระยะเวลาการเปิด 

– ปิด การบริการ มีคะแนนเฉล่ีย 4.06  รองลงมาคือ การมีขั้นตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการ

ให้บริการ มีคะแนนเฉล่ีย 4.03 การมีระยะเวลาการ เปิด – ปิด การให้บริการท่ีแน่นอน  มีคะแนนเฉล่ีย 

4.00  การมีระยะเวลากาํหนดไวแ้น่นอนสําหรับการบริการในแต่ละเร่ือง  มีคะแนนเฉล่ีย 3.92  การมี

ระยะเวลาการให้บริการท่ีเหมาะสมกับงาน มีคะแนนเฉล่ีย 3.91  และการมีความรวดเร็วในการ

ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  มีคะแนนเฉล่ีย 3.84 

 

ตารางท่ี 4.6 คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ระดบัปริญญาตรี ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการใหบ้ริการ

อยา่งเพียงพอ 

ความพึงพอใจ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 

คะแนน

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. อาคารสถานท่ี ท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม 3.92 0.88 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีเพยีงพอต่อการบริการ 3.77 0.80 มาก 

3. บรรยากาศ และแสงสวา่งมีความเหมาะสม 3.94 0.81 มาก 

4. มีสถานท่ีนัง่รอ หรือหอ้งนํ้าเพียงพอ ต่อการใช้

บริการ 

3.64 1.01 มาก 

5. มีสถานท่ีสาํหรับจอดรถอยา่งเพยีงพอ 3.15 1.28 ปานกลาง 

6. ทรัพยากรในการใหบ้ริการ มีอยา่งเพียงพอ เช่น 

แบบฟอร์มต่าง ๆ 

3.77 0.84 มาก 

รวมดา้นการใหบ้ริการ 

อยา่งเพียงพอ 

3.70 0.70 มาก 
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จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ระดบัปริญญาตรี 

ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพออยูใ่นระดบัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.70  

โดยเม่ือพิจารณาเป็นประเด็นยอ่ยพบวา่ทุกประเด็นนิสิตมีความพึงพอใจในระดบัมาก ยกเวน้มีสถานท่ี

สําหรับจอดรถอย่างเพียงพอท่ีนิสิตมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  โดยประเด็นท่ีนิสิตมีความ       

พึงพอใจสูงท่ีสุดคือ บรรยากาศ และแสงสวา่งมีความเหมาะสม มีคะแนนเฉล่ีย 3.94 รองลงมาคือ อาคาร

สถานท่ี ท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม มีคะแนนเฉล่ีย 3.92  เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีเพียงพอต่อการบริการ 

และทรัพยากรในการให้บริการ มีอย่างเพียงพอ เช่น แบบฟอร์มต่าง ๆ  มีคะแนนเฉล่ีย 3.77 เท่ากัน         

มีสถานท่ีนัง่รอ หรือหอ้งนํ้าเพียงพอ ต่อการใชบ้ริการ มีคะแนนเฉล่ีย 3.64  และมีสถานท่ีสาํหรับจอดรถ

อยา่งเพียงพอ มีคะแนนเฉล่ีย 3.15 

 

ตารางท่ี 4.7 คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ระดบัปริญญาตรี ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการใหบ้ริการ

อยา่งต่อเน่ือง 

ความพึงพอใจ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

คะแนน

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและไม่ซํ้าซอ้น 3.78 0.80 มาก 

2. มีการประชาสมัพนัธ์การใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ 3.74 0.81 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบและมุ่งมัน่

ในการปฏิบติังาน 

3.86 0.77 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและแม่นยาํ 3.90 0.75 มาก 

5. มีการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จในจุดเดียว 3.71 0.80 มาก 

6. เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการสามารถใหค้าํแนะนาํในการ

ดาํเนินการเร่ืองต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.90 0.76 มาก 

รวมดา้นการใหบ้ริการ 

อยา่งต่อเน่ือง 

3.81 0.60 มาก 
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จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ระดบัปริญญาตรี 

ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองอยูใ่นระดบัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.81  

โดยเม่ือพิจารณาเป็นประเด็นย่อยพบว่าทุกประเด็นนิสิตมีความพึงพอใจในระดบัมาก  โดยประเด็นท่ี

นิสิตมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ เจา้หน้าท่ีให้บริการด้วยความถูกต้องและแม่นยาํ และเจ้าหน้าท่ีท่ี

ใหบ้ริการสามารถใหค้าํแนะนาํในการดาํเนินการเร่ืองต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีคะแนนเฉล่ีย 3.90 เท่ากนั 

รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน มีคะแนนเฉล่ีย 3.86  

ให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพและไม่ซํ้ าซ้อน มีคะแนนเฉล่ีย 3.78  มีการประชาสัมพนัธ์การให้บริการ

ดา้นต่าง ๆ  มีคะแนนเฉล่ีย 3.74  และมีการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จในจุดเดียว มีคะแนนเฉล่ีย 3.71 

 

ตารางท่ี 4.8 คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ระดบัปริญญาตรี ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการใหบ้ริการ

อยา่งกา้วหนา้ 

ความพึงพอใจ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

คะแนน

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. มีการใชท้รัพยากรของหน่วยงานอยา่งคุม้ค่า 3.89 0.78 มาก 

2. มีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ 3.66 0.86 มาก 

3. มีการปรับปรุง และพฒันากระบวนการ ขั้นตอน การ

ใหบ้ริการตลอดเวลา 

3.73 0.82 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการเรียนรู้ ระเบียบใหม่ ๆ อยู่

ตลอดเวลา 

3.76 0.86 มาก 

5. มีการใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วยพฒันาการบริการ 3.84 0.82 มาก 

6. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหา ใหก้บัผูรั้บบริการ นอก 

เหนือจากกระบวนตามขั้นตอน (ปัญหาเร่งด่วนหรือปัญหา

เฉพาะหนา้) ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  

3.85 0.86 มาก 

รวมดา้นการใหบ้ริการ 

อยา่งกา้วหนา้ 

3.78 0.67 มาก 
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จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ระดบัปริญญาตรี 

ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้อยูใ่นระดบัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.78  

โดยเม่ือพิจารณาเป็นประเด็นย่อยพบว่าทุกประเด็นนิสิตมีความพึงพอใจในระดบัมาก  โดยประเด็นท่ี

นิสิตมีความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุม้ค่า  มีคะแนนเฉล่ีย 3.89 

รองลงมาคือ เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ปัญหา ให้กับผูรั้บบริการ นอก เหนือจากกระบวนตามขั้นตอน 

(ปัญหาเร่งด่วนหรือปัญหาเฉพาะหนา้) ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มีคะแนนเฉล่ีย 3.85  มี

การใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาช่วยพฒันาการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย 3.84  เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีการเรียนรู้ 

ระเบียบใหม่ ๆ อยูต่ลอดเวลา มีคะแนนเฉล่ีย 3.76  มีการปรับปรุง และพฒันากระบวนการ ขั้นตอน การ

ให้บริการตลอดเวลา มีคะแนนเฉล่ีย 3.73  และมีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์มีคะแนนเฉล่ีย 

3.66 

 

4.3 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของอาจารย์คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ที่

มีต่อการบริการของงานวชิาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

การศึกษาระดบัความพึงพอใจของอาจารยค์ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อการบริการของ

งานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา จาํแนกออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ การ

ให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการท่ีตรงเวลา  การให้บริการอย่างเพียงพอ  การให้บริการอย่าง

ต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

นาํเสนอผลการศึกษาดว้ยตารางประกอบคาํบรรยาย โดยจาํแนกระดบัความพึงพอใจตามช่วงคะแนน

เฉล่ีย ดงัน้ี 

  คะแนนเฉล่ีย   ระดบัความพึงพอใจ 

  1.00 – 1.80    พึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 

  1.81 – 2.60   พึงพอใจในระดบันอ้ย 

  2.61 – 3.40   พึงพอใจในระดบัปานกลาง 

  3.41 – 4.20   พึงพอใจในระดบัมาก 

  4.21 – 5.00    พึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.9  คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของอาจารย์คณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ โดยรวม 

ดา้น คะแนนเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความพึงพอใจ 

การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.77 0.51 มาก 

การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 3.72 0.46 มาก 

การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.57 0.55 มาก 

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.78 0.45 มาก 

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.76 0.57 มาก 

รวม 3.72 0.42 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.9  พบว่า ระดบัความพึงพอใจของอาจารยค์ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อ

การบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มี

คะแนนเฉล่ีย 3.72  โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้นอาจารยมี์ความพึงพอใจในระดบัมาก 

โดยดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด มีคะแนนเฉล่ีย 3.78  รองลงมาคือ ดา้นการ

ให้บริการอย่างเสมอภาค มีคะแนนเฉล่ีย 3.77  ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า มีคะแนนเฉล่ีย 3.76  

ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา มีคะแนนเฉล่ีย 3.72 และดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ มีคะแนนเฉล่ีย 

3.57 

 

 

 

 

 

 

 



52 
 

ตารางท่ี 4.10 คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของอาจารย์คณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการอย่าง

เสมอภาค 

ความพึงพอใจ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

คะแนน

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบั ก่อน - 

หลงั 

3.98 0.62 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการดว้ย

การเอาใจใส่ 

3.73 0.71 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัตวัต่อผูม้ารับบริการอยา่ง

เหมาะสม 

3.73 0.80 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส 3.63 0.92 มาก 

5. เจา้หนา้ท่ีทาํตนเสมอตน้เสมอปลาย กบัผูม้าใช้

บริการทุกคน 

3.78 0.73 มาก 

6. เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการแกผู้ม้าใชบ้ริการทุกคน

อยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนัโดยไม่มีการเลือก

ปฏิบติั 

3.77 0.69 มาก 

รวมดา้นการใหบ้ริการ 

อยา่งเสมอภาค 

3.77 0.51 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ความพึงพอใจของอาจารยค์ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อการ

บริการของงานวิชาการ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคอยูใ่นระดบัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.77  โดยเม่ือ

พิจารณาเป็นประเดน็ยอ่ยพบวา่ทุกประเด็นอาจารยมี์ความพึงพอใจในระดบัมาก  โดยประเดน็ท่ีอาจารย์

มีความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบั ก่อน – หลงั มีคะแนนเฉล่ีย 3.98  

รองลงมาคือ เจ้าหน้าท่ีทําตนเสมอต้นเสมอปลาย กับผูม้าใช้บริการทุกคน  มีคะแนนเฉล่ีย 3.78  

เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการแกผู้ม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนัโดยไม่มีการเลือกปฏิบติั 
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มีคะแนนเฉล่ีย 3.77  เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการดว้ยการเอาใจใส่ และเจา้หนา้ท่ีมี

การปฏิบติัตวัต่อผูม้ารับบริการอยา่งเหมาะสม มีคะแนนเฉล่ีย 3.73 เท่ากนั  และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย

ความยิม้แยม้ แจ่มใส  มีคะแนนเฉล่ีย 3.63 

 

ตารางท่ี 4.11 คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของอาจารยค์ณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการท่ีตรง

เวลา 

ความพึงพอใจ 

ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 

คะแนน

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 3.63 0.58 มาก 

2. มีขั้นตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการใหบ้ริการ 3.72 0.66 มาก 

3. มีระยะเวลาการ เปิด – ปิด การใหบ้ริการท่ีแน่นอน 3.77 0.76 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ มีการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา กบั

ระยะเวลาการเปิด – ปิด การบริการ 

3.83 0.64 มาก 

5. มีระยะเวลากาํหนดไวแ้น่นอนสาํหรับการบริการใน

แต่ละเร่ือง 

3.73 0.75 มาก 

6. มีระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบังาน 3.68 0.70 มาก 

รวมดา้นการใหบ้ริการ 

ท่ีตรงเวลา 

3.72 0.46 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ความพึงพอใจของอาจารยค์ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อการ

บริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลาอยู่ในระดับมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.72  โดยเม่ือ

พิจารณาเป็นประเดน็ยอ่ยพบวา่ทุกประเด็นอาจารยมี์ความพึงพอใจในระดบัมาก  โดยประเดน็ท่ีอาจารย์

มีความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ มีการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา กบัระยะเวลาการเปิด – ปิด 

การบริการ มีคะแนนเฉล่ีย 3.83  รองลงมาคือ มีระยะเวลาการ เปิด – ปิด การให้บริการท่ีแน่นอน มี

คะแนนเฉล่ีย 3.77  มีระยะเวลากาํหนดไวแ้น่นอนสาํหรับการบริการในแต่ละเร่ือง มีคะแนนเฉล่ีย 3.73  
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มีขั้นตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการให้บริการ มีคะแนนเฉล่ีย 3.72  มีระยะเวลาการให้บริการท่ี

เหมาะสมกบังาน มีคะแนนเฉล่ีย 3.68  และมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง มีคะแนนเฉล่ีย 

3.63 

 

ตารางท่ี 4.12 คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของอาจารยค์ณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการอย่าง

เพียงพอ 

ความพึงพอใจ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 

คะแนน

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. อาคารสถานท่ี ท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม 3.77 0.74 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีเพยีงพอต่อการบริการ 3.73 0.73 มาก 

3. บรรยากาศ และแสงสวา่งมีความเหมาะสม 3.57 0.72 มาก 

4. มีสถานท่ีนัง่รอ หรือหอ้งนํ้าเพียงพอ ต่อการใช้

บริการ 

3.35 0.84 ปานกลาง 

5. มีสถานท่ีสาํหรับจอดรถอยา่งเพยีงพอ 3.25 1.06 ปานกลาง 

6. ทรัพยากรในการใหบ้ริการ มีอยา่งเพียงพอ เช่น 

แบบฟอร์มต่าง ๆ 

3.77 0.74 มาก 

รวมดา้นการใหบ้ริการ 

อยา่งเพียงพอ 

3.57 0.55 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ความพึงพอใจของอาจารยค์ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อการ

บริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพออยูใ่นระดบัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.75  โดยเม่ือ

พิจารณาเป็นประเด็นยอ่ยพบวา่ประเด็นท่ีอาจารยมี์ความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ อาคารสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ

มีความเหมาะสม และทรัพยากรในการให้บริการ มีอยา่งเพียงพอ เช่น แบบฟอร์มต่าง ๆ มีคะแนนเฉล่ีย 

3.77 เท่ากนั มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการมีเพียงพอต่อการ

บริการ มีคะแนนเฉล่ีย 3.73 มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก   บรรยากาศ และแสงสว่างมีความ
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เหมาะสม มีคะแนนเฉล่ีย 3.57 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  มีสถานท่ีนั่งรอ หรือห้องนํ้ า

เพียงพอ ต่อการใช้บริการ มีคะแนนเฉล่ีย 3.35 มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง  และมี

สถานท่ีสาํหรับจอดรถอยา่งเพียงพอ มีคะแนนเฉล่ีย 3.25 มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 

ตารางท่ี 4.13 คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของอาจารย์คณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการอย่าง

ต่อเน่ือง 

ความพึงพอใจ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

คะแนน

เฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและไม่ซํ้าซอ้น 3.72 0.61 มาก 

2. มีการประชาสมัพนัธ์การใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ 3.85 0.79 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบและ

มุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน 

3.65 0.70 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและ

แม่นยาํ 

3.82 0.59 มาก 

5. มีการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จในจุดเดียว 3.85 0.63 มาก 

6. เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการสามารถใหค้าํแนะนาํใน

การดาํเนินการเร่ืองต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.85 0.75 มาก 

รวมดา้นการใหบ้ริการ 

อยา่งต่อเน่ือง 

3.78 0.45 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ความพึงพอใจของอาจารยค์ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อการ

บริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองอยู่ในระดบัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.78  โดยเม่ือ

พิจารณาเป็นประเดน็ยอ่ยพบวา่ทุกประเด็นอาจารยมี์ความพึงพอใจในระดบัมาก  โดยประเดน็ท่ีอาจารย์

มีความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ  มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการด้านต่าง ๆ  มีการให้บริการแบบ

เบ็ดเสร็จในจุดเดียว และเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการสามารถให้คาํแนะนาํในการดาํเนินการเร่ืองต่าง ๆ ได้

อยา่งถูกตอ้ง มีคะแนนเฉล่ีย 3.85 เท่ากนั  รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความถูกตอ้งและแม่นยาํ 
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มีคะแนนเฉล่ีย 3.82  ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและไม่ซํ้ าซอ้น มีคะแนนเฉล่ีย 3.72 และเจา้หนา้ท่ีผู ้

ใหบ้ริการมีความรับผดิชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน มีคะแนนเฉล่ีย 3.65 

 

ตารางท่ี 4.14  คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของอาจารย์คณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการอย่าง

กา้วหนา้ 

ความพึงพอใจ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

คะแนน

เฉล่ีย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความพึงพอใจ 

1. มีการใชท้รัพยากรของหน่วยงานอยา่งคุม้ค่า 3.95 0.67 มาก 

2. มีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ 3.72 0.80 มาก 

3. มีการปรับปรุง และพฒันากระบวนการ ขั้นตอน 

การใหบ้ริการตลอดเวลา 

3.70 0.78 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการเรียนรู้ ระเบียบใหม่ ๆ 

อยูต่ลอดเวลา 

3.68 0.74 มาก 

5. มีการใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วยพฒันาการบริการ 3.78 0.76 มาก 

6. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหา ใหก้บัผูรั้บบริการ 

นอกเหนือจากกระบวนตามขั้นตอน (ปัญหาเร่งด่วน 

หรือปัญหาเฉพาะหนา้) ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล  

3.77 0.64 มาก 

รวมดา้นการใหบ้ริการ 

อยา่งกา้วหนา้ 

3.76 0.57 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ความพึงพอใจของอาจารยค์ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อการ

บริการของงานวิชาการ ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้อยูใ่นระดบัมาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.76  โดยเม่ือ

พิจารณาเป็นประเดน็ยอ่ยพบวา่ทุกประเด็นอาจารยมี์ความพึงพอใจในระดบัมาก  โดยประเดน็ท่ีอาจารย์

มีความพึงพอใจสูงท่ีสุดคือ  มีการใชท้รัพยากรของหน่วยงานอยา่งคุม้ค่า  มีคะแนนเฉล่ีย 3.95 รองลงมา
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คือ มีการใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาช่วยพฒันาการบริการ มีคะแนนเฉล่ีย 3.78  เจา้หน้าท่ีสามารถแกปั้ญหา 

ใหก้บัผูรั้บบริการ นอกเหนือจากกระบวนตามขั้นตอน (ปัญหาเร่งด่วน หรือปัญหาเฉพาะหนา้) ไดอ้ยา่ง

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มีคะแนนเฉล่ีย 3.77  มีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์มีคะแนน

เฉล่ีย 3.72  มีการปรับปรุง และพฒันากระบวนการ ขั้นตอน การให้บริการตลอดเวลา มีคะแนนเฉล่ีย 

3.70  และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการเรียนรู้ ระเบียบใหม่ ๆ อยูต่ลอดเวลา มีคะแนนเฉล่ีย 3.68 

 

 

4.4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์

มหาวิทยาลัยบูรพา จาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการทดสอบทีสําหรับสอง

ประชากรท่ีเป็นอิสระกนั ในกรณีท่ีประชากรจาํแนกออกเป็น 2 กลุ่ม  และวิเคราะห์ดว้ยการวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว ในกรณีท่ีประชากรจาํแนกออกเป็น 3 กลุ่มข้ึนไป โดยหากพบว่ามีความ

แตกต่างจะทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี  LSD  ผลการศึกษามีดงัน้ี 

 

สมมติฐานท่ี 1 นิสิตท่ีมีเพศต่างกนัมีความพงึพอใจต่อการบริการของงานวชิาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพาต่างกนั 

  การทดสอบสมมติฐานนิสิตท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงาน

วิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพาต่างกัน  ใช้การทดสอบทีสําหรับสอง

ประชากรท่ีเป็นอิสระกนั นาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยตารางประกอบคาํบรรยาย ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.15  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีต่อการบริการของ

งานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา เม่ือจาํแนกตามเพศ 

 

ความพึงพอใจ เพศ จาํนวน ค่าเฉล่ีย t p-value 

การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ชาย 89 3.93 1.20 0.229 

 หญิง 271 3.83   

การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ชาย 89 4.00 0.72 0.471 

 หญิง 271 3.94   

การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ชาย 89 3.71 0.20 0.840 

 หญิง 271 3.69   

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ชาย 89 3.83 0.39 0.690 

 หญิง 271 3.80   

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ชาย 89 3.85 1.06 0.287 

 หญิง 271 3.76   

รวม ชาย 89 3.86 0.82 0.408 

 หญิง 271 3.81   

 

 จากตารางท่ี 4.15  พบวา่  

 นิสิตท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ไม่ต่างกนั ( t = 1.20,  p-value = 0.229) 

 นิสิตท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ไม่ต่างกนั ( t = 0.72,  p-value = 0.471) 

 นิสิตท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ไม่ต่างกนั ( t = 0.20,  p-value = 0.840) 

 นิสิตท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ไม่ต่างกนั ( t = 0.39,  p-value = 0.690) 

 นิสิตท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ไม่ต่างกนั ( t = 1.06,  p-value = 0.287) 
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 นิสิตท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา โดยรวม ไม่ต่างกนั ( t = 0.82,  p-value = 0.408) 

 

สมมติฐานท่ี 2  นิสิตท่ีช้ันปีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพาต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐานนิสิตท่ีชั้นปีต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงาน

วิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพาต่างกัน  ใช้การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว  นาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยตารางประกอบคาํบรรยาย ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.16  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีต่อการบริการของ

งานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา เม่ือจาํแนกตามชั้นปี 

 

ความพึงพอใจ ชั้นปี จาํนวน ค่าเฉล่ีย F p-value 

การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ชั้นปีท่ี 1 4 4.33 2.200 0.087 

 ชั้นปีท่ี 2 32 3.63   

 ชั้นปีท่ี 3 172 3.85   

 ชั้นปีท่ี 4 152 3.89   

การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ชั้นปีท่ี 1 4 4.25 0.510 0.675 

 ชั้นปีท่ี 2 32 3.91   

 ชั้นปีท่ี 3 172 3.98   

 ชั้นปีท่ี 4 152 3.94   

การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ชั้นปีท่ี 1 4 3.66 2.393 0.068 

 ชั้นปีท่ี 2 32 3.51   

 ชั้นปีท่ี 3 172 3.63   

 ชั้นปีท่ี 4 152 3.80   
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ตารางท่ี 4.16  (ต่อ) 

ความพึงพอใจ ชั้นปี จาํนวน ค่าเฉล่ีย F p-value 

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ชั้นปีท่ี 1 4 4.25 2.260 0.081 

 ชั้นปีท่ี 2 32 3.59   

 ชั้นปีท่ี 3 172 3.82   

 ชั้นปีท่ี 4 152 3.84   

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ชั้นปีท่ี 1 4 4.00 1.040 0.375 

 ชั้นปีท่ี 2 32 3.59   

 ชั้นปีท่ี 3 172 3.79   

 ชั้นปีท่ี 4 152 3.81   

รวม ชั้นปีท่ี 1 4 4.10 1.585 0.193 

 ชั้นปีท่ี 2 32 3.65   

 ชั้นปีท่ี 3 172 3.81   

 ชั้นปีท่ี 4 152 3.86   

 

 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ 

 นิสิตท่ีชั้นปีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ไม่ต่างกนั (F = 2.200, p-value = 0.087) 

นิสิตท่ีชั้นปีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ไม่ต่างกนั (F = 0.510, p-value = 0.675) 

นิสิตท่ีชั้นปีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ไม่ต่างกนั (F = 2.393, p-value = 0.068) 

นิสิตท่ีชั้นปีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ไม่ต่างกนั (F = 2.260, p-value = 0.081) 

นิสิตท่ีชั้นปีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ไม่ต่างกนั (F = 1.040, p-value = 0.375) 

นิสิตท่ีชั้นปีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพาโดยรวม ไม่ต่างกนั (F = 1.585, p-value = 0.193) 
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สมมติฐานท่ี 3  นิสิตท่ีประเภทต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ต่างกนั 

   การทดสอบสมมติฐานนิสิตท่ีประเภทต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงาน

วิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพาต่างกัน  ใช้การทดสอบทีสําหรับสอง

ประชากรท่ีเป็นอิสระกนั นาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยตารางประกอบคาํบรรยาย ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.17  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีต่อการบริการของ

งานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา เม่ือจาํแนกตามประเภทของ

นิสิต 

ความพึงพอใจ ประเภท จาํนวน ค่าเฉล่ีย t p-value 

การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ภาคปกติ 212 3.84 -0.594 0.553 

 ภาคพิเศษ 148 3.88   

การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ภาคปกติ 212 3.97 0.483 0.630 

 ภาคพิเศษ 148 3.94   

การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ภาคปกติ 212 3.76 2.033 0.043* 

 ภาคพิเศษ 148 3.61   

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ภาคปกติ 212 3.88 2.497 0.013* 

 ภาคพิเศษ 148 3.72   

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ภาคปกติ 212 3.86 2.558 0.011* 

 ภาคพิเศษ 148 3.67   

รวม ภาคปกติ 212 3.86 1.629 0.104 

 ภาคพิเศษ 148 3.76   

 

จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ 

นิสิตท่ีประเภทต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่ต่างกัน ( t = -0.594, p-value = 

0.553) 
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นิสิตท่ีประเภทต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ไม่ต่างกนั ( t = 0.483, p-value = 0.630) 

นิสิตท่ีประเภทต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ต่างกนั ( t = 2.033, p-value = 0.043) 

โดยนิสิตภาคปกติมีความพึงพอใจโดยเฉล่ียสูงกวา่นิสิตภาคพิเศษ 

นิสิตท่ีประเภทต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ต่างกนั ( t = 2.497, p-value = 0.013) 

โดยนิสิตภาคปกติมีความพึงพอใจโดยเฉล่ียสูงกวา่นิสิตภาคพิเศษ 

นิสิตท่ีประเภทต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า ต่างกนั ( t = 2.558, p-value = 0.011) 

โดยนิสิตภาคปกติมีความพึงพอใจโดยเฉล่ียสูงกวา่นิสิตภาคพิเศษ 

นิสิตท่ีประเภทต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา โดยรวม ไม่ต่างกนั ( t = 1.629, p-value = 0.104) 

 

สมมติฐานท่ี 4  นิสิตท่ีมีสาขาวิชาต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์

และนิตศิาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ต่างกนั 

            การทดสอบสมมติฐานนิสิตท่ีมีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงาน

วิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาต่างกัน  ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน      

ทางเดียว และหากพบว่ามีความแตกต่างกนัจะทาํการเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD  นาํเสนอผลการ

วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยตารางประกอบคาํบรรยาย ดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 



63 
 

ตารางท่ี 4.18  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีต่อการบริการของ

งานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา เม่ือจาํแนกตามสาขาวิชา

ของนิสิต 

 

ความพึงพอใจ สาขาวิชา จาํนวน ค่าเฉล่ีย F p-value 

การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค รัฐประศาสนศาสตร์ 210 3.84 2.913 0.056 

 รัฐศาสตร์ 50 4.05   

 นิติศาสตร์ 100 3.87   

การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา รัฐประศาสนศาสตร์ 210 3.96 4.067 0.018* 

 รัฐศาสตร์ 50 4.14   

 นิติศาสตร์ 100 3.85   

การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ รัฐประศาสนศาสตร์ 210 3.65 15.548 0.000* 

 รัฐศาสตร์ 50 4.18   

 นิติศาสตร์ 100 3.55   

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง รัฐประศาสนศาสตร์ 210 3.82 8.901 0.000* 

 รัฐศาสตร์ 50 4.10   

 นิติศาสตร์ 100 3.66   

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ รัฐประศาสนศาสตร์ 210 3.78 5.940 0.003* 

 รัฐศาสตร์ 50 3.81   

 นิติศาสตร์ 100 4.10   

รวม รัฐประศาสนศาสตร์ 210 3.81 9.124 0.000* 

 รัฐศาสตร์ 50 4.10   

 นิติศาสตร์ 100 3.70   

 

จากตารางท่ี 4.18  พบวา่ 

 นิสิตท่ีมีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ไม่ต่างกนั (F= 2.913, p-value = 0.056) 
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 นิสิตท่ีมีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา  ต่างกนั (F= 4.067, p-value = 0.018) 

 นิสิตท่ีมีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ต่างกนั (F= 15.548, p-value = 0.000) 

 นิสิตท่ีมีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  ต่างกนั (F= 8.901, p-value = 0.000) 

 นิสิตท่ีมีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  ต่างกนั (F= 2.913, p-value = 0.003) 

 นิสิตท่ีมีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาโดยรวม ต่างกนั (F= 9.124, p-value = 0.000) 

 

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลารายคู่ จาํแนกตาม

สาขาวิชาดว้ยวิธี LSD มีผลการศึกษาดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลารายคู่ 

จาํแนกตามสาขาวิชา 

 

สาขาวชิา รัฐประศาสนศาสตร์ รัฐศาสตร์ นิติศาสตร์ 

รัฐประศาสนศาสตร์ 
- 

-0.170 

(0.067) 

0.118 

(0.099) 

รัฐศาสตร์  
- 

0.258 

(0.005)* 

นิติศาสตร์   

 
- 

 

 จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลาของนิสิต

สาขาวิชารัฐศาสตร์สูงกวา่ความพึงพอใจของนิสิตสาขาวิชานิติศาสตร์โดยเฉล่ีย 0.258 
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การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการท่ีพอเพียงรายคู่ จาํแนกตาม

สาขาวิชาดว้ยวิธี LSD มีผลการศึกษาดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.20  การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ ด้านการให้บริการท่ีเพียงพอรายคู่ 

จาํแนกตามสาขาวิชา 

สาขาวิชา รัฐประศาสนศาสตร์ รัฐศาสตร์ นิติศาสตร์ 

รัฐประศาสนศาสตร์ 
- 

-0.534 

(0.000)* 

0.094 

(0.225) 

รัฐศาสตร์  
- 

0.628 

(0.000)* 

นิติศาสตร์   

 
- 

 

 จากตารางท่ี 4.20 พบวา่  

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการให้บริการท่ีเพียงพอของนิสิตสาขาวิชารัฐศาสตร์สูง

กวา่ความพึงพอใจของนิสิตสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์โดยเฉล่ีย 0.534 

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการให้บริการท่ีเพียงพอของนิสิตสาขาวิชารัฐศาสตร์สูง

กวา่ความพึงพอใจของนิสิตสาขาวิชานิติศาสตร์โดยเฉล่ีย 0.628 

 

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการให้บริการท่ีต่อเน่ืองรายคู่ จาํแนกตาม

สาขาวิชาดว้ยวิธี LSD มีผลการศึกษาดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ ด้านการให้บริการท่ีต่อเน่ืองรายคู่ 

จาํแนกตามสาขาวิชา 

สาขาวิชา รัฐประศาสนศาสตร์ รัฐศาสตร์ นิติศาสตร์ 

รัฐประศาสนศาสตร์ 
- 

-0.279 

(0.003)* 

0.153 

(0.033)* 

รัฐศาสตร์  
- 

0.433 

(0.000)* 

นิติศาสตร์   

 
- 

 

 จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ 

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการให้บริการท่ีต่อเน่ืองของนิสิตสาขาวิชารัฐศาสตร์สูง

กวา่ความพึงพอใจของนิสิตสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์โดยเฉล่ีย 0.279 

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการให้บริการท่ีต่อเน่ืองของนิสิตสาขาวิชานิติศาสตร์สูง

กวา่คามพึงพอใจของนิสิตสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์โดยเฉล่ีย 0.153 

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการให้บริการท่ีต่อเน่ืองของนิสิตสาขาวิชารัฐศาสตร์สูง

กวา่ความพึงพอใจของนิสิตสาขาวิชานิติศาสตร์โดยเฉล่ีย 0.433 

 

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้รายคู่ จาํแนก

ตามสาขาวิชาดว้ยวิธี LSD มีผลการศึกษาดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.22 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้รายคู่ 

จาํแนกตามสาขาวิชา 

สาขาวิชา รัฐประศาสนศาสตร์ รัฐศาสตร์ นิติศาสตร์ 

รัฐประศาสนศาสตร์ 
- 

-0.277 

(0.009)* 

0.120 

(0.137) 

รัฐศาสตร์  
- 

0.398 

(0.001)* 

นิติศาสตร์   

 
- 

 

 จากตารางท่ี 4.22 พบวา่  

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ของนิสิตสาขาวิชารัฐศาสตร์

สูงกวา่ความพงึพอใจของนิสิตสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์โดยเฉล่ีย 0.277 

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหนา้ของนิสิตสาขาวิชารัฐศาสตร์

สูงกวา่ความพึงพอใจของนิสิตสาขาวิชานิติศาสตร์โดยเฉล่ีย 0.398 

 

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพาโดยรวมรายคู่ ดว้ยวิธี LSD มีผลการศึกษาดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.23 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวม รายคู่ จาํแนกตามสาขาวิชา 

สาขาวิชา รัฐประศาสนศาสตร์ รัฐศาสตร์ นิติศาสตร์ 

รัฐประศาสนศาสตร์ 
- 

-0.293 

(0.001)* 

0.110 

(0.099) 

รัฐศาสตร์  
- 

0.403 

(0.000)* 

นิติศาสตร์   

 
- 
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 จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ 

 ความพึงพอใจในการใช้บริการของนิสิตสาขาวิชารัฐศาสตร์สูงกว่าความพึงพอใจของนิสิต

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์โดยเฉล่ีย 0.293 

 ความพึงพอใจในการใช้บริการของนิสิตสาขาวิชารัฐศาสตร์สูงกว่าความพึงพอใจของนิสิต

สาขาวิชานิติศาสตร์โดยเฉล่ีย 0.403 

 

สมมติฐานท่ี 5  อาจารย์ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการบริการของงานวชิาการคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐานอาจารยท่ี์มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงาน

วิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพาต่างกัน  ใช้การทดสอบทีสําหรับสอง

ประชากรท่ีเป็นอิสระกนั นาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยตารางประกอบคาํบรรยาย ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.24  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของความพึงพอใจของอาจารยท่ี์มีต่อการบริการ

ของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา เม่ือจาํแนกตามเพศ 

ความพึงพอใจ เพศ จาํนวน ค่าเฉล่ีย t p-value 

การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ชาย 23 3.78 0.208 0.836 

 หญิง 37 3.76   

การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ชาย 23 3.81 1.205 0.233 

 หญิง 37 3.67   

การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ชาย 23 3.68 1.277 0.207 

 หญิง 37 3.50   

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ชาย 23 3.78 0.013 0.990 

 หญิง 37 3.78   

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ชาย 23 3.76 0.015 0.988 

 หญิง 37 3.76   

รวม ชาย 23 3.77 0.649 0.519 

 หญิง 37 3.69   
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 จากตารางท่ี 4.24  พบวา่  

 อาจารยท่ี์มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ไม่ต่างกนั (t = 0.208, p-value = 0.836) 

 อาจารยท่ี์มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ไม่ต่างกนั (t = 1.205, p-value = 0.233) 

 อาจารยท่ี์มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ไม่ต่างกนั (t = 1.277, p-value = 0.207) 

 อาจารยท่ี์มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ไม่ต่างกนั (t = 0.013, p-value = 0.990) 

 อาจารยท่ี์มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ไม่ต่างกนั (t = 0.015, p-value = 0.988) 

 อาจารยท่ี์มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา โดยรวม ไม่ต่างกนั (t = 0.649, p-value = 0.519) 

 

สมมติฐานท่ี 6  อาจารย์ท่ีภาควชิาต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการบริการของงานวชิาการคณะรัฐศาสตร์

และนิตศิาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ต่างกนั 

 การทดสอบสมมติฐานอาจารยท่ี์มีภาควิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงาน

วิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาต่างกนั  ใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง

เดียวในการวเิคราะห์ นาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยตารางประกอบคาํบรรยาย ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.25  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของความพึงพอใจของอาจารยท่ี์มีต่อการบริการ

ของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา เม่ือจาํแนกตามภาควิชา 

ความพึงพอใจ สาขาวิชา จาํนวน ค่าเฉล่ีย F p-value 

การใหบ้ริการ รัฐประศาสนศาสตร์ 28 3.85 0.854 0.431 

อยา่งเสมอภาค รัฐศาสตร์ 14 3.64   

 นิติศาสตร์ 18 3.74   

การใหบ้ริการ รัฐประศาสนศาสตร์ 28 3.78 0.431 0.652 

ท่ีตรงเวลา รัฐศาสตร์ 14 3.65   

 นิติศาสตร์ 18 3.69   

การใหบ้ริการ รัฐประศาสนศาสตร์ 28 3.54 0.053 0.948 

อยา่งเพียงพอ รัฐศาสตร์ 14 3.58   

 นิติศาสตร์ 18 3.60   

การใหบ้ริการ รัฐประศาสนศาสตร์ 28 3.82 1.310 0.278 

อยา่งต่อเน่ือง รัฐศาสตร์ 14 3.61   

 นิติศาสตร์ 18 3.86   

การใหบ้ริการ รัฐประศาสนศาสตร์ 28 3.77 0.004 0.996 

อยา่งกา้วหนา้ รัฐศาสตร์ 14 3.76   

 นิติศาสตร์ 18 3.75   

รวม รัฐประศาสนศาสตร์ 28 3.75 0.284 0.753 

 รัฐศาสตร์ 14 3.65   

 นิติศาสตร์ 18 3.73   

 

 จากตารางท่ี 4.25  พบวา่  

 อาจารยท่ี์มีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ไม่ต่างกนั (F = 0.854, p-value = 0.431) 

 อาจารยท่ี์มีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ไม่ต่างกนั (F = 0.431, p-value = 0.652) 



71 
 

 อาจารยท่ี์มีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ไม่ต่างกนั (F = 0.053, p-value = 0.948) 

 อาจารยท่ี์มีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ไม่ต่างกนั (F = 1.310, p-value = 0.278) 

 อาจารยท่ี์มีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ไม่ต่างกนั (F = 0.004, p-value = 0.996) 

 อาจารยท่ี์มีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพาโดยรวม ไม่ต่างกนั (F = 0.284 p-value = 0.753) 

 

สมมติฐานท่ี 7  อาจารย์ท่ีประเภทต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการบริการของงานวชิาการคณะรัฐศาสตร์

และนิตศิาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐานอาจารยท่ี์ประเภทต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงาน

วิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาต่างกนั  ใช้การการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว  หากพบว่ามีความแตกต่างจะทําการเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธี LSD 

นาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยตารางประกอบคาํบรรยาย ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.26  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของความพึงพอใจของอาจารยท่ี์มีต่อการบริการ

ของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา เม่ือจาํแนกตามประเภท

ของอาจารย ์

ความพึงพอใจ ประเภท จาํนวน ค่าเฉล่ีย F p-value 

การใหบ้ริการ อาจารยป์ระจาํ 28 3.69 1.031 0.386 

อยา่งเสมอภาค อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา 11 3.89   

 ผูมี้ความรู้ความสามารถพิเศษเป็นอาจารย ์ 12 3.69   

 อาจารยพ์ิเศษ 9 3.98   

การใหบ้ริการ อาจารยป์ระจาํ 28 3.60 2.582 0.062 

ท่ีตรงเวลา อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา 11 3.86   

 ผูมี้ความรู้ความสามารถพิเศษเป็นอาจารย ์ 12 3.65   

 อาจารยพ์ิเศษ 9 4.03   

การใหบ้ริการ อาจารยป์ระจาํ 28 3.41 1.557 0.210 

อยา่งเพียงพอ อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา 11 3.68   

 ผูมี้ความรู้ความสามารถพิเศษเป็นอาจารย ์ 12 3.65   

 อาจารยพ์ิเศษ 9 3.81   

การใหบ้ริการ อาจารยป์ระจาํ 28 3.60 5.405 0.002* 

อยา่งต่อเน่ือง อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา 11 4.09   

 ผูมี้ความรู้ความสามารถพิเศษเป็นอาจารย ์ 12 3.73   

 อาจารยพ์ิเศษ 9 4.07   

การใหบ้ริการ อาจารยป์ระจาํ 28 3.53 3.884 0.014* 

อยา่งกา้วหนา้ อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา 11 4.13   

 ผูมี้ความรู้ความสามารถพิเศษเป็นอาจารย ์ 12 3.84   

 อาจารยพ์ิเศษ 9 3.92   

รวม อาจารยป์ระจาํ 28 3.57 3.465 0.022* 

 อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา 11 3.93   

 ผูมี้ความรู้ความสามารถพิเศษเป็นอาจารย ์ 12 3.71   

 อาจารยพ์ิเศษ 9 3.96   
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 จากตารางท่ี 4.26 พบวา่  

 อาจารยท่ี์ประเภทต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ไม่ต่างกนั (F = 1.031, p-value = 0.386) 

 อาจารยท่ี์ประเภทต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ไม่ต่างกนั (F = 2.582, p-value = 0.062) 

 อาจารยท่ี์ประเภทต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ไม่ต่างกนั (F = 1.557, p-value = 0.210) 

 อาจารยท่ี์ประเภทต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ต่างกนั (F = 5.045, p-value = 0.002) 

 อาจารยท่ี์ประเภทต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ต่างกนั (F = 3.884, p-value = 0.014) 

 อาจารยท่ี์ประเภทต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพาโดยรวม ต่างกนั (F = 3.465, p-value = 0.022 

 

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการให้บริการท่ีต่อเน่ืองรายคู่ จาํแนกตาม

สาขาวิชาดว้ยวิธี LSD มีผลการศึกษาดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.27 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ ดา้นการให้บริการท่ีต่อเน่ืองรายคู่ 

จาํแนกตามประเภทอาจารย ์

ประเภทอาจารย ์ อาจารยป์ระจาํ 
อาจารยป์ระจาํ

บางส่วนเวลา 

ผูมี้ความรู้

ความสามารถ

พิเศษเป็นอาจารย ์

อาจารยพ์ิเศษ 

อาจารยป์ระจาํ 
- 

-0.489 

(0.002)* 

-0.134 

(0.347) 

-0.472 

(0.004)* 

อาจารยป์ระจาํ

บางส่วนเวลา 
 - 

0.354 

(0.044)* 

0.168 

(0.928) 

ผูมี้ความรู้

ความสามารถ

พิเศษเป็นอาจารย ์

 
 

 
- 

-0.337 

(0.068) 

อาจารยพ์ิเศษ 

 
   - 

 

 จากตารางท่ี 4.27 พบวา่  

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการท่ีต่อเน่ืองของอาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลาสูง

กวา่ความพึงพอใจของอาจารยป์ระจาํเฉล่ีย 0.148 

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นการให้บริการท่ีต่อเน่ืองของอาจารยพ์ิเศษสูงกว่าความพึง

พอใจของอาจารยป์ระจาํเฉล่ีย 0.472 

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นการใหบ้ริการท่ีต่อเน่ืองของอาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลาสูง

กวา่ความพึงพอใจของผูมี้ความรู้ความสามารถพิเศษเป็นอาจารยเ์ฉล่ีย 0.354 

 

 

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้รายคู่ จาํแนก

ตามสาขาวิชาดว้ยวิธี LSD มีผลการศึกษาดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.28 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้รายคู่ 

จาํแนกตามประเภทอาจารย ์

ประเภทอาจารย ์ อาจารยป์ระจาํ 
อาจารยป์ระจาํ

บางส่วนเวลา 

ผูมี้ความรู้

ความสามารถ

พิเศษเป็นอาจารย ์

อาจารยพ์ิเศษ 

อาจารยป์ระจาํ - 
-0.600 

(0.002)* 

-0.311 

(0.095) 

-0.390 

(0.061) 

อาจารยป์ระจาํ

บางส่วนเวลา 

 
- 

0.289 

(0.199) 

0.210 

(0.383) 

ผูมี้ความรู้

ความสามารถ

พิเศษเป็นอาจารย ์

  

 - 
-0.078 

(0.739) 

อาจารยพ์ิเศษ 
 

 
  - 

 

 จากตารางท่ี 4.28 พบวา่ 

 ความพึงพอใจในการใช้บริการดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้าของอาจารยป์ระจาํบางส่วน

เวลาสูงกวา่ความพึงพอใจของอาจารยป์ระจาํเฉล่ีย 0.600 

  

  

การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวมรายคู่ จาํแนกตามสาขาวิชาดว้ยวิธี LSD 

มีผลการศึกษาดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.29 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมรายคู่ จาํแนกตามประเภท

อาจารย ์

ประเภทอาจารย ์ อาจารยป์ระจาํ 
อาจารยป์ระจาํ

บางส่วนเวลา 

ผูมี้ความรู้

ความสามารถ

พิเศษเป็นอาจารย ์

อาจารยพ์ิเศษ 

อาจารยป์ระจาํ 
- 

-0.363 

(0.014)* 

-0.146 

(0.295) 

-0.396 

(0.013)* 

อาจารยป์ระจาํ

บางส่วนเวลา 

 
- 

0.216 

(0.201) 

-0.033 

(0.854) 

ผูมี้ความรู้

ความสามารถ

พิเศษเป็นอาจารย ์

  

 - 
-0.250 

(0.163) 

อาจารยพ์ิเศษ 
 

 
  - 

 

จากตารางท่ี 4.29 พบวา่ 

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวมของอาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลาสูงกว่าความพึงพอใจ

ของอาจารยป์ระจาํเฉล่ีย 0.363 

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโดยรวมของอาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลาสูงกว่าความพึงพอใจ

ของอาจารยพ์ิเศษเฉล่ีย 0.396 

 

 

สมมติฐานท่ี 8  อาจารย์ท่ีคุณวุฒิต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการบริการของงานวชิาการคณะรัฐศาสตร์

และนิตศิาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐานอาจารยท่ี์มีคุณวุฒิต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงาน

วิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพาต่างกัน  ใช้การทดสอบทีสําหรับสอง

ประชากรท่ีเป็นอิสระกนั นาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยตารางประกอบคาํบรรยาย ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.30  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของความพึงพอใจของอาจารยท่ี์มีต่อการบริการ

ของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา เม่ือจาํแนกตามคุณวุฒิ

ของอาจารย ์

ความพึงพอใจ คุณวฒิุ จาํนวน ค่าเฉล่ีย t p-value 

การใหบ้ริการ ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 22 3.87 1.137 0.260 

อยา่งเสมอภาค ปริญญาเอกหรือเทียบเท่า 38 3.71   

การใหบ้ริการ ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 22 3.75 0.280 0.780 

ท่ีตรงเวลา ปริญญาเอกหรือเทียบเท่า 38 3.71   

การใหบ้ริการ ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 22 3.57 0.037 0.971 

อยา่งเพียงพอ ปริญญาเอกหรือเทียบเท่า 38 3.57   

การใหบ้ริการ ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 22 3.85 0.866 0.390 

อยา่งต่อเน่ือง ปริญญาเอกหรือเทียบเท่า 38 3.75   

การใหบ้ริการ ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 22 3.93 1.736 0.088 

อยา่งกา้วหนา้ ปริญญาเอกหรือเทียบเท่า 38 3.67   

รวม ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 22 3.79 0.988 0.327 

 ปริญญาเอกหรือเทียบเท่า 38 3.89   

 

 จากตารางท่ี 4.30 พบวา่  

 อาจารยท่ี์คุณวุฒิต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค  ไม่ต่างกนั (t = 1.137, p-value = 0.260) 

 อาจารยท่ี์คุณวุฒิต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา  ไม่ต่างกนั (t = 0.280, p-value = 0.780) 

 อาจารยท่ี์คุณวุฒิต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  ไม่ต่างกนั (t = 0.037, p-value = 0.971) 

 อาจารยท่ี์คุณวุฒิต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  ไม่ต่างกนั (t = 0.866, p-value = 0.390) 
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 อาจารยท่ี์คุณวุฒิต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  ไม่ต่างกนั (t = 1.736, p-value = 0.088) 

 อาจารยท่ี์คุณวุฒิต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และ

นิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา โดยรวม  ไม่ต่างกนั (t = 0.988, p-value = 0.327) 

 

 นอกจากนั้น กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะเพิม่เติม ดงัน้ี 

1) ในมหาวทิยาลยัไฟตกบ่อย   จาํนวน  1 คน 

2) ท่ีจอดรถในมหาวิทยาลยัไม่เพียงพอ  จาํนวน 6 คน 

3) ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีเพิ่ม - ถอน รายวิชา  จาํนวน 1 คน 

4) ควรเพิ่มกระดาษชาํระในหอ้งนํ้าหญิงใหเ้พยีงพอ จาํนวน 2 คน 

 

4.5  ผลการศึกษาแนวทางในการพัฒนาการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์

และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

 ผลการศึกษาแนวทางในการพฒันาบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา  ในประเดน็ต่าง ๆ มีดงัน้ี 

1. ท่านคิดว่างานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา มีการให้บริการอยา่ง

เสมอภาคแก่นิสิตหรือไม่  อยา่งไร หากไม่มี ท่านมีแนวทางการแกปั้ญหาอยา่งไร 

- มีความเสมอภาค และคิดว่าควรจะเสมอภาค หากบางอยา่งหรือการบริการไม่เท่าเทียมกนั

จะเกิดความเหล่ือมลํ้าและไม่เป็นกลางของวิชาการซ่ึงไม่สมควรใหเ้กิด 

- มีความเสมอภาค เพราะสามารถติดต่อเขา้รับบริการใดต้ลอดเวลาราชการ 

- มีการให้บริการอย่างเท่าเทียม  แต่อาจจะตอ้งมีใบปลิวหรือมีไอเดียเพื่อบอกว่าการบริการ

งานวิชาการมีอะไรบา้ง นิสิตจะมีส่วนร่วมไดอ้ย่างไร หรือมีอะไรท่ีควรรู้เก่ียวกบัแผนก

หรืองาน 

- มีความเสมอภาคในกลุ่มบริการเดียวกัน เช่น มีความเสมอภาคเม่ือให้บริการแก่นิสิต

ดว้ยกนั  แต่เม่ือเทียบกบับุคลากรท่ีเป็นอาจารยก์จ็ะมีอภิสิทธ์ิมากกวา่ 
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- มีการให้บริการอย่างเสมอภาค  เพราะทุกคนท่ีเป็นนิสิตนักศึกษาสามารถเข้าไปงาน

วิชาการไดทุ้กคนโดยไม่มีการคดัเลือกบุคลในการใหบ้ริการถา้นิสิตคนใดมีปัญหาสามารถ

เขา้ไปขอความช่วยเหลือไดจ้ากงานวิชาการ 

- ให้บริการเสมอภาค นิสิตไดรั้บความเท่าเทียมกนัทุกคน  ไดรั้บการอาํนวยความสะดวก    

เท่าเทียมกนั 

- งานวิชาการท่ีคณะรัฐศาสตร์นั้นใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคแก่นิสิต เพราะ นิสิตทุกคนไดรั้บ

การบริการอยา่งเท่าเทียม 

- มีการให้บริการแก่นิสิตอยา่งเสมอภาค เน่ืองจากงานวิชการของคณะมีการบริการให้นิสิต

ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั ไม่วา่เพศใด ชั้นปีใด กพ็ร้อมจะใหบ้ริการ ใหค้วาม

ช่วยเหลือ ใหค้าํแนะนาํอยา่งเตม็ท่ี 

 

2. ท่านคิดว่างานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา มีการให้บริการท่ีตรง

เวลาแก่นิสิตหรือไม่ อยา่งไร หากไม่มีท่านมีแนวทางการแกปั้ญหาอยา่งไร 

- ตรงต่อเวลาตามกาํหนดมหาวิทยาลยั 

- บางอยา่งล่าชา้ควรจดัการใหดี้ข้ึน 

- ไม่ตรงเวลาช่วงหลงัพกัเท่ียง เวลาราชการพกัเท่ียงจะเร่ิม 13.00น.แต่บางทีติดต่อกว่าจะ

ไดรั้บบริการกป็ระมาณ13.30น.หรือมากกวา่นั้น 

- อาจจะบอกช่วงเวลาท่ีชดัเจน แต่โดยปกติก็มีการบอกเวลาอยู่แลว้แต่อาจจะบอกเวลาทาํ

การท่ีหนา้ลิฟท ์

- ตรงต่อเวลาราชการเป็นอยา่งมาก รวมทั้งติดต่อเวลานอกราชการไดอี้ก แต่อยากใหเ้พิ่มเติม

การติดต่อผา่นช่องทางต่าง ๆ แบบทางอินเทอร์เน็ต 

- มีบริการท่ีตรงต่อเวลา เวลาทาํการจะเป็นเวลาเดียวกนักบัเวลาราชการ8.00-16.00น.เป็น

เวลาท่ีเหมาะสมต่อการติดต่อ มีการใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา 

- ไม่ เพราะ มีความล่าชา้ในการให้บริการ ควรมีการเปิดช่องทางในการติดต่อให้บริการเพิ่ม

มากข้ึน เพื่อเป็นการลดการแออัดในการใช้บริการ ณ สถานท่ีตั้ งของส่วนวิชาการ ท่ี

ก่อใหเ้กิดปัญหาความล่าชา้ 
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3. ท่านคิดวา่สถานท่ีในการใหบ้ริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยั

บูรพา มีความเหมาะสมหรือไม่ อยา่งไร หากไม่มีท่านมีแนวทางการแกปั้ญหาอยา่งไร 

- ไม่เหมาะสม เน่ืองจากสถานท่ีตั้งไม่สะดวกต่อนิสิต มีความคบัแคบ 

- มีความเหมาะสม ข้ึนลงสะดวก  อยูใ่นจุดท่ีสะดวกต่อการติดต่อ 

- ควรใหมี้การเช่ือมโยงงานวิชาการกบัมหาวิทยาลยัอ่ืน ภาคเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐ 

- สถานท่ีแคบเกินไปสาํหลบัการติดต่อในรูปแบบพบปะ  ควรจะมีบริการออนไลน์เพิ่มเติม

ดว้ย 

- มีความเหมาะสมเพราะอยู่ในบริเวณของตึก อยู่ตึกเดียวกนักบัตึกเรียนของนิสิตมีความ

สะดวกสะบายในการติดต่อไม่ตอ้งเสียเวลาไปไหนไกลถึงสถานท่ีจะแคบแต่กไ็ม่ปัญหาใน

การติดต่อ 

 

4. ท่านคิดว่างานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา มีการให้ข้อมูล 

ระเบียบ หรือการแนะแนวท่ีถูกต้องแก่นิสิตหรือไม่ อย่างไร หากไม่มีท่านมีแนวทางการ

แกปั้ญหาอยา่งไร 

- ถูกตอ้ง  ชดัเจน  

- การประชาสัมพนัธ์ หรือการให้ขอ้มูลใดๆยงันอ้ยเกินไปและไม่ชดัเจน  ฝ่ายวิชาการควรมี

วิธีแกไ้ขใหดี้ข้ึน 

- การใหข้อ้มูลยงัไม่ดีพอ เม่ือมีข่าวสารนิสิตไม่ค่อยเขา้ถึงขอ้มูล ควรเพิ่มการประชาสมัพนัธ์ 

- มีความถูกตอ้งแก่นิสิต งานวิชาการมีการใหข้อ้มูลท่ีครบถว้นและมีประกาศท่ีครอบคลุมแก่

นิสิตทัว่ไปทุกคนไดท้ราบอยา่งทัว่ถึงและมีการแนะนาํอยา่งถูกตอ้ง 

- ยงัมีการแนะแนวไม่ชดัเจน อยากให้แกไ้ขโดยการประกาศแจง้เตือนให้ชดัเจนให้เขา้ถึง

นิสิตมากกวา่น้ี 

- งานวิชาการมีการแนะแนวท่ีไม่มากพออยากให้งานวิชาการส่งเสริมการแต่งกายตามความ

สะดวกของนิสิตมากกวา่น้ี 

- มีการใหข้อ้มูล ระเบียบหรือการแนะแนวทางท่ีถูกตอ้ง ท่ีสามารถนาํไปใชไ้ดจ้ริง 
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5. ท่านคิดว่างานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา มีการพฒันาการ

ใหบ้ริการแก่นิสิตหรือไม่ อยา่งไร หากไม่มีท่านมีแนวทางการแกปั้ญหาอยา่งไร 

- มีแนวทางใหค้าํปรึกษาดา้นวิชาการ แต่สถานท่ีของหน่วยงานวิชาการไม่เอ้ือเท่าท่ีควร 

- ควรพฒันาช่องทางการติดต่อใหง่้ายข้ึนไม่ตอ้งมาติดต่อท่ีคณะอยา่งเดียว 

- มีการพฒันามากข้ึน เจา้หนา้ท่ีพดูจาใหบ้ริการดีข้ึนกวา่แต่ก่อนมาก 

- ใหบ้ริการนิสิตอยา่งดี 

- ไม่ค่อยไดรั้บข่าวสารมากเท่าท่ีควร 

- มีการพฒันาการใหบ้ริการแก่นิสิต เน่ืองจากมีโควิดเขา้มางานวิชาการกมี็การปรับตวัในการ

ใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและปลอดภยัแก่นิสิตทุกคน 

- งานวิชาการมีการพฒันาการใหบ้ริการแก่นิสิตท่ีดีข้ึน 

- มี เน่ืองจากแต่การเดิมการให้ส่วนงานวิชาการของคณะค่อนขา้งท่ีจะมีจุดบกพร่อง เช่น 

การอาํนวยความสะดวกในเร่ืองต่าง ๆ แต่เม่ือได้รับคาํติชมจากนิสิตในคณะก็ได้มีการ

ปรับปรุงแกไ้ขไปในทิศทางท่ีดีข้ึน 

 

 



บทท่ี 5 

สรุป  อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 

การวิจยัเร่ือง “แนวทางการพฒันาการให้บริการงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวิทยาลยับูรพา”  เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ  ทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม ได้รับ

แบบสอบถามส่วนของนิสิตกลบัมาจาํนวน 360 ชุด  ส่วนของอาจารย ์60  ชุด  มีผลสรุป  การอภิปราย 

และขอ้เสนอแนะจากการวิจยั ดงัต่อไปน้ี 

 

5.1  สรุปผลการวจิยั 

 ผลการศึกษาข้อมูลท่ัวไป 

 นิสิตส่วนใหญ่เป็นหญิง ส่วนใหญ่เป็นนิสิตในชั้นปีท่ี 3 ส่วนใหญ่เป็นนิสิตภาคปกติ  ส่วนใหญ่

เป็นนิสิตสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  

 อาจารยส่์วนใหญ่เป็นหญิง  ส่วนใหญ่สังกดัภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์  เป็นอาจารยป์ระจาํ  

มีคุณวฒิุปริญญาเอหรือเทียบเท่า   

  

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ระดับปริญญาตรี ท่ีมี

ต่อการบริการของงานวชิาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

 โดยรวมความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ระดับปริญญาตรี ท่ีมีต่อการ

บริการของงานวิชาการอยู่ในระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าทุกดา้นมีระดบัความพึง

พอใจในระดบัมาก  เรียงลาํดบัความพึงพอใจรายดา้นจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่  ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรง

เวลา  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค   ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง   ด้านการให้บริการอย่าง

กา้วหนา้  และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  

 ความพึงพอใจดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาคอยูใ่นระดบัมาก  โดยเม่ือพิจารณาเป็นประเด็น

ยอ่ยพบว่าทุกประเด็นนิสิตมีความพึงพอใจในระดบัมาก   เรียงลาํดบัความพึงพอใจจากมากไปหานอ้ย 

ไดแ้ก่  เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการแกผู้ม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนัโดยไม่มีการเลือก
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ปฏิบติั    เจา้หน้าท่ีมีการปฏิบติัตวัต่อผูม้ารับบริการอย่างเหมาะสม   เจา้หน้าท่ีมีการให้บริการเป็นไป

ตามลาํดับ ก่อน – หลัง และ เจ้าหน้าท่ีทําตนเสมอต้นเสมอปลาย กับผูม้าใช้บริการทุกคน เท่ากัน  

เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการดว้ยการเอาใจใส่  และเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความยิ้ม

แยม้ แจ่มใส  

 ความพึงพอใจดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลาอยูใ่นระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาเป็นประเด็นยอ่ย

พบวา่ทุกประเดน็นิสิตมีความพึงพอใจในระดบัมาก  เรียงลาํดบัความพึงพอใจจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่  

เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการมีการให้บริการท่ีตรงเวลา กบัระยะเวลาการเปิด – ปิด การบริการ  การมีขั้นตอน/ 

ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการใหบ้ริการ   การมีระยะเวลาการ เปิด – ปิด การให้บริการท่ีแน่นอน    การมี

ระยะเวลากาํหนดไวแ้น่นอนสาํหรับการบริการในแต่ละเร่ือง   การมีระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม

กบังาน   และการมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 

 ความพึงพอใจดา้นการให้บริการอย่างเพียงพออยู่ในระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาเป็นประเด็น

ยอ่ยพบวา่ทุกประเด็นนิสิตมีความพึงพอใจในระดบัมาก ยกเวน้มีสถานท่ีสาํหรับจอดรถอยา่งเพียงพอท่ี

นิสิตมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  เรียงลําดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย ได้แก่   

บรรยากาศ และแสงสว่างมีความเหมาะสม   อาคารสถานท่ี ท่ีให้บริการมีความเหมาะสม   เจา้หนา้ท่ีท่ี

ให้บริการมีเพียงพอต่อการบริการ และทรัพยากรในการให้บริการ มีอย่างเพียงพอ เช่น แบบฟอร์ม     

ต่าง ๆ   มีสถานท่ีนั่งรอหรือห้องนํ้ าเพียงพอต่อการใช้บริการ   และมีสถานท่ีสําหรับจอดรถอย่าง

เพียงพอ  

 ความพึงพอใจดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองอยูใ่นระดบัมาก   โดยเม่ือพิจารณาเป็นประเด็น

ย่อยพบว่าทุกประเด็นนิสิตมีความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงลาํดบัความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย 

ไดแ้ก่  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและแม่นยาํ และเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการสามารถใหค้าํแนะนาํ

ในการดาํเนินการเร่ืองต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมัน่ในการ

ปฏิบัติงาน  ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและไม่ซํ้ าซ้อน  มีการประชาสัมพนัธ์การให้บริการดา้น     

ต่าง ๆ   และมีการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จในจุดเดียว  

 ความพึงพอใจดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้อยูใ่นระดบัมาก   โดยเม่ือพิจารณาเป็นประเด็น

ย่อยพบว่าทุกประเด็นนิสิตมีความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงลาํดบัความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย 

ไดแ้ก่   การใชท้รัพยากรของหน่วยงานอยา่งคุม้ค่า   เจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหา ใหก้บัผูรั้บบริการ นอก 
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เหนือจากกระบวนตามขั้นตอน (ปัญหาเร่งด่วนหรือปัญหาเฉพาะหน้า) ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล   มีการใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วยพฒันาการบริการ   เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีการเรียนรู้ 

ระเบียบใหม่ ๆ อยู่ตลอดเวลา    มีการปรับปรุง และพัฒนากระบวนการ ขั้นตอน การให้บริการ

ตลอดเวลา    และมีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ 

 

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของอาจารย์คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ท่ีมีต่อการบริการ

ของงานวชิาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา  

ระดับความพึงพอใจของอาจารยค์ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อการบริการของงาน

วิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาโดยรวมอยู่ในระดบัมาก   โดยเม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้นอาจารยมี์ความพึงพอใจในระดบัมาก  เรียงลาํดบัความพึงพอใจจากมากไป

หานอ้ย ไดแ้ก่  ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง  ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค   ดา้นการให้บริการ

อยา่งกา้วหนา้    ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงเวลา  และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  

ความพึงพอใจดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาคอยูใ่นระดบัมาก  โดยเม่ือพิจารณาเป็นประเด็น

ยอ่ยพบวา่ทุกประเด็นอาจารยมี์ความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงลาํดบัความพึงพอใจจากมากไปหานอ้ย 

ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีมีการให้บริการเป็นไปตามลาํดบั ก่อน – หลงั เจา้หนา้ท่ีทาํตนเสมอตน้เสมอปลายกบัผู ้

มาใชบ้ริการทุกคน   เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการแกผู้ม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนัโดย

ไม่มีการเลือกปฏิบติั   เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการดว้ยการเอาใจใส่ และเจา้หนา้ท่ีมี

การปฏิบติัตวัต่อผูม้ารับบริการอยา่งเหมาะสม  และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส  

ความพึงพอใจดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลาอยูใ่นระดบัมาก  โดยเม่ือพิจารณาเป็นประเด็นยอ่ย

พบว่าทุกประเด็นอาจารยมี์ความพึงพอใจในระดบัมาก  เรียงลาํดบัความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย 

ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ มีการให้บริการท่ีตรงเวลา กับระยะเวลาการเปิด – ปิด การบริการ                

มีระยะเวลาการ เปิด – ปิด การให้บริการท่ีแน่นอน    มีระยะเวลากาํหนดไวแ้น่นอนสาํหรับการบริการ

ในแต่ละเร่ือง   มีขั้นตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการให้บริการ    มีระยะเวลาการให้บริการท่ี

เหมาะสมกบังาน   และมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  

ความพึงพอใจดา้นการให้บริการอย่างเพียงพออยู่ในระดบัมาก เรียงลาํดบัความพึงพอใจจาก

มากไปหาน้อย ไดแ้ก่  อาคารสถานท่ีท่ีให้บริการมีความเหมาะสม และทรัพยากรในการให้บริการ มี
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อยา่งเพียงพอ เช่น แบบฟอร์มต่าง ๆ   เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการมีเพียงพอต่อการบริการ    บรรยากาศ และ

แสงสว่างมีความเหมาะสม    มีสถานท่ีนั่งรอ หรือห้องนํ้ าเพียงพอ ต่อการใช้บริการ   และมีสถานท่ี

สาํหรับจอดรถอยา่งเพียงพอ   

ความพึงพอใจดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ืองอยู่ในระดบัมาก เรียงลาํดบัความพึงพอใจจาก

มากไปหานอ้ย ไดแ้ก่   มีการประชาสัมพนัธ์การให้บริการดา้นต่าง ๆ  มีการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จใน

จุดเดียว และเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการสามารถให้คาํแนะนาํในการดาํเนินการเร่ืองต่าง ๆ ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

รองลงมาคือเจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความถูกตอ้งและแม่นยาํ    ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและไม่

ซํ้าซอ้น    และเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน 

ความพึงพอใจดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้าอยูใ่นระดบัมาก  เรียงลาํดบัความพึงพอใจจาก

มากไปหาน้อยได้แก่   มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุม้ค่า  มีการใช้เทคโนโลยีเขา้มาช่วย

พฒันาการบริการ    เจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหา ใหก้บัผูรั้บบริการ นอกเหนือจากกระบวนตามขั้นตอน 

(ปัญหาเร่งด่วน หรือปัญหาเฉพาะหนา้) ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล   มีตูรั้บความคิดเห็น/ 

ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์   มีการปรับปรุง และพฒันากระบวนการ ขั้นตอน การให้บริการตลอดเวลา  และ

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการเรียนรู้ ระเบียบใหม่ ๆ อยูต่ลอดเวลา 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 นิสิตท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาต่างกนั 

ปฎิเสธสมมติฐาน  นิสิตท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงาน

วิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาไม่ต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2  นิสิตท่ีชั้ นปีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาต่างกนั 

 ปฏิเสธสมมติฐาน  นิสิตท่ีชั้นปีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของงาน

วิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาโดยรวม ไม่ต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 3  นิสิตท่ีประเภทต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาต่างกนั 
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ปฏิเสธสมมติฐาน  นิสิตท่ีประเภทต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของ

งานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา  ไม่ต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 4   นิสิตท่ีมีสาขาวิชาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่างกนั 

 ยอมรับสมมติฐาน  นิสิตท่ีมีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการ

ของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่างกัน  

โดยความพึงพอใจในการใชบ้ริการของนิสิตสาขาวิชารัฐศาสตร์สูงกว่าความ

พึงพอใจของนิสิตสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์และสาขาวิชานิติศาสตร์ 

สมมติฐานท่ี 5   อาจารยท่ี์มีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่างกนั 

 ปฏิเสธสมมติฐาน  อาจารยท่ี์มีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของ

งานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ไม่ต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 6   อาจารยท่ี์ภาควิชาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่างกนั 

 ปฏิเสธสมมตฐาน  อาจารยท่ี์มีสาขาวิชาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการ

ของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพาไม่ต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 7  อาจารยท่ี์ประเภทต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่างกนั 

 ยอมรับสมมติฐาน  อาจารยท่ี์ประเภทต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการ

ของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพาต่างกนั  โดย

อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลามีความพึงพอใจสูงกวา่อาจารยป์ระจาํและอาจารย์

พิเศษ 

สมมติฐานท่ี 8  อาจารยท่ี์คุณวุฒิต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของงานวิชาการคณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน  อาจารยท่ี์คุณวุฒิต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของ

งานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพา ไม่ต่างกนั 
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 ผลการศึกษาแนวทางในการพัฒนาการบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

มหาวทิยาลยับูรพา 

 แนวทางให้การพฒันาการบริการงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์คือ การให้บริการ

อย่างเสมอภาค การให้บริการท่ีตรงเวลา ความเหมาะสมของสถานท่ี  การให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้น  

และการเพิ่มช่องทางในการใหบ้ริการแก่นิสิต 

 

5.2  อภิปรายผลการวจิัย 

จากผลการศึกษาท่ีพบวา่ความพึงพอใจของนิสิตคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ระดบัปริญญาตรี 

ท่ีมีต่อการบริการของงานวิชาการอยู่ในระดบัมาก แสดงให้เห็นว่า หน่วยงานท่ีให้บริการงานวิชาการ

ของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ไดท้าํงานมีประสิทธิภาพตรงกบัความคาดหวงัของนิสิต คือนิสิต

ไดรั้บบริการอย่างเท่าเทียมกนั ไดรั้บการบริการอย่างรวดเร็วและทนัเวลา  ไดรั้บบริการอย่างต่อเน่ือง 

และไดรั้บบริการอย่างกา้วหน้า ตามความคาดหวงัของนิสิต จึงทาํให้ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก     

ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบั ธนาธิป สุมาลยั (2549) ซ่ึงทาํการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับ

บริการต่อการให้บริการ งานทะเบียนราษฎร เทศบาลตาํบลบางนกแขวก อาํเภอบางคนที จงัหวดั

สมุทรสงคราม และพบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการต่อการให้บริการงาน

ทะเบียนราษฎร เทศบาลตาํบลบางนกแขวก อาํเภอคนที จงัหวดัสมุทรสงคราม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั

มาก   ผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกับไพวลัย ์ชลาลยั (2550) ซ่ึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการของ พนักงานเทศบาลตาํบลคลองใหญ่ อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบว่า 

โดยภาพรวม ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังานเทศบาลตาํบลคลองใหญ่ อยูใ่นระดบั

มาก  ผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบั  วราพรรณ สันทสันะโชค (2540) ศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของ

ลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาพญาไท 

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของลูกคา้ ต่อการให้บริการของธนาคารทหารไทย 

จาํกดั (มหาชน) สาขาพญาไท โดยรวมพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจระดบัมาก  ผลการศึกษาสอดคลอ้ง

กบัสุวฒันา ใบเจริญ (2540)ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน 

สาขาขอนแก่น (ภาคคํ่า) ผลการศึกษาพบว่าลูกคา้ของธนาคารออมสินสาขาขอนแก่น (ภาคคํ่า) มีความ
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พึงพอใจในระดบัมาก  แต่ผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัสุจิตรา เข่ือนขนัธ์ (2549) ความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการใหบ้ริการ โครงการจดัหน่วยบริการอาํเภอเคล่ือนท่ีในอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม ผล

การศึกษาพบวา่ ในภาพรวมประชาชนในอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ

โครงการจดัหน่วยบริการอาํเภอเคล่ือนท่ีในระดบัปานกลาง ซ่ึงสาเหตุท่ีผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกนั 

อาจจะเป็นเพราะว่าลักษณะของการให้บริการของหน่วยงานมีบริบทแตกต่างกัน  หน่วยบริการ

ประชาชนเคล่ือนท่ีอาจจะมีความพร้อมในเร่ืองของอุปกรณ์และจาํนวนบุคลากรน้อยกว่าการบริการ

นักศึกษาท่ีตั้งอยู่ในมหาวิทยาลยั   นอกจากนั้นผลการศึกษายงัไม่สอดคลอ้งกบัวรนุช บวรนันทเดช 

(2546) ซ่ึงไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของหน่วยบริการปฐมภูมิเขตหนองจอก 

กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  ซ่ึงสาเหตุท่ีผล

การศึกษาไม่สอดคล้องกัน อาจจะเป็นเพราะว่าลักษณะของการให้บริการของหน่วยงานมีบริบท

แตกต่างกนั การบริการประชาชนมีรายละเอียดและจาํนวนเร่ืองท่ีบริการมากกวา่เร่ืองของนกัศึกษา อีก

ทั้งการบริการประชาชนบางคร้ังอาจจะตอ้งให้บริการประชาชนท่ีอ่านหนังสือไม่ออก เขียนหนังสือ

ไม่ได ้ หรือเขียนอ่านไดน้้อยซ่ึงการให้บริการจะมีความยากมากกว่า  อีกทั้งประชาชนท่ีมารับบริการ

ส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีภาระเร่ืองของการทาํงาน ทาํใหมี้ความตอ้งการรับบริการท่ีรวดเร็ว  ในขณะท่ีหน่วย

ให้บริการตอ้งให้บริการประชาชนจาํนวนมาก  นอกจากนั้นผลการศึกษายงัไม่สอดคลอ้งกบัชนะดา 

วีระพนัธ์ (2554) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร

ส่วนตาํบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจ

มากท่ีสุด ซ่ึงสาเหตุท่ีผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกนั อาจจะเป็นเพราะว่าลกัษณะของการให้บริการของ

หน่วยงานมีบริบทแตกต่างกนั 

และจากผลการศึกษาท่ีพบว่าปัจจยัท่ีทาํให้ความพึงพอใจของนิสิตแตกต่างกนัคือ สาขาวิชา 

ส่วนปัจจยัดา้นเพศ ชั้นปี ประเภทของนิสิตไม่ทาํใหค้วามพึงพอใจแตกต่างกนั  น่าจะมีสาเหตุมาจากการ

ท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการงานวิชาการของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ไดใ้ห้บริการแก่นิสิตอย่างเท่า

เทียมกนัไม่มีอภิสิทธ์ิ  มีการกาํหนดช่วงเวลาให้การให้บริการอย่างชดัเจน  มีขั้นตอนกระบวนการใน

การให้บริการท่ีชดัเจน ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการอย่างทัว่ถึงมีจาํนวนผูใ้ห้บริการอย่างเพียงพอต่อ

ความตอ้งการของนักศึกษา  มีการจดัสรรทรัพยากรเพื่อให้สามารถให้บริการไดอ้ย่างเพียงพอ ทาํให้
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สามารถให้บริการไดต้ามความคาดหวงัของนิสิต ส่วนสาเหตุท่ีทาํให้สาขาวิชาเป็นปัจจยัท่ีทาํให้ความ

พึงพอใจของนิสิตแตกต่างกัน น่าจะเป็นเพราะว่าจาํนวนนิสิตในบางสาขาวิชามีจาํนวนมากกว่า

สาขาวิชาอ่ืน  ทําให้การให้บริการสําหรับนักศึกษาในสาขาวิชานั้ นใช้เวลามากกว่าสาขาวิชาอ่ืน            

ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัชนะดา วีระพนัธ์ (2554) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบว่า  เพศ อาย ุ

สถานภาพสมรสการศึกษา และอาชีพ ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลบา้นเก่าอาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั  และผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบัวราพรรณ 

สันทสันะโชค (2540) ศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาพญาไท กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่าเพศ อาชีพ 

สถานภาพสมรส ระยะเวลาท่ีลูกคา้ ประเภทท่ีใช้บริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ

บริการของธนาคารทหารไทย จาํกัด (มหาชน) สาขา      พญาไท ซ่ึงสาเหตุท่ีทาํให้ผลการศึกษาไม่

แตกต่างกนัน่าจะเป็นเพราะหน่วยใหบ้ริการไดใ้หบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกบัประชาชนหรือนกัศึกษาท่ีมา

ใชบ้ริการ 

 ผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกับธนาธิป สุมาลยั (2549) ความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับ

บริการต่อการให้บริการ งานทะเบียนราษฎร เทศบาลตาํบลบางนกแขวก อาํเภอบางคนที จงัหวดั

สมุทรสงคราม และพบว่าปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการต่อการ

ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา รายได ้

จาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ ประเภทของบริการท่ีมาใชบ้ริการและความรู้เก่ียวกบังานทะเบียนราษฎร  ผล

การศึกษายงัไม่สอดคลอ้งกบัสุจิตรา เข่ือนขนัธ์ (2549) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 

โครงการจดัหน่วยบริการอาํเภอเคล่ือนท่ีในอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม และพบว่าปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือนและภูมิลาํเนาท่ีอยูอ่าศยัต่างกนั ทาํใหค้วาม  พึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

ส่วนอายแุละอาชีพท่ีต่างกนั ทาํให้มีความพึงพอใจแตกต่างกนั  สาเหตุท่ีผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกนั

อาจจะเป็นเพราะลกัษณะของการให้บริการในหน่วยงานท่ีให้บริการมีความแตกต่างกนั  การใชบ้ริการ

ของประชาชนและการใชบ้ริการของนกัศึกษามีความแตกต่างกนั รวมทั้งลกัษณะของผูท่ี้มาใชบ้ริการก็

มีความแตกต่างกนั  
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จากผลการศึกษาซ่ึงพบวา่ระดบัความพึงพอใจของอาจารยค์ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ท่ีมีต่อ

การบริการของงานวิชาการคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพาโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  

แสดงให้เห็นว่าหน่วยงานท่ีให้บริการงานวิชาการของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ได้ทํางานมี

ประสิทธิภาพตรงกบัความคาดหวงัของอาจารย ์คืออาจารยไ์ดรั้บบริการอย่างเท่าเทียมกนั ไดรั้บการ

บริการอยา่งรวดเร็วและทนัเวลา  ไดรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง และไดรั้บบริการอยา่งกา้วหนา้ ตามความ

คาดหวงัของอาจารยจึ์งทาํใหค้วามพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก   ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบั ธนาธิป สุมาลยั 

(2549) ซ่ึงทาํการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการต่อการใหบ้ริการ งานทะเบียนราษฎร 

เทศบาลตาํบลบางนกแขวก อาํเภอบางคนที จงัหวดัสมุทรสงคราม และพบว่าระดบัความพึงพอใจของ

ประชาชนผูม้ารับบริการต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลตาํบลบางนกแขวก อาํเภอคนที 

จงัหวดัสมุทรสงคราม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก   ผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกับไพวลัย ์ชลาลยั 

(2550) ซ่ึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ พนกังานเทศบาลตาํบลคลองใหญ่ อาํเภอ

คลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวม ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของ

พนกังานเทศบาลตาํบลคลองใหญ่ อยูใ่นระดบัมาก  ผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบั  วราพรรณ สันทสันะ

โชค (2540) ศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารทหารไทย จาํกัด 

(มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาพญาไท กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ 

ต่อการให้บริการของธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาพญาไท โดยรวมพบว่า ลูกคา้มีความพึง

พอใจระดบัมาก  ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัสุวฒันา ใบเจริญ (2540)ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้

ต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาขอนแก่น (ภาคคํ่า) ผลการศึกษาพบว่าลูกคา้ของธนาคาร

ออมสินสาขาขอนแก่น (ภาคคํ่า) มีความพึงพอใจในระดบัมาก  แต่ผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัสุจิตรา 

เข่ือนขนัธ์ (2549) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ โครงการจดัหน่วยบริการอาํเภอ

เคล่ือนท่ีในอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมประชาชนในอาํเภอเมือง 

จงัหวดันครปฐม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการจดัหน่วยบริการอาํเภอเคล่ือนท่ีในระดบั

ปานกลาง ซ่ึงสาเหตุท่ีผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกนั อาจจะเป็นเพราะวา่ลกัษณะของการให้บริการของ

หน่วยงานมีบริบทแตกต่างกัน  หน่วยบริการประชาชนเคล่ือนท่ีอาจจะมีความพร้อมในเร่ืองของ

อุปกรณ์และจาํนวนบุคลากรน้อยกว่าการบริการนักศึกษาท่ีตั้งอยู่ในมหาวิทยาลยั   นอกจากนั้นผล

การศึกษายงัไม่สอดคลอ้งกบัวรนุช บวรนนัทเดช (2546) ซ่ึงไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
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บริการของหน่วยบริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจโดย

รวมอยู่ในระดบัปานกลาง  ซ่ึงสาเหตุท่ีผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกนั อาจจะเป็นเพราะว่าลกัษณะของ

การให้บริการของหน่วยงานมีบริบทแตกต่างกนั การบริการประชาชนมีรายละเอียดและจาํนวนเร่ืองท่ี

บริการมากกวา่เร่ืองของนกัศึกษา อีกทั้งการบริการประชาชนบางคร้ังอาจจะตอ้งให้บริการประชาชนท่ี

อ่านหนงัสือไม่ออก เขียนหนงัสือไม่ได ้ หรือเขียนอ่านไดน้อ้ยซ่ึงการให้บริการจะมีความยากมากกว่า  

อีกทั้งประชาชนท่ีมารับบริการส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีภาระเร่ืองของการทาํงาน ทาํให้มีความตอ้งการรับ

บริการท่ีรวดเร็ว  ในขณะท่ีหน่วยให้บริการต้องให้บริการประชาชนจาํนวนมาก  นอกจากนั้นผล

การศึกษายงัไม่สอดคลอ้งกบัชนะดา วีระพนัธ์ (2554) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ความพึง

พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดั

ชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงสาเหตุท่ีผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกนั อาจจะเป็น

เพราะวา่ลกัษณะของการใหบ้ริการของหน่วยงานมีบริบทแตกต่างกนั 

 

และจากผลการศึกษาซ่ึงพบวา่ ปัจจยัท่ีทาํใหค้วามพึงพอใจของอาจารยแ์ตกต่างกนั คือ ประเภท

ของอาจารย ์ส่วนปัจจยัดา้นเพศ ภาควิชา และคุณวุฒิของอาจารยไ์ม่ทาํให้ความพึงพอใจแตกต่างกนั 

แสดงให้เห็นว่าการท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการงานวิชาการของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ไดใ้ห้บริการ

แก่อาจารยอ์ยา่งเท่าเทียมกนัไม่มีอภิสิทธ์ิ  มีการกาํหนดช่วงเวลาใหก้ารใหบ้ริการอยา่งชดัเจน  มีขั้นตอน

กระบวนการในการให้บริการท่ีชดัเจน ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการอย่างทัว่ถึงมีจาํนวนผูใ้ห้บริการ

อย่างเพียงพอต่อความตอ้งการของนกัศึกษา  มีการจดัสรรทรัพยากรเพื่อให้สามารถให้บริการไดอ้ยา่ง

เพียงพอ ทาํให้สามารถให้บริการไดต้ามความคาดหวงัของอาจารย ์ส่วนสาเหตุท่ีทาํให้ประเภทของ

อาจารยเ์ป็นปัจจยัท่ีทาํให้ความพึงพอใจของอาจารยแ์ตกต่างกนั น่าจะเป็นเพราะว่าอาจารยป์ระจาํมี

จาํนวนมากกว่าอาจารยป์ระเภทอ่ืน ๆ และมีภาระงานท่ีต้องติดต่องานบริการทางวิชาการมากกว่า

อาจารยป์ระเภทอ่ืน ๆ   ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบั ธนาธิป    สุมาลยั (2549) ซ่ึงทาํการศึกษาความพึง

พอใจของประชาชนผูม้ารับบริการต่อการให้บริการ งานทะเบียนราษฎร เทศบาลตาํบลบางนกแขวก 

อาํเภอบางคนที จงัหวดัสมุทรสงคราม และพบว่าระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการต่อ

การให้บริการงานทะเบียนราษฎร เทศบาลตาํบลบางนกแขวก อาํเภอคนที จงัหวดัสมุทรสงคราม โดย
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ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก   ผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบัไพวลัย ์ชลาลยั (2550) ซ่ึงความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการของ พนักงานเทศบาลตาํบลคลองใหญ่ อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผล

การศึกษาพบว่า โดยภาพรวม ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานเทศบาลตาํบลคลอง

ใหญ่ อยู่ในระดบัมาก  ผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบั  วราพรรณ สันทสันะโชค (2540) ศึกษาวิจยัเร่ือง

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี 

สาขาพญาไท กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของลูกคา้ ต่อการให้บริการของ

ธนาคารทหารไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาพญาไท โดยรวมพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจระดับมาก         

ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัสุวฒันา ใบเจริญ (2540)ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาขอนแก่น (ภาคคํ่า) ผลการศึกษาพบว่าลูกค้าของธนาคารออมสินสาขา

ขอนแก่น (ภาคคํ่า) มีความพึงพอใจในระดบัมาก  แต่ผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัสุจิตรา เข่ือนขนัธ์ 

(2549) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ โครงการจดัหน่วยบริการอาํเภอเคล่ือนท่ีใน

อาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบวา่ ในภาพรวมประชาชนในอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐม 

มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโครงการจดัหน่วยบริการอาํเภอเคล่ือนท่ีในระดบัปานกลาง ซ่ึงสาเหตุ

ท่ีผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกนั อาจจะเป็นเพราะว่าลกัษณะของการให้บริการของหน่วยงานมีบริบท

แตกต่างกัน  หน่วยบริการประชาชนเคล่ือนท่ีอาจจะมีความพร้อมในเร่ืองของอุปกรณ์และจาํนวน

บุคลากรนอ้ยกวา่การบริการนกัศึกษาท่ีตั้งอยูใ่นมหาวิทยาลยั   นอกจากนั้นผลการศึกษายงัไม่สอดคลอ้ง

กบัวรนุช บวรนันทเดช (2546) ซ่ึงไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของหน่วยบริการ

ปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัปาน

กลาง  ซ่ึงสาเหตุท่ีผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกนั อาจจะเป็นเพราะว่าลกัษณะของการให้บริการของ

หน่วยงานมีบริบทแตกต่างกนั การบริการประชาชนมีรายละเอียดและจาํนวนเร่ืองท่ีบริการมากกวา่เร่ือง

ของนกัศึกษา อีกทั้งการบริการประชาชนบางคร้ังอาจจะตอ้งให้บริการประชาชนท่ีอ่านหนงัสือไม่ออก 

เขียนหนงัสือไม่ได ้ หรือเขียนอ่านไดน้อ้ยซ่ึงการใหบ้ริการจะมีความยากมากกวา่  อีกทั้งประชาชนท่ีมา

รับบริการส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีภาระเร่ืองของการทํางาน ทําให้มีความต้องการรับบริการท่ีรวดเร็ว  

ในขณะท่ีหน่วยให้บริการต้องให้บริการประชาชนจํานวนมาก  นอกจากนั้ นผลการศึกษายงัไม่

สอดคล้องกับชนะดา วีระพันธ์ (2554) ได้ทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบว่า ความพึงพอใจ
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ของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นเก่า อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี 

โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงสาเหตุท่ีผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกัน อาจจะเป็น

เพราะวา่ลกัษณะของการใหบ้ริการของหน่วยงานมีบริบทแตกต่างกนั 

 

5.3  ข้อเสนอแนะ 

5.3.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลการวจัิยไปใช้ 

 จากผลการศึกษา  ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะในการนาํผลการวิจยัไปใช ้ดงัน้ี 

1) จากผลการศึกษาซ่ึงพบวา่ความพึงพอใจดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอมีคะแนนความพึง

พอใจน้อยท่ีสุด  คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ควรเพิ่มจาํนวนเจา้หน้าท่ี และช่องทางใน

การใหบ้ริการใหม้ากข้ึน โดยอาจเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการออนไลน์ในบางเร่ืองท่ีสามารถ

ทาํได ้ ปรับปรุงสถานท่ีท่ีใหบ้ริการใหส้ามารถเพิ่มความสามารถในการใหบ้ริการมากข้ึน 

2) เจ้าหน้าท่ีให้บริการควรเพิ่มความยิ้มแยม้แจ่มใสในการให้บริการมากข้ึน  เพิ่มความ

กระตือรือร้นใหใ้นการใหบ้ริการมากข้ึน 

3) ควรเพิ่มความระมดัระวงัในการให้บริการและการใหค้าํแนะนาํต่าง ๆ ใหเ้ป็นไปดว้ยความ

ถูกตอ้ง เหมาะสม  และใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 

4) ควรมีการจดัสรรพื้นท่ีสาํหรับการจอดรถใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการเพิ่มเติม 

5) ควรกระตุน้ใหเ้จา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังานเพิ่มมาก

ข้ึน  มีจิตใจรักการใหบ้ริการมากข้ึน 

6) ควรมีการปรับปรุง และพฒันากระบวนการ ขั้นตอน การใหบ้ริการให้มีขั้นตอนลดนอ้ยลง  

สะดวก รวดเร็วมากข้ึน และเพิ่มช่องทางในการใหบ้ริการออนไลน์มากข้ึน 

 

5.3.2  ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

 1)  ควรมีการศึกษาเชิงลึกในลกัษณะของการประชุม 3 ฝ่าย ทั้งนิสิต  อาจารย ์และผูใ้ห้บริการ 

เพื่อศึกษาความตอ้งการหรือขอ้คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั 
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 2)  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีมีลกัษณะ

ใกลเ้คียงกนั  
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการงานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

 มหาวิทยาลยับูรพา 

 

เรียน ทุกท่าน  

 

 ดว้ยผูวิ้จยัไดจ้ดัทาํโครงการวิจยัเร่ือง “แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการงาน

วิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา”  

 ในการน้ีจึงใคร่ขอความกรุณาท่านโปรดตอบแบสอบถามดงักล่าว เพ่ือผูวิ้จยัจะ

ไดน้าํขอ้มูลท่ีไดรั้บไปเป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการงานวิชาการ คณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ต่อไป 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดใหค้วามอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามดว้ย จกัขอบคุณยิง่ 

 

 ผูวิ้จยั 

 นางสาวปณิตา แฉ่งสงวน 

 คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

 โทร 08 – 9676 – 4930 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 

แนวทางการพฒันาการให้บริการงานวชิาการ  

คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

 

 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

   ชาย    หญิง 

 

สําหรับนิสิต 

2. ชั้นปี 

   ชั้นปีท่ี 1     ชั้นปีท่ี 2 

   ชั้นปีท่ี 3    ชั้นปีท่ี 4 

 

3. ประเภท 

   ภาคปกติ    ภาคพิเศษ 

 

4. สาขาวิชา 

   รัฐประศาสนศาสตร์   รัฐศาสตร์   นิติศาสตร์ 

 

สําหรับคณาจารย์ 

5. ภาควิชา 

   รัฐประศาสนศาสตร์   รัฐศาสตร์   นิติศาสตร์ 

 

6. ประเภท 

   อาจารยป์ระจาํ      อาจารยป์ระจาํบางส่วนเวลา 

  ผูมี้ความรู้ความสามารถพิเศษเป็นอาจารย ์  อาจารยพ์ิเศษ 

  

7. คุณวฒิุ 

   ปริญญาโท หรือเทียบเท่า     ปริญญาเอก หรือเทียบเท่า  
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบ้ริการ งานวิชาการ คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 

โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องแสดงระดบัความพึงพอใจ 

คาํถาม 
ความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

 ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค  

1. เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการเป็นไป

ตามลาํดบั ก่อน - หลงั 
     

2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการ

ใหบ้ริการดว้ยการเอาใจใส่ 
     

3. เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัตวัต่อผูม้ารับ

บริการอยา่งเหมาะสม 
     

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ 

แจ่มใส 
     

5. เจา้หนา้ท่ีทาํตนเสมอตน้เสมอปลาย กบั 

ผูม้าใชบ้ริการทุกคน 
     

6. เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการแกผู้ม้าใชบ้ริการ

ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนัโดย

ไม่มีการเลือกปฏิบติั 

     

 ด้านการให้บริการท่ีตรงเวลา  

1. มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการอยา่ง

ถูกตอ้ง 

     

2. มีขั้นตอน/ ระเบียบ/ แบบฟอร์ม ในการ

ใหบ้ริการ 

     

3. มีระยะเวลาการ เปิด – ปิด การ

ใหบ้ริการท่ีแน่นอน 

     

4. เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ มีการใหบ้ริการท่ี

ตรงเวลา กบัระยะเวลาการเปิด – ปิด การ

บริการ 
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คาํถาม 
ความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

5. มีระยะเวลากาํหนดไวแ้น่นอนสาํหรับ

การบริการในแต่ละเร่ือง 

     

6. มีระยะเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม

กบังาน 

     

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ  

1. อาคารสถานท่ี ท่ีใหบ้ริการมีความ

เหมาะสม 

     

2. เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีเพยีงพอต่อการ

บริการ 

     

3. บรรยากาศ และแสงสวา่งมีความ

เหมาะสม 

     

4. มีสถานท่ีนัง่รอ หรือหอ้งนํ้าเพียงพอ 

ต่อการใชบ้ริการ 

     

5. มีสถานท่ีสาํหรับจอดรถอยา่งเพยีงพอ      

6. ทรัพยากรในการใหบ้ริการ มีอยา่ง

เพียงพอ เช่น แบบฟอร์มต่าง ๆ 

     

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง  

1. ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและไม่

ซํ้าซอ้น 

     

2. มีการประชาสมัพนัธ์การใหบ้ริการดา้น

ต่าง ๆ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบ

และมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน 

     

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง

และแม่นยาํ 
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คาํถาม 
ความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

5. มีการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จในจุด

เดียว 

     

6. เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการสามารถให้

คาํแนะนาํในการดาํเนินการเร่ืองต่าง ๆ ได้

อยา่งถูกตอ้ง 

     

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า  

1. มีการใชท้รัพยากรของหน่วยงานอยา่ง

คุม้ค่า 

     

2. มีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้อง

ทุกข ์

     

3. มีการปรับปรุง และพฒันากระบวนการ 

ขั้นตอน การใหบ้ริการตลอดเวลา 

     

4. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีการเรียนรู้ 

ระเบียบใหม่ ๆ อยูต่ลอดเวลา 

     

5. มีการใชเ้ทคโนโลยเีขา้มาช่วย

พฒันาการบริการ 

     

6. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกปั้ญหา ใหก้บั

ผูรั้บบริการ นอกเหนือจากกระบวนตาม

ขั้นตอน (ปัญหาเร่งด่วน หรือปัญหา

เฉพาะหนา้) ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล  

     

 

ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ 
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