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บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
ของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม เพ่ือเปรียบเทียบความ
คิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ และขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 291 คน โดยการ
ใชสู้ตรของ ทาโร ยามาเน่ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก ่แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ 
ขอ้มูล ไดแ้ก ่ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ความถ่ี ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการเปรียบเทียบเพศ ใช้สถิติ t - test 
และการเปรียบเทียบอาย ุและชั้นปีการศึกษา ใชส้ถิติ One - Way ANOVA 
 ผลการวิจยั พบว่า (1) ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
(2) เปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามเพศ อายุ และชั้นปีการศึกษา 
มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั (3) ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ไดแ้ก ่ควรจัดมีช่องทางการส่ือสารการบริการ
ขอ้มูลการศึกษาผ่าน Facebook, Page และ Group Line ควรมีการบริการในช่วงพกัเท่ียง ควรมีเจ้าหน้าท่ี 
ให้บริการอยา่งเพียงพอ ควรมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั และควรมีสถานท่ี 
ให้บริการท่ีความสะอาด 
 
ค าส าคัญ :  คุณภาพ, การให้บริการ, คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
 
 
 
 
 
 
___________________________________________________อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลกั 



ง 

Title  : Service Quality of the Faculty of Political Science and Public Administration 
   Rajabhat Maha Sarakham University  
Author : Mrs. Isriya Jaisue 
Degree : Master of Public Administration (Public Administration) 

   Rajabhat Maha SaraKham University 
Advisor : Associate Professor Dr. Sanya Kanaphum  
   Associate Professor Dr. Saovalak Kosonkittiumporn 
Year  : 2019 

ABSTRACT 
 The objectives of this research were to study level of opinion about service quality of the 
Faculty of Political Science and Public Administration Rajabhat Maha Sarakham University.     
To compare of level of opinion about service quality and other suggesting. The study was conducted 
using 291 people, Sampling technique with Taro Yamane method. The research instruments was 
a rating - scale questionnaire. The statistics used percentage, mean, frequency, standard deviation 
(S.D.) and Compared personal factor of gender and using statistic t - test and compared factors of 
age and position using statistic One - Way ANOVA  
 The results of research were as follow : (1) The overall of opinion about service quality of 
the faculty in political science and public administration at a high level. (2) To compare of opinion 
about service quality classify by gender, age and academic year were not difference (3) The study 
also suggested : Should be a communicate channel for information service via Facebook and group 
line, should serve during lunch break, there should be enough staff to service, should be facilities 
such as sufficient modern computers and should be a clean property. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
 

1.1 ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
 
 สถาบนัอุดมศึกษาเป็นสถานศึกษาท่ีให้บริการเก ีย่วกบัการศึกษาระดับสูง มีบทบาทส าคัญ    
ในการพฒันาคน พฒันาความรู้ คุณธรรม จริยธรรม ให้เป็นบณัฑิตท่ีมีความสมบูรณ์ทังด้านร่างกาย 
จิตใจ และสามารถออกมาสร้างสรรค์ผลงานท่ีมีคุณภาพให้กบัสงัคมไดต่้อไป มหาวิทยาลยัมีความมุ่งมัน่ 
ในการปฏิบัติหน้าท่ีของการเป็นสถาบันอุดมศึกษามาโดยตลอด ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการการศึกษา 
ส่งเสริมวิชาการและวิชาชีพชนัสูง การสอน การวิจยั และให้บริการวิชาการแกส่ังคมและท านุบ ารุง
ศิลปวฒันธรรมเป็นส าคญั ดงันั้นมหาวิทยาลยัจึงให้ความส าคัญส่วนท่ีเก ีย่วข้องกบันิสิตในทุกด้าน
จะเห็นไดจ้ากมหาวิทยาลยัไดก้  าหนดให้มีการศึกษาระดับความพึงพอใจของนิสิตต่อมหาวิทยาลยั 
ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของตวัช้ีวดัความพึงพอใจของนิสิตท่ีมีต่อการดาเนินงานของมหาวิทยาลยัคุณภาพ
การบริการเป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูร้ับบริการ โดยท าการเปรียบเทียบระหว่าง 
การบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ 
ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความต้องการของผูร้ับบริการหรือสร้าง
การบริการท่ีมีระดับสูงกว่าท่ีผูร้ับบริการได้คาดหวงัจะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกดิคุณภาพ     
การให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูร้ับบริการเกดิความพึงพอใจจากบริการท่ีได้รับเป็นอย่างมาก (Parasuraman, 
Zeithaml and Berry, 1988) และการให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจต้องตอบสนองตามความคาดหวงั 
ของผูร้ับบริการ ซ่ึงความคาดหวงัเป็นเร่ืองของจิตใจอาจแสดงออกโดยตรงทางคาพูดบอกกล่าวผูร้ับ 
บริการ มีความเอาใจใส่ผูม้าติดต่อและให้ความส าคญักบัทุกคนเท่าเทียมกนั มีท่าทีท่ีสุภาพ ดงันั้นการรับรู้ 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการยิง่เป็นส่ิงส าคญั เพราะจะท าให้สามารถตอบสนองความต้องการให้ผูร้ับ 
บริการเกดิความพอใจ (สมิต สชัฌุกร, 2550) 
  การจดับริการและสวสัดิการท่ีมีคุณภาพให้นกัศึกษาทุกคนต้องมีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพ 
การบริการให้มีมาตรฐาน อันจะน ามาซ่ึงคุณภาพการให้บริการท่ีดีนักศึกษาเกดิความพึงพอใจ      
เป็นการยกระดบัคุณภาพการปฏิบติังาน เม่ือบุคลากรสามารถปฏิบติัไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม จึงเห็นสมควร 
ท่ีจะถ่ายทอดวิธีการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพไปยงับุคลากรทุกคน เพ่ือกอ่ให้เกดิการพฒันา      
การบริการให้ไดส่ิ้งท่ีดีท่ีสุดและปฏิบติัไปในทิศทางเดียวกนัส่งผลทั้งผูรั้บบริการได้รับบริการท่ีรวดเร็ว 
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ตามก  าหนดเวลา เสมอภาค และมีความเป็นธรรมได้รับการตอบสนองความต้องการเกดิความพึงพอใจ 
สูงสุดผูป้ฏิบติังานสามารถปฏิบติังานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความต้องการของทุกคน 
ดงันั้น การให้บริการการศึกษาจึงเป็นการส่งเสริมและสนับสนุนช่วยผูเ้รียนท่ีด้อยโอกาสหรือขาด
ความพร้อมสามารถเขา้ถึงช่องทางของการศึกษาได้เท่าเทียมกบัผูเ้รียนรายอ่ืน และเม่ือผูเ้รียนไม่มี
อุปสรรคในการเรียนจึงท าให้ไม่ตอ้งหยดุพกัการศึกษาและสามารถส าเร็จการศึกษาได้ภายในระยะเวลา 
ท่ีหลกัสูตรก  าหนด ซ่ึงนอกจากจะเป็นโอกาสให้แกผู่ ้เรียนในการเลือกด าเนินชีวิตของตนไม่ว่าจะเป็น 
การศึกษาต่อในระดบัท่ีสูงข้ึนหรือประกอบอาชีพแลว้ยงัผลให้ภาครัฐไม่ต้องแบกรับภาระในการ
จดัสรรงบประมาณหรือค่าใชจ่้ายในการจดัการศึกษาแต่สามารถน างบประมาณในส่วนน้ีไปพฒันา
ประเทศในดา้นอ่ืน ๆ เพราะฉะนั้นการให้บริการทางการศึกษาจึงถือว่ามีความส าคัญไม่น้อยไปกว่า
การให้ความรู้ทางดา้นวิชาการดว้ยเช่นกนั (ปิยวรรณ เกาะแกว้, 2550) 
  มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม เป็นองค์การหน่ึงในสังกดัส านักงานคณะกรรมการ     
การอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการท่ีมีบทบาทส าคัญในการดูแลการศึกษาแกป่ระชาชนในพ้ืนท่ี
จงัหวดัมหาสารคาม และพ้ืนท่ีใกลเ้คียงหน้าท่ีหลกั คือ ให้บริการการศึกษา บริการส่งเสริมการศึกษา 
โดยมุ่งเนน้ให้บริการอยา่งทัว่ถึง และเกดิความพึงพอใจแกผู่มี้ส่วนได้เสียภายใต้อุดมการณ์ ท่ีว่า “ 
มหาวิทยาลยัแห่งการเรียนรู้ท่ีมีคุณภาพตามแนวปรัชญาของเศรษฐกจิพอเพียง เพ่ือพฒันาท้องถ่ิน 
และสงัคม” ให้การศึกษาท างานวิชาการและวิชาชีพชั้นสูงเพ่ือพฒันา “คน” ให้เป็นทรัพยากรบุคคล
ท่ีมีศกัยภาพเพ่ือสนองตอบความตอ้งการของทอ้งถ่ินและประเทศ โดยการผลิตบัณฑิตระดับสูงกว่า
ปริญญาตรีในสาขาท่ีเป็นความตอ้งการส าหรับการพฒันาท้องถ่ินและประเทศการพฒันา และเพ่ิม
ศกัยภาพของบุคลากรในมหาวิทยาลยัให้มีความรู้ความส ามารถในการปฏิบัติงานท่ีดีย่อมเป็นส่ิงส าคัญ 
เพ่ือขบัเคล่ือนภารกจิของมหาวิทยาลยัให้บรรลุเป้าหมาย มหาวิทยาลยัจึงต้องมุ่งพฒันาหน่วยงาน
และทรัพยากรบุคคลไปพร้อมกนั โดยก  าหนดเป้าหมายของหน่วยงานเพ่ือผลงานท่ีเพ่ิมข้ึน รวมทั้ ง
ความรู้สึกของผูป้ฏิบติังานให้เกดิความพอใจในการปฏิบติังานด้วย จึงจะสามารถสร้างความส า เร็จ
ในงานไดอ้ยา่งแทจ้ริงองค์ประกอบของการบริหารขององค์กรต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐ เอกชน 
หรือรัฐวิสาหกจิ ปัจจยัส าคญัส าหรับการด าเนินงานท่ีส าคัญท่ีสุด คือ บุคลากร หากองค์กรใดสามารถ 
บริหารทรัพยากรบุคคลในการท างานให้เกดิประโยชน์ได้สูงสุดย่อมสร้างความกา้วหน้าให้กบัองค์กร 
ความตอ้งการทางใจ ก  าลงัใจและความพึงพอใจ เป็นหัวใจส าคญัในการสร้างเสริมประสิทธิภาพของงาน 
(สมคิด บางโม, 2545, น. 41)  
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  คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม เดิมได้เปิดสอน
สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ สาขานิติศาสตร์ และสาขาวิชารัฐศาสตร์ ในคณะมนุษยศาสตร์และสังคม 
ศาสตร์ ต่อมาเม่ือวนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2557 ได้เปล่ียนช่ือ “วิทยาลยักฎหมายและการปกครอง” 
เป็น “คณะนิติศาสตร์” ตามประกาศมหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม และเม่ือวนัท่ี 5 มิถุนายน พ.ศ. 2557 
ไดมี้ประกาศมหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคามให้แยกสาขาวิชารัฐศาสตร์ และสาขาวิชารัฐประศาสน - 
ศาสตร์ ออกจากคณะนิติศาสตร์ แลว้จดัตั้งเป็นคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ ข้ึนมาตั้ งแต่นั้น 
เป็นตน้ไป จะเห็นไดว้่าคณะฯ มีพฒันาการอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้สามารถผลิตบัณฑิตให้มีศกัยภาพ
ในการท่ีจะตอบสนองตลาดแรงงานในปัจจุบันได้การให้ความส าคัญเร่ืองคุณภาพการให้บริการ    
ทางการศึกษาจึงเป็นส่ิงท่ีไม่ควรละเลย หรือมองข้ามซ่ึงจ าเป็นต้องให้ความส าคัญในล าดับต้น ๆ 
ตั้งแต่แนวนโยบายในการบริหารบุคลากร เคร่ืองมือ / อุปกรณ์ และส่ิงส าคัญ คือ ต้องศึกษาถึงความ
ตอ้งการของผูเ้รียน เน่ืองจากผูเ้รียนมีความแตกต่างกนัทั้ งในระดับการศึกษา ดังนั้นผูว้ิจัยในฐานะ    
ท่ีมีประสบการณ์ในการปฏิบัติงานด้านการให้บริการแกน่ักศึกษาโดยส่วนใหญ่ต้องการให้หน่วยงาน 
จดับริการในเร่ืองต่าง ๆ ให้มีความสอดคลอ้งและเพียงพอกบัความต้องการ ขณะเดียวกนัคุณภาพ    
ในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ต่าง  ๆ รวมถึงเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการกเ็ป็น   
ส่ิงท่ีไม่ควรละเลย ซ่ึงนกัศึกษาส่วนใหญ่มีความตอ้งการและค าแนะน าท่ีถูกต้อง จากเหตุผลข้างต้น
ผูว้ิจยั จึงสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาต่อคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์   
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมาหาสารคาม ดงันั้น เพ่ือน าข้อมูลไปใช้เป็นแนวทาง
ในการปรับปรุง พฒันา ประสิทธิภาพในการท างาน ความผูกพนัต่องานของบุคลากรสายสนับสนุน 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

 

1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ    
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
 1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ     
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม จ าแนกตาม เพศ อาย ุและชั้นปีท่ีศึกษา 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ 
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
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1.3 สมมติฐานการวิจัย 
 
 1.3.1 ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสน 
- ศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม อยูใ่นระดบัมาก 
 1.3.2 เปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสน 
- ศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ได้แก ่ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการ     
ท่ีตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง  ด้านการให้บริการ    
อยา่งกา้วหนา้ จ าแนกตามเพศ อาย ุชั้นปีการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั 
 

1.4 ขอบเขตการวิจัย 
 
 1.4.1 ขอบเขตด้านพื้นที่ 
 การศึกษาในคร้ังน้ี ศึกษาพ้ืนท่ีในมหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม อ าเภอเมืองมหาสารคาม 
จงัหวดัมหาสารคาม 
 1.4.2 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

   1.4.2.1 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก ่ 
      1) เพศ 
      2) อาย ุ
      3) ชั้นปีการศึกษา 
   1.4.2.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก ่คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสน -
ศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
      1) ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค 
      2) ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา 
      3) ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 
      4) ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
      5) ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 
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 1.4.3 ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตวัอย่าง 

   1.4.3.1 ประชากร คือ จ านวนนักศึกษาระดับปริญญาตรีของคณะรัฐศาสตร์และ       
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2558 - 2560 จ านวน 1,055 คน 
ประกอบดว้ย 
      1) สาขาวิชารัฐศาสตร์ จ านวน 532 คน 
      2) สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ จ านวน 523 คน 
       รวม   จ านวน 1,105 คน 
   1.4.3.2 กลุ่มตวัอยา่ง คือ นกัศึกษาคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยั 
ราชภฏัมหาสารคาม จ านวน 291 คน ไดม้าโดยการก  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใช้สูตร (Yamane, 
1973, p. 727)  
 1.4.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การวิจยัคร้ังน้ี อยูร่ะหว่างวนัท่ี 1 เมษายน - 30 มิถุนายน 2562 
 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 “คุณภาพบริการ” หมายถึง การส่งมอบการบริการท่ีดีให้กบัผูร้ับบริการ เพ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกดิความพึงพอใจสูงสุด และอยากกลบัมาใช้บริการอีก 
รวมทั้งมีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นในทางท่ีดี 
  1. การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง มีการให้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกนัทุกคน     
จะไดร้ับการปฏิบติัในแนวปฏิบติัเดียวกนั ไม่มีการแบ่งแยกกดีกนัในการให้บริการ และจะใช้มาตรฐาน 
การให้บริการเดียวกนั  
  2. การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง มีการให้บริการจะตอ้งตรงเวลา เจ้าหน้าท่ีมาปฏิบัติงาน 
ตรงเวลา ระยะเวลาในการให้บริการอยู่ในความเหมาะสม แจ้งเตือนข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ล่วงหน้า    
แกผู่ร้ับบริการ  
  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลกัษณะท่ีมีจ านวนการ
ให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการเพียงพอ และมีช่องทางการติดต่อ 
หลากหลาย 
  4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง มีการอ านวยความสะดวกแกน่ักศึกษาให้บริการ
อยา่งต่อเน่ืองให้บริการในเวลาพกัเท่ียง เจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการแทนกนัได้อย่าง มีการปรับปรุง 
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อาคาร สถานท่ี ให้สะอาดพร้อมต่อการบริการ ให้บริการ หรือให้ค าปรึกษาได้จนเสร็จส้ินตามความ
ตอ้งการ 
  5. การให้บริการอย่างกา้วหน้า หมายถึง การให้บริการท่ีมีการปรับปรุง คุณภาพ และ    
ผลการปฏิบติังาน มีช่องทางการบริการท่ีหลากหลาย มีการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน มีการให้บริการ 
นอกสถานท่ี 
 “คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม” หมายถึง คณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ท่ีตั้ ง 80 ถนนนครสวรรค์ ต าบลตลาด 
อ าเภอเมืองมหาสารคาม จงัหวดัมหาสารคาม  
 

1.6 ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

 
 ขอ้สนเทศท่ีไดส้ามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางพฒันาคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม  
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บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยั
ราชภฏัมหาสารคาม ผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมท่ีเก ีย่วขอ้ง ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
  1. แนวคิดเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
  2. แนวคิดและทฤษฎีเก ีย่วกบัความพึงพอใจ 
  3. แนวคิดเก ีย่วกบัการบริการทางการศึกษา 
  4. บริบททัว่ไปของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม
  5. งานวิจยัท่ีเก ีย่วขอ้ง 
  6. กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

2.1 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
 2.1.1 ความหมายของคุณภาพ  
 มีนกัวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของค าว่า คุณภาพ (Quality) ไวห้ลากหลาย โดยค าว่า 
คุณภาพ ค่อนขา้งท่ีจะเป็นนามธรรม และมีหลายมิติ ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ ามารวบรวม ไวด้งัน้ี  
   ประวิทย ์และวิจิตรา จงวิศาล (2537, น. 25) กล่าวว่า คุณภาพ คือ ลกัษณะต่าง ๆ ของ
ผลิตภณัฑ ์หรือการบริการท่ีตรงตามความต้องการของผูบ้ริโภค ผูร้บบริการ หรือท าให้ผูบ้ริโภค 
หรือผูร้ับบริการเกดิความพึงพอใจ  
   ณัฏฐพนัธ์ เขจรนนัท์ และคณะ (2546, น. 14) ได้ให้ความหมาย ของคุณภาพว่าเป็นการด าเนิน 
ให้เป็นไปตามมาตรฐาน หรือข้อก  าหนดท่ีต้องการ โดยสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้า  และมีต้นทุน 
การด าเนินงานท่ีต ่าท่ีสุด  
   Feigenbaum (1991, p. 7, อา้งถึงใน ศุภกานต์ อโนมะศิริ, 2547, น. 7) ได้ให้ความหมาย 
ของคุณภาพว่า เป็นการตดัสินใจของลูกคา้ มิใช่ผูใ้ห้บริการ ตลาด หรือผูบ้ริหาร แต่ข้ึนอยู่กบัผูรั้บบริการ 
ท่ีไดร้ับประสบการณ์เก ีย่วกบัสินคา้ หรือบริการอย่างไร โดยคุณภาพวดัได้จากความต้องการ หรือ
ความคาดหวงัของผูร้ับบริการ  
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 จากความหมาย ของคุณภาพดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า คุณภาพ คือ คุณลกัษณะท่ีเป็นไปตาม
มาตรฐาน หรือขอ้ก  าหนดท่ีเหมาะสม ปราศจากข้อผิดพลาด ท าให้เกดิผลลัพธ์ท่ีดี และตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้เป็นท่ีพึงพอใจและมีตน้ทุนการด าเนินงานท่ีต ่าท่ีสุด  
 2.1.2 ความหมายของบริการ  

 มีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายของค าว่า บริการ (Service) ไวห้ลากหลาย ดงัน้ี  
   รัชยา กุลวานิชไชยนนัท์ (2535, น. 13, อา้งถึงใน ศุภกานต์ อโนมะศิริ, 2547, น. 7) กล่าวว่า 
บริการเป็นงานท่ีมีการผลิต และการบริโภค เกดิข้ึนพร้อมกนัไม่อาจก  าหนดความต้องการท่ีแน่นอนได้ 
เป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ไม่อาจก  าหนดปริมาณล่วงหน้าได้ เป็นงานท่ีต้องตอบสนองทันที 
ผูใ้ห้บริการตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลาและส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะได้ คือ ความพึงพอใจ ความรู้สึก 
คุม้ค่า ท่ีไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้น คุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก  
   วรีพงษ ์เฉลิมวิระรัตน์ (2539, น. 8) ไดใ้ห้ความหมายบริการ (Service) หมายถึง พฤติกรรม 
การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้แกบุ่คคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น 
ก  าหนดคุณลกัษณะ 7 ประการ แห่งการบริการท่ีดี ดงัน้ี  
    1. S = Smiling and Sympathy ยิ้มแยม้เอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุง่ยากของลูกคา้  
    2. E = Early Response ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ 
โดยมิทนัไดเ้อ่ยปากเรียกหา  
    3. R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือ ให้เกยีรติลูกคา้  
    4. V = Voluntariness Manner ลกัษณะการให้บริการเป็นแบบสมคัรใจ และเต็มใจท า 
มิใช่ท าแบบเสียมิได ้  
    5. I = Image Enhancing แสดงออก ซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการ และ
เสริมภาพพจน์ขององค์กรดว้ย  
    6. C = Courtesy กริิยาอาการอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนน้อมถ่อมตน 
    7. E = Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือร้น ขณะบริการ  
   ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน (2544, น. 36) กล่าวว่า บริการ คือ ส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ หรือสัมผสั
ได้ยากแต่เส่ือมสลายง่าย และผูใ้ห้บริการเป็นผู้สร้างแลว้ส่งมอบสู่ผูร้ับบริการ เพ่ือใช้ประโยชน์ 
หรือเพ่ือเกดิความสะดวกสบายในเวลานั้น หรือทนัทีทนัใดท่ีเกดิการบริการนั้น 
   อดุลย ์จาตุรงคกุล (2544, น. 88) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการว่า เป็นกจิกรรมหรือ
คุณประโยชน์ใด ๆ ท่ีฝ่ายหน่ึงสามารถเสนอให้ฝ่ายอ่ืน โดยท่ีไม่อาจมองเห็น และไม่เกดิผลว่ามีการ
เป็นเจา้ของส่ิงใด ๆ เกดิข้ึนการผลิตอาจจะ หรืออาจไม่ผูกติดกบัตวัสินคา้  
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   ฉัตยาพร เสมอใจ (2545, น. 10) ไดใ้ห้ความหมาย ของการบริการว่า เป็นกจิกรรม ประโยชน์ 
หรือความพึงพอใจท่ีจดัท า เพ่ือเสนอขาย หรือกจิกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
   ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น. 9) ได้ให้ความหมายของบริการว่า หมายถึง กจิกรรม 
ของกระบวนการการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนของธุรกจิให้กบัผูร้ับบริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตัวตนนั้น 
จะตอ้งตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้จากความหมายของ   
การบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า การบริการเป็นการด าเนินกจิกรรม หรือการปฏิบัติงานท่ีเก ีย่วข้อง 
ตามกระบวนการขั้นตอน เพ่ือตอบสนองความต้องการ และความพึงพอใจของผูร้ับบริการ และ       
ผูใ้ห้บริการ เพ่ือให้ผูร้ับบริการส าเร็จประโยชน์ตามความตอ้งการได้อยา่งครบถว้นถูกต้อง  
   สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2547, น. 16) กล่าวว่า บริการ หมายถึง การกระท าท่ีเป็นขั้นตอน 
และแสดงเป็นผลงานออกมาจากผูใ้ห้บริการส่งให้กบัลูกค้า การบริการบางคร้ัง มีสินค้าผลิตภณัฑ์
ประกอบในการบริการดว้ย  
   Kotler and Armstrong (1996, p. 82) กล่าวว่าบริการ คือ กจิกรรม หรือผลประโยชน์   
ท่ีไม่สามารถสมัผสัได ้ซ่ึงฝ่ายหน่ึงน าเสนอกบัอีกฝ่ายหน่ึง สมิต สชัฌุกร (2543, น. 13) ได้ให้ความหมาย 
ของการบริการว่า เป็นการปฏิบติัในทางใดทางหน่ึงทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ  กต็ามดว้ยวิธีการหลากหลาย 
ในการท าให้คนต่าง ๆ ท่ีเก ีย่วขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้่าเป็นการให้บริการทั้งส้ิน  
   Christopher and Lovelock, et al. (2002, pp. 123 - 126) ได้ให้นิยามของค าว่า บริการไว ้  
2 ความหมายดว้ยกนั คือ  
    1. บริการเป็นปฏิกริิยา หรือการปฏิบัติงานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง แมว้่า 
กระบวนการอาจผูกพนักบัตัวสินค้ากต็าม แต่ปฏิบัติการกเ็ป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นจับต้องไม่ได้ และ   
ไม่สามารถครอบครองได ้  
    2. บริการเป็นกจิกรรมทางเศรษฐกจิท่ีสร้างคุณค่าและจดัหา คุณประโยชน์ให้แกลู่กค้า 
ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่งอนัเป็นผลมาจากการท่ีผูร้ับบริการ หรือผูแ้ทนน าเอาความเปล่ียนแปลง 
มาให้ 
 2.1.3 ความหมายของคุณภาพบริการ  
   วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539, น. 10) คุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งของ
บริการกบัความตอ้งการของผูร้ับบริการ หรือระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการหลงัจากได้รับบริการ 
ไปแลว้  
   ทองหล่อ เดชไทย (2540, น. 22) ได้ให้ความหมาย ของคุณภาพบริการว่า หมายถึง 
ความพยายามอยา่งต่อเน่ืองของสมาชิกทุกคนในองค์กรท่ีจะให้ผูใ้ชบ้ริการได้รับในส่ิงท่ีเขาต้องการ 
หรือคาดหวงั ซ่ึงสามารถสรุปจุดเนน้เป็น 3 ประเด็น ไดแ้ก ่ 
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    1. ความพยายามอยา่งต่อเน่ือง  
    2. สมาชิกทุกคนในองค์กร  
    3. ความคาดหวงัของผูร้ับบริการ  
   ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน (2544, น. 9) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการ หมายถึง การส่งมอบ 
การบริการท่ีดี เหมาะสมทั้ งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยา โดยใช้แรงงานมนุษย ์      
เพ่ือตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกดิความพึงพอใจสูงสุด 
จากการใชบ้ริการมีความประทับใจในด้านบวกอยากกลบัมาใช้บริการอีก และมีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้น 
ในทางท่ีดี  
 สรุปไดว้่า คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบการบริการท่ีดีให้กบัผูร้ับบริการ เพ่ือตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการส่งผลท าให้ผูใ้ช้บริการเกดิความพึงพอใจสูงสุด และอยากกลบัมาใช้
บริการอีก รวมทั้งมีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นในทางท่ีดี  
 2.1.4 ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  

   Millet (1954, p. 12) ไดใ้ห้ความเห็นในเร่ืองของการให้บริการว่าจะต้องมีลกัษณะท่ีส าคัญ 
5 ประการ คือ  
     1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรม
ในการบริหาร งานภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกนั ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับ 
การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกดีกนัในการให้บริการประชาชน 
จะไดร้ับการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการให้บริการเดียวกนั  
     2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้อง 
มองว่าการให้บริการจะตอ้งตรงเวลาผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย 
ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจให้แกป่ระชาชน  
     3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้อง
มีลกัษณะท่ีมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at the 
Right Geographical Location) Millett เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย 
ถา้มีจ านวนการให้การบริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้ งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกดิข้ึน 
แกผู่ร้ับบริการ  
     4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การให้บริการท่ีเป็นไป 
อยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลกัไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงาน   
ท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้  
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     5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) คือ การให้บริการท่ีมีการ
ปรับปรุง คุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถ   
ท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
   สรุปได้ว่า คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบการบริการท่ีดีให้กบัผูร้ับบริการ    
เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการส่งผลท าให้ผูใ้ช้บริการเกดิความพึงพอใจสูงสุด และ
อยากกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้งมีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นในทางท่ีดี ผูว้ิจยัสรุปดงัน้ี 
    1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง มีการให้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกนั 
ทุกคนจะไดร้ับการปฏิบติัในแนวปฏิบติัเดียวกนั ไม่มีการแบ่งแยกกดีกนัในการให้บริการ และจะใช้
มาตรฐานการให้บริการเดียวกนั  
    2. การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง มีการให้บริการจะต้องตรงเวลา เจ้าหน้าท่ี    
มาปฏิบติังานตรงเวลา ระยะเวลาในการให้บริการอยูใ่นความเหมาะสม แจง้เตือนข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ 
ล่วงหนา้แกผู่ร้ับบริการ  
    3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลกัษณะท่ีมีจ านวน
การให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการเพียงพอ และมีช่องทาง    
การติดต่อหลากหลาย 
    4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง มีการอ านวยความสะดวกแกน่ักศึกษา
ให้บริการอยา่งต่อเน่ืองให้บริการในเวลาพกัเท่ียงเจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการแทนกนัได้อย่าง  มีการ
ปรับปรุง อาคาร สถานท่ี ให้สะอาดพร้อมต่อการบริการ ให้บริการ หรือให้ค าปรึกษาได้จนเสร็จส้ิน
ตามความตอ้งการ 
    5. การให้บริการอยา่งกา้วหน้า หมายถึง การให้บริการท่ีมีการปรับป รุง คุณภาพ 
และผลการปฏิบติังาน มีช่องทางการบริการท่ีหลากหลาย มีการลดขั้นตอนการปฏิบติังาน มีการให้บริการ 
นอกสถานท่ี 
   Higgins, et al. (1991, p. 17, อา้งถึงใน อรัญญา มานิตย ,์ 2540, น. 41) กล่าวว่า ในการ
ก  าหนดคุณภาพการให้บริการลูกค้าจะวดัจากเกณฑ์ของคุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี 10 มิติ ได้แก ่
    1. ความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ตามท่ีสญัญาไว ้และมีความน่าเช่ือถือ  
    2. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ (Responsiveness) หมายถึง เป็นความเต็มใจและ
ความพร้อมของพนกังานในการให้บริการอยา่งรวดเร็ว โดยลูกค้าไม่ต้องรอคอย เช่น ให้บริการแกลู่กค้า 
ณ เคาน์เตอร์ ผลิตกรมธรรม ์ไดท้นัทีทนัใด เป็นต้น อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็น
พฤติกรรมท่ีดีอยา่งยิง่ในงานบริการ หากผูใ้ห้บริการเฉ่ือยชาแลว้ยอ่มมีลกัษณะท่ีท าให้ลูกค้าหมดศรัทธา 
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และไม่คาดหวงัท่ีจะไดร้ับบริการอยา่งทันท่วงที บุคคล หรือองค์กรท่ีขาดความกระตือรือร้น นอกจาก 
ท าให้ภาพลกัษณ์เสียไปแลว้ ยงัเป็นผลให้การบริการล่าช้าและผิดเวลา หรือไม่ทันก  าหนดท่ีควรจะเป็น 
    3. ความรู้ความช านาญ (Competence) การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถและ 
ทกัษะท่ีปฏิบติังาน ดา้นบริการเป็นอย่างดี เช่น พนักงานบริษทั ได้รับการฝึกอบรมให้มีความสามารถ 
ในการปฏิบติังานให้บริการแกลู่กค้าได้เป็นอย่างดี เป็นต้น เน่ืองจากผูใ้ห้บริการต้องมีปฏิสัมพนัธ์ 
ทั้งโดยทางตรงและโดยทางออ้มกบับุคคลต่าง ๆ  ซ่ึงมีภูมิหลงัท่ีหลากหลาย ทั้ งมีความต้องการใช้บริการ 
ในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั ลูกคา้ส่วนใหญ่กมี็การติดต่อสมัพนัธ์ดว้ยตามปกติแต่บางรายอาจน าปัญหา
มาสู่ผูใ้ห้บริการ ทั้งท่ีเป็นปัญหาอนัเกดิจากลูกคา้และปัญหาท่ีเกดิจากผูใ้ห้บริการเอง ฉะนั้นผูใ้ห้บริการ 
จึงตอ้งมีความสามารถท่ีหลากหลายพร้อมท่ีจะปรับเปล่ียนการให้บริการได้หลายรูปแบบตามท่ีลูกค้า 
แต่ละรายตอ้งการ และเม่ือเกดิปัญหาข้ึนกส็ามารถวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา อีกทั้ งคิดหาวิธีแกไ้ข 
เพ่ือให้ลูกคา้เกดิความพึงพอใจ และสบายใจได ้
    4. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเข้าพบ หรือติดต่อกบั
ผูใ้ห้บริการ ทั้งน้ีครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ ง รวมทั้ งวิธีการอ านวยความสะดวก
แกลู่กคา้ในการเขา้พบ หรือติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ เช่น มีสถานท่ีตั้ งอยู่ในท าเลท่ีสะดวกแกก่ารไปติดต่อ 
เป็นตน้  
    5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีกริิยา และวาจาสุภาพ 
เรียบร้อย มีมารยาทงดงามให้ความเป็นมิตร และนับถือในตัวลูกค้า ซ่ึงโดยธรรมชาติแลว้ลูกค้าทุกคน 
ตอ้งการติดต่อกบัผูใ้ห้บริการท่ีมีกริิยามารยาทสุภาพ ค าพูดฟังแลว้ร่ืนหู และรังเกยีจผูท่ี้มีกริิยาแข็ง
กระดา้ง พูดจากา้วร้าวหยาบคาย ดงันั้นการให้บริการเป็นการให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้นให้เกดิความพึงพอใจ 
ผูใ้ห้บริการ จึงตอ้งเป็นผูมี้กริิยามารยาทและวาจาสุภาพเพ่ือให้ลูกค้ามีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ 
การท่ีบุคลากรในองค์กรมความสุภาพอ่อนนอ้มวาจาไพเราะยอ่มเป็นเคร่ืองเชิดหนา้ชูตาเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดี 
ของหน่วยงานนั้น นอกจากน้ีการแสดงออกถึงความมีมารยาทการรู้จักท่ีต ่าท่ีสูงท่ีชอบท่ีควรนับเป็นส่ิง 
ส าคญัท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งตระหนกัรู้ และประพฤติปฏิบัติอย่างรัดระวงั หากมีข้อผิดพลาดเกดิข้ึนกจ็ะน า 
ความเสียหายมาสู่หน่วยงานอยา่งมาก  
    6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูล แกลู่กค้าด้วยภาษา
ท่ีเขา้ใจง่าย รับฟังความคิดเป็น ตลอดจนข้อเสนอแนะและค าติชมของลูกค้าท่ีเก ีย่วกบัการบริการ
ขององค์กรดว้ยเหตุผลท่ีว่าการให้ความรู้และสารสนเทศเก ีย่วกบัการให้บริการเป็นส่วนส าคัญของงาน 
บริการ และเป็นงานขั้นพ้ืนฐานท่ีผูใ้ห้บริการทุกคนตอ้งท าในแต่ละหนา้ท่ี ดงันั้นผูใ้ห้บริการตอ้งแสวงหา 
ความรู้เก ีย่วกบังานบริการของตนให้มากท่ีสุด โดยให้รู้แจ้ง รู้จริงอย่างถ่องแท้ เพ่ือจะได้อธิบาย 
หรือให้ค าช้ีแจง ช่วยเหลือแกลู่กคา้ผูม้ารับบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
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    7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความซ่ือสตัย ์และความเช่ือถือได้ขององค์กร 
รวมทั้ง บุคลากรผูใ้ห้บริการ เช่น องค์กรมีช่ือเสียงมีภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นท่ีไวว้างใจได ้เป็นตน้ การให้บริการ 
ท่ีดีและมีคุณภาพตอ้งเป็นการให้ความช่วยเหลือลูกค้าอย่างถูกต้อง ตรงไปตรงมาไม่บิดพล้ิว หรือ     
ใชเ้ล่ห์กลฉ้อฉล เน่ืองจากลูกคา้ทุกคนตอ้งการติดต่อขอรับบริการจากองค์กร และบุคลากรท่ีซ่ือสัตย ์
รักษาค าพูด ดงันั้นพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสตัย ์ จึงเป็นท่ีปรารถนาของลูกคา้ทุกคน  
    8. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง การให้บริการท่ีปราศจากอนัตราย 
โดยไม่มีความเส่ียงหรือความเคลือบแคลงใด ๆ เช่น การใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีความถูกต้องเป็นท่ี
ยอมรับในการให้บริการมีระบบการเกบ็รักษาสินทรัพย ์ตลอดจนข้อมูลของลูกค้าได้เป็นอย่างดี เป็นต้น 
เน่ืองจากธุรกจิบริการบางประเภทมีความเก ีย่วข้องกบัทรัพยสิ์นของลูกค้า ดังนั้นการให้บริการท่ีค านึง 
ถึงความปลอดภยั ปราศจากอนัตรายต่าง ๆ ยอ่มเป็นท่ีพึงปรารถนาของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ  
    9. การเขา้ใจและรู้จักผูร้ับบริการ (Understanding the Customer) หมายถึง ความ
พยายามท่ีจะเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ และให้ความส าคญัแกลู่กคา้ทุกคน  
    10.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะส่ิงอ านวยความ
สะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์เคร่ืองมือ บุคลากร และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร  
   Parasuraman and Berry, et al. (1985, pp. 201 - 203) and Zeithaml and Bitner (1996, 
p. 114) กล่าวว่า ในการวดัคุณภาพการให้บริการ ลูกคา้จะวดัจากองค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ 
ซ่ึงมี 5 มิติ ไดแ้ก ่ 
    1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ ส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ รวมถึง
ลกัษณะทางกายภาพมีความส าคญัต่อความรู้สึกของผูร้ับบริการ โดยแบ่งออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี  
     1.1  ส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี เช่น ท่ีจอดรถพียงพอ มีท่ีนั่งเพียงพอ สวยงาม 
     1.2  เคร่ืองมือ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการ หมายถึง อุปกรณ์ท่ีใช้ในส านักงาน 
มีความทนัสมยัพร้อมท่ีจะใชง้านไดท้นัที และมีความเท่ียงตรง  
     1.3  บุคลากรท่ีให้บริการ มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสุภาพ สะอาด ตลอดจนมีท่วงที 
ในการท างานท่ีคล่องแคล่ว เป็นบุคลิกภาพท่ีสงัเกตได ้ (Lererence and Barbara, 1988)  
    2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) เป็นมุมมองท่ีลูกค้าดูจากความสามารถ 
ในการส่งมอบบริการของพนักงานบริการได้ตรงตามเวลา และถูกต้องตามท่ีตกลงกนัไว ้สามารถ
แสดงท่ีจะผลงานการบริการให้ไดอ้ยา่งท่ีโฆษณาไว ้และมีความถูกตอ้งแม่นย  าทุกคร้ัง ไม่เกดิความ
ผิดพลาด บุคลากรมีความเช่ียวชาญเป็นอยา่งดี  
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    3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ (Responsiveness) เป็นความพร้อมท่ีจะให้บริการ
กบัลูกคา้ทนัทีท่ีลูกคา้มีความตอ้งการ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2549, น. 15) ผูใ้ห้บริการท่ีจะส่งผลให้เกดิ 
บริการท่ีมีคุณภาพไดน้ั้นจะตอ้งมีคุณลกัษณะ ดงัน้ี  
     3.1  มีสุขภาพแข็งแรงสมบูรณ์ ความแข็งแรงของร่างกายจะบ่งบอกถึงท่าทาง       
ท่ีคล่องแคล่ว กระตือรือร้น และมีชีวิตชีวา ผูป้ฏิบัติงานบริการจะต้องมีพ้ืนฐานความสมดุลของสุขภาพกาย 
และสุขภาพจิตท่ีดี จึงจะสามารถปฏิบัติงานท่ีได้รับมอบหมายได้อย่างเต็มท่ี เพราะงานบริการเป็นงาน 
หนกัท่ีตอ้งใชท้ั้งแรงกายและแรงใจอยา่งมากในการปฏิสมัพนัธ์กบัผูร้ับบริการและช่วยเหลือให้เขา
ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ  
     3.2  มีอธัยาศยัท่ีดี บุคลิกของผูป้ฏิบติังานบริการท่ียิ้มแยม้แจ่มใส และท่าทีสุภาพ 
อ่อนน้อมเป็นกนัเองจะท าให้ผูร้ับบริการเกดิความรู้สึกเป็นมิตรน่าคบหาและต้องการมีปฏิสัมพันธ์ด้วย     
ซ่ึงจะเป็นผลดีต่อกระบวนการน าเสนอบริการต่าง ๆ แกผู่ร้ับบริการ เพราะเม่ือผูร้ับบริการยอมรับ
หรือเช่ือถือไวว้างใจผูป้ฏิบติังานการให้บริการท่ีตรงกบัความต้องการของผูรั้บบริการกย็่อมเกดิข้ึน
อยา่งมีประสิทธิภาพ  
     3.3  มีจิตส านึกของการบริการ ผูท่ี้จะปฏิบัติงานบริการได้ดีจ าเป็นต้องมีค่านิยม 
หรือเจตคติท่ีดีต่อการให้บริการ และมีความรู้สึกภูมิใจต่ออาชีพบริการ ไม่ว่าจะเป็นผูใ้ห้บริการระดับใด 
กจ็ะจอ้งมีความภาคภูมิใจในบทบาทหนา้ท่ีการงานท่ีไดรั้บมอบหมายด้วยความตั้ งใจ และความพยายาม   
ท่ีจะท างานนั้นให้บรรลุผลส าเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  
     3.4  มีความสามารถในการปรับตัว งานบริการเป็นงานท่ีต้องพบปะผูค้นจ านวน 
มากอยูต่ลอดเวลา ผูป้ฏิบติังานบริการจะต้องมีความสามารถในการปรับตัวให้ได้ในทุก ๆ สถานการณ์ 
เพ่ือสร้างความประทบัใจแกผู่รั้บบริการดว้ยเหตุน้ีเอง ผูป้ฏิบติังานบริการจึงต้องเป็นผูท่ี้รู้จักควบคุม
ตวัเองมีความอดทนอดกลั้น มีความยดืหยุน่ เป็นคนช่างสงัเกต และมีดุลยพินิจในการแกปั้ญหาเฉพาะหน้า 
ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรอบควบมีไหวพริบ  
    4. การให้ความมัน่ใจแกผู่รั้บบริการ (Assurance) ความรู้ในงาน และความมีอธัยาศยั 
ของพนักงานบริการท่ีพร้อมจะให้ค าอธิบายขั้นตอนการบริการ เพ่ือให้เกดิความมั่นใจกบัลูกค้า     
ในการให้บริการตลอดจน เพ่ือลดความไม่แน่ใจและความเส่ียงของลูกคา้กอ่นรับบริการ ผูใ้ห้บริการ
ยิม้แยม้ แจ่มใส มีการตอ้นรับท่ีดี มีความรู้ ความสามารถ ในการให้ค าปรึกษาแกผู่ร้ับบริการเป็นอย่างดี 
และแสดงออกถึงความมีน ้ าใจ เอาใจใส่ถึงความตอ้งการของลูกค้าสามารถแสดงให้ลูกค้าไวว้างใจ
และมัน่ใจว่า ผูใ้ห้บริการมีความรู้ และทกัษะมากพอท่ีจะให้บริการได ้  
    5. ความเห็นอกเห็นใจในผูร้ับบริการ (Empathy) คือ การใส่ใจรับฟังปัญหาความ
คิดเห็น และความตอ้งการของผูร้ับบริการ การให้บริการเป็นรายบุคคล มีการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดี
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ต่อกนัจดจ าผูท่ี้มาใชบ้ริการได ้มีอธัยาศยัไมตรี สุภาพให้เกยีรติ มีการบริการ 24 ชั่วโมง ในกรณีฉุกเฉิน 
พนกังานบริการสามารถท่ีจะให้การส่ือสารท่ีเขา้ใจง่าย และจัดให้มีช่องทางท่ีลูกค้าจะเข้าถึงข้อมูล
ของงานบริการนั้น ๆ ตลอดเวลา (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2547, น. 55)  
     5.1  วิธีการดูแลเอาใจใส่ท่ีท าให้ผูร้ับบริการรู้สึกว่าได้รับความเห็นอกเห็นใจ
จากผูใ้ห้บริการมี 4 ประการ คือ  
       5.1.1 ตระหนกัถึงคุณภาพ และความต้องการของบุคคลเป็นการกระท าตาม 
ความตอ้งการเฉพาะของบุคคล  
       5.1.2 การสนบัสนุนให้ก  าลงัใจ ท าให้ผูร้ับบริการมีก  าลงัใจและรู้สึกสบายใจ 
       5.1.3 การให้ขอ้มูลข่าวสารการบอกเล่าส่ิงต่าง ๆ แกผู่รั้บบริการ มีทั้ งส่ิงท่ี
เป็นทางการ คือ การสอน และไม่เป็นทางการ คือ การให้ขอ้มูลเร่ืองทัว่ ๆ ไป  
       5.1.4 การแสดงออกถึงความรู้สึกและทักษะเชิงวิชาชีพ เป็นการปฏิบัติ  
ให้ปรากฏต่อชุมชน และผูร้ับบริการให้รับรู้ว่ามีความเฉพาะอนัเป็นเอกลกัษณ์ของวิชาชีพ  
     5.2  การดูแล และเอาใจใส่ให้บริการอย่างตั้ งอกตั้ งใจ เน่ืองจากเข้าใจปัญหาหรือ 
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งไดร้ับการตอบสนอง เน้นการบริการและการแกปั้ญหาให้ลูกค้าเป็น
รายบุคคลตามวตัถุประสงค์ท่ีแตกต่างกนั มีการส่ือสารท าความเข้าใจกบัลูกค้าอย่างถ่องแท้ในการ
ให้บริการหน่ึง ๆ ลูกค้าจะยอมรับว่าบริการใดมีคุณภาพหรือไม่จะต้องวดัจาก 5 องค์ประกอบข้างต้น 
แต่ถึงอยา่งไรทั้ ง 5 องค์ประกอบ ลูกค้ากใ็ห้ความส าคัญแตกต่างกนัซ่ึงกเ็ป็นสัดส่วนท่ีต่างกนัออกไป 
ข้ึนอยูก่บัว่าเป็นการบริการในอุตสาหกรรมใดดว้ย  
       5.2.1  โดยช่วงว่างท่ีเกดิข้ึนระหว่างผูใ้ห้บริการ และผูร้ับบริการจะเป็นส่วน 
ท่ีท าให้ไม่สามารถเติมเต็มความคาดหวงันั้น ๆ ได้ (Parasuraman, et al., 1988) พบว่า มีส่ิงท่ีส าคัญ  
ท่ีจะท าให้การจดับริการมีคุณภาพสูง กคื็อ การจดับริการให้ผูร้ับบริการรับรู้ตรงตามความคาดหวงั
ของผูร้ับบริการต้องไม่ให้เกดิช่องว่างระหว่างความคาดหวงั  และการรับรู้ของผูร้ับบริการ และ     
การจดับริการให้มีคุณภาพนั้น จะต้องเก ีย่วข้องกบักระบวนการซ่ึงมีขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีสัมพนัธ์กนั     
ซ่ึงมีช่องว่าง (Gap) เกดิข้ึนระหว่างขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีท าให้บริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการนั้น ประกอบดว้ย ช่องว่าง 5 ช่อง  
         ช่องว่างท่ี 1 เป็นช่วงว่างระหว่างความคาดหวงัของผูร้ับบริการและ
การรับรู้ถึงความคาดหวงันั้นของผูบ้ริหาร โดยทัว่ไปผูบ้ริการอาจไม่ทราบหรือรับรู้ถึงความต้องการ 
และความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดท้ั้งหมด  
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         ช่องว่างท่ี 2 เป็นช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผูบ้ริหาร เร่ืองความ
คาดหวงัของผูร้ับบริการ และการก  าหนดลกัษณะของคุณภาพบริการ แมว้่าผูบ้ริหารรับรู้ความคาดหวงั 
ของผูร้ับบริการ และทราบถึงความส าคญัแต่ไม่ไดน้ ามาก  าหนดเปาหมาย  
         ช่องว่างท่ี 3 เป็นช่องว่างระหว่างลกัษณะของคุณภาพของบริการ 
ท่ีไดก้  าหนดไว ้และบริการท่ีให้ผูบ้ริหารไดมี้การก  าหนดลกัษณะของคุณภาพบริการไวอ้ย่างชัดเจน
แลว้แต่ยงัมีปัจจยัอ่ืน ๆ  อีกท่ีมีผลท าให้การบริการท่ีจัดให้ไม่เป็นไปท่ีได้วางข้อก  าหนดไว ้จึงท าให้บริการ 
ไม่มีคุณภาพ  
         ช่องว่างท่ี 4 เป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีได้รับจริง และการส่ือสาร 
ให้ผูม้ารับบริการรับทราบการส่ือสาร หรือการประชาสมัพนัธ์ให้ผูม้ารับบริการได้รับรู้หรือรับทราบถึง
การบริการท่ีให้นั้นมีผลต่อบริการท่ีจะไดร้ับบริการ ซ่ึงบริการท่ีผูใ้ห้บริการตั้ งใจให้นั้น อาจต่างจาก
บริการท่ีผูร้ับบริการคิดว่าตนไดร้ับ เน่ืองจากความเข้าใจท่ีไม่ตรงกนัถา้ผูใ้ห้บริการประชาสัมพนัธ์ 
โดยการให้ขอ้มูลเก ีย่วกบับริการตามท่ีไดก้  าหนดเป้าหมายของคุณภาพไวล่้วงหนา้ 
         การเกดิปัญหาจากช่องว่างทั้ ง 4 ช่องนั้น เกดิข้ึนจากผูใ้ห้บริการ    
ซ่ึงมีผลต่อคุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้ ซ่ึงสาเหตุนั้นอาจจะมาจากลกัษณะแนวโน้มทางการตลาด 
การขาดการติดต่อส่ือสารจากผูใ้ห้บริการถึงผูบ้ริหารระดับสูง การมีระดับชั้นของการบังคับบัญชา
มากเกนิไปความยึดมัน่ผูกพนัต่อองค์กร การก  าหนดเป้าหมาย การก  าหนดมาตรฐานของงาน การรับรู้ 
ต่อความเป็นไปได ้การท างานเป็นทีม การจดัคนให้เหมาะสมกบังาน การใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม
กบังาน การรับรู้ต่อการควบคุมตนเอง ระบบการนิเทศควบคุมงาน ความขดัแยง้ในบทบาท ความไม่
ชดัเจนในบทบาท การติดต่อส่ือสารแนวราบ และการในสญัญาท่ีเกนิความเป็นจริง  
         ช่องว่างท่ี 5 เป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีผูม้ารับบริการรับรู้ และ
บริการท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัไวบ้ริการท่ีผูม้ารับบริการรับรู้เป็นผลจากบริการท่ีให้และการส่ือสาร 
ของผูใ้ห้บริการท่ีให้ผูรั้บบริการรับทราบ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้นกเ็ป็นผลจากค าบอก
เล่าของบุคคลอ่ืน ความตอ้งการของตนเอง และประสบการณ์ในอดีต ซ่ึงคุณภาพบริการนั้นจะข้ึนอยู่
กบัช่องว่างระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการ ถา้หากบริการท่ีจัดให้นั้น ผูร้ับบริการ 
ไดร้ับรู้ว่าดีกว่า หรือเท่ากบัท่ีคาดหวงัไวบ้ริการนั้น จะถูกจัดว่ามีคุณภาพแต่หากบริการท่ีรับรู้ด้วย
กว่าท่ีคาดหวงัไวผู้ร้ับบริการกจ็ะประเมินว่าบริการไม่ดี หรือไม่มีคุณภาพ 
   Berry (1988, อา้งถึงใน ชุลีวรรณ บัวอินทร์, 2551, น. 56) ได้ท าการวิจัยเก ีย่วกบัคุณภาพ 
ของงานบริการเพ่ือคน้ควา้ว่าปัจจัยอะไรท่ีจัดว่าเป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการในสายตา
ของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ โดยสรุปแลว้มีปัจจยัท่ีลูกคา้ มกัอา้งอิงถึงอยู ่10 ปัจจยั คือ 
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    1. Reliability ความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะ หรือมาตรฐานการให้บริการ 
    2. Responsiveness การตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความรู้สึกของลูกคา้ 
    3. Competence ความสามารถ หรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ เหมาะสม 
และเช่ียวชาญรู้จริง (มือถึง) 
    4. Access การเขา้ถึงง่ายใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 
    5. Courtesy ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกยีรติ และมีมารยาทท่ีดี 
ของผูใ้ห้บริการ 
    6. Communication ความสามารถในการส่ือสาร และสมัพนัธ์กบัลูกค้าท าให้ลูกค้า
ทราบเขา้ใจ และไดร้ับคาตอบในขอ้สงสยัหรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ ไดอ้ยา่งกระจ่างชดั  
    7. Creditability ความเช่ือถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้ห้บริการ 
    8. Security ความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 
    9. Customer Understanding ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 
    10.  Tangibles ส่วนท่ีสมัผสัได ้และรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ 
   สรุป จะเห็นไดว้่า เป็นการมองคุณภาพท่ีครอบคลุมทั้ งตัวผูใ้ห้บริการท่ีต้องมีความรู้
ความสามารถท่ีดีเพียงพอท่ีจะให้บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและลกัษณะของบริการจะต้องเป็น
บริการท่ีสะดวกและเป็นท่ีพึงพอใจของผูร้ับบริการคุณภาพบริการ อาจพิจารณาไดเ้ป็น 2 มิติ คือ 
    1. คุณภาพท่ีต้องมี (Must be Quality) เป็นส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวงั หากไม่ได้รับการ
ตอบสนองลูกคา้จะไม่พอใจอยา่งมากเป็นระดบัท่ียอมรับขั้นต ่า 
    2. คุณภาพท่ีประทบัใจ (Attractive Quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงั แมไ้ม่มี
กไ็ม่เป็นไร แต่ถา้หากมีจะไดรั้บการช่ืนชมประทบัใจ แต่เม่ือเวลาผ่านไปส่ิงน้ีจะกลายเป็นความคาดหวงั 
ของลูกคา้เป็นคุณภาพท่ีตอ้งมีระบบการบริการทั้งหลาย มิติคุณภาพ จึงอาจพิจารณาจากลกัษณะของ
ระบบบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย การให้บริการดว้ยทกัษะท่ีถูกต้อง เท่าเทียมกนั ผูร้ับบริการเกดิความ
พึงพอใจสูงสุดนั้น มีองค์ประกอบ ดงัน้ี 
     2.1  ปัจจยัน าเขา้ (Input) หมายถึง ความรู้ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competency) 
ท่ีสามารถให้บริการแกผู่ร้ับบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามเทคนิคการให้บริการ  กระบวนการ (Process) 
ความเหมาะสมของการให้บริการ (Appropriateness) ท่ีสามารถให้บริการแกผู่ใ้ช้บริการได้อย่างถูกต้อง 
เหมาะสม ซ่ึงประกอบดว้ย 
      2.1.1 การเขา้ถึงบริการ (Accessibility) หมายถึง ประชาชนสามารถเข้าถึง
บริการไดด้ว้ยความสะดวกรวดเร็ว คือ สามารถรับบริการไดง่้าย และไม่ตอ้งรอนานจนเกนิสมควร 
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      2.1.2 ความปลอดภัย (Safety) หมายถึง ความปลอดภยั และอบอุ่นใจ     
ในการใชบ้ริการทั้งผูใ้ห้บริการ และผูร้ับบริการ 
       2.1.3 ผลลพัธ์ (Outcome) การยอมรับของผูร้ับบริการ (Acceptability) หมายถึง 
การยอมรับของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการนั้น ประกอบดว้ย 
        2.1.3.1 ประสิทธิผล (Effectiveness) ผูใ้ช้บริการได้รับส่ิงท่ีต้องการ 
ภายหลงัการรับบริการ 
        2.1.3.2 ประสิทธิภาพ (Efficiency) คุ ้มค่า หมายถึง ผูร้ับบริการรู้สึก 
คุม้ค่ากบัการจ่ายเงิน เพ่ือแลกกบัการให้บริการท่ีได้รับบริการท่ีดีต้องมีค่าบริการท่ีเหมาะสมไม่สูง
จนท าให้บุคคลบางกลุ่มถูกกดีกนั 
        2.1.3.3 ความเสมอภาค (Equity) หมายถึง ความเสมอภาคในการ
ให้บริการแกป่ระชาชนทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัโดยไม่มีขอ้ยกเวน้ หรือไม่มีการได้เปรียบเสียเปรียบ
ในการไปใชบ้ริการ 
     2.2  องค์ประกอบคุณภาพและตวับ่งช้ีคุณภาพบริการ 
     ตวับ่งช้ีคุณภาพบริการ (Service Quality Indicators) เป็นตัวบ่งช้ีถึงคุณภาพบริการ 
เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพบริการ หรือประเมินและปรับปรุงคุณภาพบริการ แบ่งเป็น 3 ด้าน ได้แก ่
       2.2.1  ประเภทตวับ่งช้ีคุณภาพ 
        2.2.1.1 ตวับ่งช้ีคุณภาพดา้นโครงสร้าง (Structure Indicators) หรือ
ตวับ่งช้ีถึงการจดัระบบงานท่ีดี (Good System) ทั้งระบบบริการ (Service System) ระบบสนับสนุน
บริการ (Supporting Service System) ระบบพฒันาบริการ (Improving Service System) และระบบ
บริหารจดัการ (Management System) เช่น อตัราการมีเอกสาร (Document) แสดงลกัษณะระบบงาน
เอ้ืออ านวยให้ผูป้ฏิบติังานทางานไดส้ะดวก อตัราของบุคลากรท่ีมีความรู้ความเข้าใจระบบงาน จ านวน 
เคร่ืองมือจ านวนพนกังานอยัการ นิติกร หรือเจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ ต่อจานวนคดีท่ีให้บริการ เป็นตน้ 
        2.2.1.2 ตวับ่งช้ีคุณภาพดา้นกระบวนการ (Process Indicators) หมายถึง 
ตวับ่งช้ีกระบวนการทางานตามระบบท่ีวางไว ้(Good Implementation) ซ่ึงสามารถประเมินได้จาก
กจิกรรมขั้นตอนในการให้บริการ เช่น การจดัให้มีพนกังานอยัการ / นิติกรไวค้อยให้บริการ ซ่ึงสามารถ 
ตรวจสอบไดจ้ากการสอบถามจากผูป้ฏิบติังานหรือผูท่ี้เก ีย่วข้อง และจากการสังเกตการปฏิบัติงาน
หรือให้บริการต่าง ๆ 
        2.2.1.3 ตวับ่งช้ีคุณภาพดา้นผลลพัธ์ (Outcome Indicators) เป็นตวับ่งช้ี 
ท่ีเกดิจากผลการปฏิบติังานต่อผูร้ับบริการบ่งบอกถึงการไดผ้ลการด าเนินงานตามระบบท่ีได้ใช้ประเมิน 
ส่ิงท่ีเกดิข้ึนกบัผูรั้บบริการท่ีเกดิในขณะให้บริการ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ระหว่างกระบวนการ (Proximate 
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Outcome) เช่น การได้รับพบพนักงานอยัการ / นิติกรทุกคร้ังท่ีมาขอรับบริการและผลลพัธ์ขั้นสุดท้าย 
(Ultimate Outcome) เช่น ระดบัความพึงพอใจของผูร้ับบริการ เป็นต้น การเลือกตัวบ่งช้ีท่ีดีจะต้อง
ค านึงถึงความถูกตอ้งแม่นย  า ความไว ความยากง่าย ในการเกบ็ข้อมูลเสียค่าใช้จ่ายต ่า  และใช้เวลา
นอ้ยท่ีสุด และบ่งช้ีถึงกจิกรรมหลกัช่วยให้คน้หาปัญหาไดท้ั้งในปัจจุบันและยอ้นหลงั และสามารถ
ป้องกนัปัญหาได ้มีความน่าเช่ือถือเพียงพอ ประเมินส่ิงท่ีตอ้งการจะประเมินได้ในระดับต่าง ๆ และ
มีความถูกตอ้งตามเน้ือหาหลกัการก  าหนดตวับ่งช้ีคุณภาพ มีขอ้พิจารณา ดงัน้ี 
           1) ตวับ่งช้ี พึงช้ีวดัถึง ผลส าเร็จของภารกจิท่ีรับผิดชอบ
           2) ตวับ่งช้ี พึงช้ีให้เห็นปัจจยั (Inputs) กระบวนการ (Process) 
และผลงาน (Output) ของบริการ (System Theory) 
           3) ตวับ่งช้ี พึงมีความชดัเจนและสะดวกในการใช้ไม่ว่าจะเป็น 
ตวับ่งช้ีคุณภาพเชิงปริมาณ หรือตวับ่งช้ีคุณภาพเชิงพรรณนา 
           4) ตวับ่งช้ีคุณภาพพึงกระตุน้ให้เกดิการพฒันาคุณภาพบริการ
           5) ตวับ่งช้ีพึงมีความยดืหยุน่เพียงพอท่ีจะนาไปปรับใช้ได้
อยา่งเหมาะสม 
       2.2.2  วิธีสร้าง และพฒันาตวับ่งช้ีคุณภาพบริการ 
       การสร้างตวับ่งช้ีคุณภาพบริการของหน่วยงานอาจท าได้ ดังน้ี 1) สร้างทีม
พฒันาท่ีมีจุดมุ่งหมายชดัเจนร่วมกนั 2) ก  าหนดขอบเขตของการบริการ 3) ศึกษาความต้องการ และ
ความคาดหวงัของผูร้ับบริการ 4) ค้นหาแง่มุมส าคัญของการบริการและการดูแลเฝ้าติดตาม 5) ก  าหนด 
เคร่ืองบ่งช้ี 6) ตั้ งเป้าหมายสาหรับระดับเคร่ืองบ่งช้ีท่ีบ่งบอกถึงปัญหา หรือโอกาสในการพฒันา      
7) วางกลไก ในการเกบ็ข้อมูล 8) วางความถ่ีท่ีจะด าเนินการทบทวนผลท่ีวดัโดยเคร่ืองบ่งช้ี 9) ทดสอบ 
เคร่ืองบ่งช้ี 10) วางผูท่ี้จะใชป้ระโยชน์จากผลการประเมินและกจิกรรมท่ีจะด า เนินต่อไป ทบทวน
และปรับปรุงเคร่ืองบ่งช้ีคุณภาพให้ใชป้ระโยชน์อยา่งเต็มท่ี นอกจากน้ีเคร่ืองบ่งช้ีคุณภาพท่ีสร้างข้ึน 
ควรจะมีการนิยามท่ีชดัเจนมีการก  าหนดตัวอย่าง หรือแหล่งของข้อมูล เพ่ือให้เกดิความสม ่าเสมอ   
ในการปฏิบติัให้ไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและเช่ือถือได้ 
        2.2.2.1 วิธีการ และขั้นตอนในการสร้างตวับ่งช้ีคุณภาพบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพนั้น ควรอยูใ่นกรอบแนวคิด ดงัน้ี 
           ขั้นตอนท่ี 1 การทบทวนวรรณกรรม และการเลือกตัวบ่งช้ี 
โดยพิจารณาเลือกตวับ่งช้ีคุณภาพบริการท่ีได้จากการทบทวนเอกสารวรรณกรรมท่ีเก ีย่วข้อง และ
จากการรวบรวมขอ้มูลเก ีย่วกบักรณีศึกษาปัญหาท่ีเกดิข้ึน 
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           ขั้นตอนท่ี 2 การกลัน่กรองโดยคณะผูเ้ช่ียวชาญ เพ่ือหาความ 
ตรงตามเน้ือหา (Content Validity) ความถูกต้องตามเน้ือหา (Face Validity) และความถูกต้องตาม
การผูกโยง (Construct Validity) 
           ขั้นตอนท่ี 3 การหาความเช่ือถือ (Reliability) โดยการน าไป 
ทดลองใชใ้นสถานการณ์จริง เพ่ือทดสอบความไว และความจาเพาะของตวับ่งช้ีในการค้นหาปัญหา
คุณภาพและการน าไปใชป้ระโยชน์ 
           ขั้นตอนท่ี 4 การจ าลองการใช้ (Simulation) เพ่ือศึกษาผล
ของตวับ่งช้ี ในสภาพแวดลอ้มท่ีจะน าไปใช้จริงเป็นขั้นตอนท่ีจะหาค าตอบเก ีย่วกบัคุณค่าของตัว
บ่งช้ีในการคน้หาผูใ้ห้บริการท่ีดอ้ยคุณภาพไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า และท าให้ทราบขนาดตัวอย่างว่า
จะใชม้ากนอ้ยเพียงใดมีความผิดพลาดในการวดัมากนอ้ยเพียงใด เป็นตน้ 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพึงพอใจ 
 
 2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ หรือความพอใจ ตรงกบัค าในภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” ได้มีผูใ้ห้ความหมาย 
ของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
   วราพรรณ สันทัสนะโชค (2540, น. 5)ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึก หรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิง หรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก ีย่วข้องกบัความรู้สึกดังกล่าวจะลดลง 
หรือไม่เกดิข้ึน เม่ือความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหน่ึง 
ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลง หรือไม่เกดิข้ึนหากความต้องการ หรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง
   เบญจมาภรณ์ สมุดอินแกว้ (2543, น. 23) ไดใ้ห้ความเห็นว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช ้
บริการนั้น ถา้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการตอบสนองจากผูใ้ห้บริการอย่างเสมอภาค รวดเร็ว ทันต่อความ
ตอ้งการ และให้บริการอยา่งต่อเน่ือง มีวสัดุอุปกรณ์อย่างเพียงพอต่อการใช้งานผูใ้ช้บริการกจ็ะเกดิ
ความรู้สึกท่ีดีต่อการให้บริการ 
   ทัศนีย ์ศิละวรรณโณ (2544, น. 9) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 
หรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก ีย่วข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกดิข้ึน
เม่ือความตอ้งการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือปัจจัยต่าง ๆ ได้รับการตอบสนอง หรือบรรลุ
จุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกดิข้ึนหากความต้องการ หรือจุดมุ่งหมายนั้น 
ไม่ไดร้ับการตอบสนอง 
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   นชพรรณ จัน่ทอง (2544, น. 34) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจ และความรู้สึก 
เป็นสุขท่ีเกดิจากการปรับตวัของบุคคลต่อส่ิงแวดลอ้มได้เป็นอย่างดี และเกดิความสมดุลระหว่าง
ความตอ้งการของบุคคล และการไดร้ับการตอบสนอง 
   ธีรกติิ นวรัตน ณ อยธุยา (2547) ไดก้ล่าวถึง แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ว่า ความ 
พึงพอใจของลูกคา้จะเกดิจากประสบการณ์จากการให้บริการอย่างเต็มท่ีจนสุดความสามารถลูกค้า
จะรู้สึกว่าคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างได้ยากกว่าสินค้า เน่ืองจาก 
คุณภาพของสินคา้เป็นส่ิงท่ีพฒันามาแลว้อยู่น่ิงไม่เปล่ียนแปลงแต่คุณภาพการบริการข้ึนกบัพนักงาน 
ซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณ์ และสถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกค้าท่ีมาใช้บริการบางราย  อาจมีความ
ตอ้งการเฉพาะท่ีมากเกนิความตอ้งการท่ีพนกังานจะให้บริการได้อย่างเต็มท่ี จึงท าให้เกดิความไม่พอใจ 
ดงันั้น ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจมี 3 ประการ ดงัน้ี 
    1. ผูร้ับบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัส าหรับการบริการท่ีแตกต่างกนัไป 
ในแต่ละคน รวมทั้งความตอ้งการนั้นยงัเปล่ียนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง เช่น คนท่ีนวดแผน
โบราณ ในคร้ังแรกยอ่มตอ้งการการนวดท่ีไม่แรงนักแต่การนวดคร้ังต่อไปตอ้งแรงข้ึน 
    2. ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในด้าน
ร่างกาย และอารมณ์ในขณะให้บริการของผูใ้ห้บริการรวมถึงความเต็มใจในการให้บริการของพนักงาน
    3. สภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ  ตวัอยา่ง เช่น อากาศ แสงแดด เกา้อ้ี โต๊ะ ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหาร หรือเขา้มาใชบ้ริการในสถานท่ีท่ีมาใช้บริการยิ่งไป
กว่านั้น ความพึงพอใจของลูกคา้ยงัมีผลจากจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ยแถวท่ียาวเหยียดของธนาคาร 
ในวนัศุกร์ยอ่มสร้างความไม่อยากใชบ้ริการ หรือหากจ าเป็นต้องใช้บริการธนาคารในวนันั้นลูกค้า
จะมีแนวโนม้ของความไม่พอใจสูงกว่าปกติส่ิงท่ีท าได ้คือ ตอ้งจดัการแถวอย่างมีประสิทธิภาพ ตัวอย่าง 
ท่ีเห็นไดช้ดั คือ แถวในธนาคาร ซ่ึงไดร้ับการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
   สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2547, น. 59) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง 
การประเมินสินคา้ หรือบริการนั้น ๆ  ว่าไดต้อบสนองความต้องการของตนได้ตามท่ีคาดหวงัไวห้รือไม่ 
ถา้ไดต้ามท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะมีความพึงพอใจ ถา้ไม่ไดต้ามท่ีคาดหวงัไวใ้นตอนแรกลูกค้าจะไม่พอใจ 
(Dissatisfaction) 
   McCormick and Tiffin (1963, p. 298) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจว่าเป็นความต้องการ 
ท่ีจะไดร้ับจากการปฏิบติัหนา้ท่ีการงานของบุคคลอ่ืนแลว้ไดร้ับการตอบสนองท่ีเหมาะสม  
   Good (1973, p. 19) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด 
ทั้งน้ี เพราะธรรมชาติของมนุษยมี์ความต้องการ ถา้ความต้องการนั้นได้รับการตอบสนองทั้ งหมด 
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หรือบางส่วน ความเครียดจะนอ้ยลง ความพึงพอใจกจ็ะเกดิข้ึน และในทางกลบักนัถา้ความต้องการนั้น 
ไม่ไดร้ับผลตอบสนองความเครียด ความไม่พอใจกจ็ะเกดิข้ึน 
   Willard and Teece (1983, p. 42) กล่าวว่า ความพึงพอใจเกดิจากความตอ้งการของบุคลากร 
ในองค์กรบางคนอาจพอใจเน่ืองจากผลงานท่ีไดท้ าส าเร็จบางคนอาจพอใจ เพราะลกัษณะงานแต่บางคน 
อาจพอใจเพราะเพ่ือนร่วมงาน  
   Kotler (1996, p. 40) ได้ให้ความหมาย ของความพึงพอใจว่าเป็นระดับความรู้สึก 
ของบุคคลท่ีเกดิจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้คุณค่าท่ีได้รับจากสินค้า  หรือบริการกบัความ
คาดหวงัของแต่ละบุคคลกอ่นท่ีจะใช้ หรือไดร้ับสินคา้ และบริการนั้น ๆ 
 สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ เป็นระดบัความรู้สึก หรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้คุณค่าท่ีได้รับจากสินค้า หรือบริการกบัความคาดหวงัของแต่ละ 
บุคคลกอ่นท่ีจะไดรั้บบริการนั้น ๆ โดยความรู้สึกพึงพอใจจะเกดิข้ึน เม่ือความต้องการของบุคคล
ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้หรือไม่เกดิข้ึนหากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนอง
ตามท่ีคาดหวงัไว ้ในตอนแรก 
 2.2.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจเกดิข้ึน จากความตอ้งการพ้ืนฐานของมนุษยเ์ป็นส าคญัตามแนวคิดตามพฤติกรรม 
ศาสตร์ มีนกัวิชาการหลายคนไดใ้ห้แนวคิดและทฤษฎีท่ีเป็นประโยชน์ต่อการน าไปประยุกต์ใช้ไว ้
มากมาย ความพึงพอใจไดมี้ทฤษฏีท่ีเก ีย่วขอ้งพอสรุปได ้ดังน้ี ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการ (The Needs 
Hierarchy Theory) ทฤษฎีน้ี เป็นทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมนุษย  ์(Abraham Maslow) ได้ศึกษา 
เก ีย่วกบัความจูงใจจากความต้องการของมนุษยโ์ดยท่ีมองเห็นว่ามนุษยทุ์กคนลว้นแต่มีความต้องการ 
ท่ีจะสนองความ 
   2.2.2.1 ตอ้งการให้กบัตนเอง ซ่ึงความตอ้งการน้ีจะไม่มีท่ีส้ินสุด และความต้องการ
ของมนุษยจ์ะมีลกัษณะเป็นล าดบัขั้นจากระดบัต ่าสุดไปหาสูงสุด เม่ือความต้องการในระดับหน่ึงได้รับ 
การตอบสนองจะมีความตอ้งการอ่ืนในระดบัสูง ต่อไป (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, น. 311) 
ซ่ึง มาสโลว ์ไดน้ าความตอ้งการมาจดัเรียงล าดบัขั้นจากขั้นต ่าไปขั้นสูง ดงัน้ี 
      1) ความตอ้งการของร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐาน 
ของมนุษย ์เพ่ือความอยูร่อด เช่น ความอบอุ่น ท่ีอยู่อาศยั และการนอน การพกัผ่อน มาสโลว์ได้ก  าหนด 
ต าแหน่ง ซ่ึงความตอ้งการเหล่าน้ีไดรั้บการตอบสนองไปยงัระดบัท่ีมีความจ าเป็นเพ่ือให้ชีวิตอยู่รอด 
และความตอ้งการอ่ืนท่ีจะกระตุน้บุคคล ต่อไป 
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      2) ความต้องการความมัน่คง หรือความปลอดภยั (Security or Safety Needs) 
ความตอ้งการเหล่าน้ี เป็นความต้องการท่ีจะเป็นอิสระจากอนัตรายทางร่างกาย  และความกลวัต่อ  
การสูญเสียงานทรัพยสิ์น อาคาร หรือท่ีอยูอ่าศยั 
      3) ความตอ้งการการยอมรับหรือความผูกพนั  (Affiliation, or Acceptance 
Needs) เน่ืองจากบุคคลอยูใ่นสงัคมจะตอ้งการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน 
      4) ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem Needs) ตามทฤษฎีของ มาสโลว ์เม่ือบุคคล 
ไดร้ับการตอบสนองความต้องการการยอมรับแลว้จะต้องการการยกย่องจากตัวเอง และจากบุคคลอ่ืน 
ความต้องการน้ีเป็นความพึงพอใจในอ านาจ (Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) สถานะ (Status) 
และความเช่ือมัน่ในตนเอง (Self - Confidence)  
      5) ความต้องการความส าเร็จในชีวิต (Need for Self - Actualization) มาสโลว ์
ค านึงว่า ความตอ้งการในระดบัสูงสุดเป็นความปรารถนาท่ีจะสามารถประสบความส าเร็จ  เพ่ือท่ีจะ
มีศกัยภาพและบรรลุความส าเร็จในส่ิงใดส่ิงหน่ึงในระดบัสูงสุด 
   2.2.2.2 ทฤษฎีความคาดหวงั Expectancy Theory Vroom (1964, อา้งถึงใน พีระพงษ ์
เจียรตระกูล, 2543, น. 11) ไดน้ าแนวคิดทฤษฎีน้ี มาจากหลายบุคคล ซ่ึงน าโดย วรูม ได้อธิบาย ความพึงพอใจ 
ในแง่ท่ีว่าบุคคลจะเกดิความพึงพอใจได้กต่็อเม่ือเขาประเมินแลว้ว่างานนั้น ๆ จะน าผลตอบแทน    
มาให้ซ่ึงบุคคลไดมี้การตดัสินใจไวล่้วงหนา้แลว้ว่าคุณค่าของส่ิงท่ีไดรั้บ (รายไดก้ารส่งเสริมให้กา้วหน้า 
สภาพการท างานท่ีดีข้ึน) บุคคล จึงเลือกเอางานท่ีน าผลลพัธ์เหล่านั้นมาให้และในขั้นสุดท้าย เม่ือมี
การประเมินเปรียบเทียบผลลพัธ์ต่าง ๆ บุคคลจะรู้สึกถึงความพึงพอใจท่ีเกดิข้ึน ดังนั้นทฤษฎีความ
คาดหวงั จึงอยูบ่นพ้ืนฐานของสมมติฐาน 4 ขอ้ คือ 
      1) พฤติกรรมจะถูกก  าหนด โดยแรงกดดันภายในบุคคล และสภาพแวดลอ้ม 
คนจะมีความตอ้งการ และความคาดหวงัไม่เหมือนกนัจะมีอิทธิพลต่อการตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้ม 
ของงานท่ีไม่เหมือนกนัจะท าให้คนมีพฤติกรรมแตกต่างกนั 
      2) บุคคลจะท าการตดัสินใจเก ีย่วกบัพฤติกรรมของพวกเขาภายในองค์การ 
ซ่ึงในการท่ีจะตดัสินใจเหล่านั้น อาจเป็นเร่ืองของพฤติกรรมในฐานะท่ีเป็นสมาชิก  การมาท างาน 
การอยูภ่ายในสถานท่ีท างาน หรือพฤติกรรมของการใชก้  าลงัพยายามจะท างานหนกัมากน้อยแค่ไหน
      3) บุคคลจะมีความตอ้งการ และเป้าหมายไม่เหมือนกนับุคคลต่าง ๆ จะมี
ความพอใจผลลพัธ์ไม่เหมือนกนั การท าความเข้าใจ ความต้องการของพวกเขาจะน าไปสู่ความเข้าใจ 
เก ีย่วกบัการจูงใจ และให้ผลตอบแทนพวกเขาอยา่งไรถึงจะดีท่ีสุด 
      4) บุคคลจะท าการตดัสินใจเก ีย่วกบัพฤติกรรมท่ีเป็นทางเลือก โดยอยู่บน
พ้ืนฐานของความคาดหมายของพวกเขาว่าพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงจะน าไปสู่ผลลพัธ์ท่ีต้องการ



24 

มากนอ้ยแค่ไหนคนมีแนวโนม้จะมีพฤติกรรมในแนวทางท่ีพวกเขาเช่ือว่าจะไดร้ับผลตอบแทน  และ
หลีกเล่ียงพฤติกรรมท่ีพวกเขามองเห็นว่าจะกอ่ให้เกดิผลท่ีติดตามท่ีไม่ต้องการทฤษฎีของ (Herzberg, 
1959, p. 79) แบ่งประเภทของความพึงพอใจออกเป็น 2 ลกัษณะ ตามปัจจัยท่ีกอ่ให้เกดิความพึงพอใจ 
ไดแ้ก ่
       4.1) ความพึงพอใจท่ีเกดิจากปัจจยัเบ้ืองต้น ได้แก ่ความพึงพอใจท่ีเกดิ
จากความมีส านึกในการท างานผลสมัฤทธ์ิ ความเจริญเติบโตของงาน ความกา้วหนา้ รายได ้ความสัมพนัธ์ 
ระหว่างผูร่้วมงาน ผูบ้ังคับบัญชา เทคนิคการนิเทศงาน ความรับผิดชอบในการท างาน นโยบาย      
ในการท างานนโยบาย และการบริหารงานของหน่วยงานสภาวะของงานตวัของงานท่ีท าสภาพและ
ปัจจยัส่วนตวัของผูท้ างาน ตลอดจนความมัน่คงในการท างาน ความพึงพอใจเบ้ืองต้นน้ีสามารถสังเกต 
ไดจ้ากผลงานท่ีท า 
       4.2) ความพึงพอใจท่ีเกดิจากปัจจยัระดบัสูงส่วนใหญ่จะเป็นความพึงพอใจ 
ท่ีเกดิจากความรู้สึก เช่น ความรู้สึกอนัเกดิจากสามญัส านึกท่ีมีต่องานและผลสัมฤทธ์ิของงานความรู้สึก 
ท่ีมีต่อความเจริญเติบโตของงานต่อความรับผิดชอบในการท างาน  ต่อกลุ่มผูร่้วมงาน ต่อการเพ่ิม 
หรือลดความมัน่คงในการท างาน ความรู้สึกท่ีมีต่อความยติุธรรม ความรู้สึกภูมิใจต่อความเสมอภาค 
หรือรู้สึกละอายต่อความไม่เสมอภาค รวมทั้งความรู้สึกท่ีมีต่อรายไดท่ี้ไดรั้บ 
 สรุป จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก ีย่วกบัความพึงพอใจ ดังกล่าวข้างต้นท าให้ทราบว่า ความพอใจ 
ของบุคคลจะเกดิข้ึนภายในตวัของแต่ละบุคคล ซ่ึงมีความคาดหวงัในส่ิงต่าง ๆ ซ่ึงถูกก  าหนดด้วย
ประสบการณ์ของคน ๆ นั้น และเม่ือไดร้ับการตอบสนองความคาดหวงั จึงกอ่ให้เกดิความพึงพอใจ 
และถา้ไดร้ับการตอบสนองมากเกนิความคาดหวงักจ็ะเกดิความพึงพอใจสูงสุด  แต่ความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลจะมีความแตกต่างกนัไม่เท่ากนั ทั้งน้ีอาจมาจากประสบการณ์ สถานการณ์ หรือแมก้ระทัง่ 
เป้าหมายของความคาดหวงันั้น ๆ  
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2.3 แนวคดิเกีย่วกบัการบริการทางการศึกษา 
 
 2.3.1 ความหมายของงานบริการการศึกษา 

 งานบริการด้านการศึกษานับว่ามีความส าคัญมาก เม่ือมองให้ลึกลงไปจะเห็นว่าการศึกษา   
เป็นการสร้างทรัพยากรมนุษยใ์ห้มีความสามารถเพ่ิมข้ึน ฉะนั้นการให้บริการด้านการศึกษาท่ีดี      
จึงถือเป็นส่วนหน่ึงท่ีกระตุน้ให้มนุษยเ์กดิความพึงพอใจท่ีจะศึกษาต่อไป งานบริการทางการศึกษา
ไดมี้การศึกษาใชค้ าท่ีแตกต่างกนัแต่มีความหมายเดียวกนั ไดแ้ก ่งานบริการการศึกษา (Student Personnel 
Service) งานกจิการนักศึกษา (Student Affairs) และงานบุคลากรนักศึกษา (Student Personnel Work) 
   วลัลภา เทพหัสดิน ณ อยธุยา (2544, อา้งถึงใน อุไร สุทธิแยม้, 2540, น. 10) โดยงานบริการ 
ทางการศึกษาเป็นงานท่ีเก ีย่วขอ้งกบัตวันกัศึกษาในแง่ของการให้สวสัดิการ และพฒันาการของนักศึกษา 
ซ่ึงไดร้ับอิทธิพลจากวิชาสงัคมศาสตร์ในด้านการตั้ งสมมติฐานการวิจัยตลอดจนการเกดิมโนภาพ 
ซ่ึงวิธีการจดัจะยดึหลกัการทางกฎหมายและอุตสาหกรรมเป็นพ้ืนฐาน  
   Williamson (1950, อา้งถึงใน ทวิช สิงห์ปลอด, 2542, น. 9) ให้ความหมายว่างานบุคลากร 
นกัศึกษาเป็นโปรแกรมการด าเนินงานส าหรับนกัศึกษาและแนวคิดเก ีย่วกบันกัศึกษาท่ีเน้นถึงการบริหาร 
โดยทัว่ๆ ไป ของสถาบนัท่ีจะช่วยนกัศึกษาแกปั้ญหา ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (Good, 1973) 
   Good (1973, อา้งถึงใน กรนิภา หลีกุล, 2544, น. 24) กล่าวว่า งานบุคลากรนักศึกษา
หมายถึง โปรแกรมเฉพาะอยา่งท่ีจดัให้นักศึกษาในระดับอุดมศึกษา โดยไม่ครอบคลุมถึงการเรียน
การสอนในห้องเรียนลกัษณะการจัดจะเป็นการให้ค าปรึกษา และเก ีย่วข้องกบัสวสัดิการทั้ งหมด 
ของนกัศึกษา ซ่ึงอาจจดัเป็นรายบุคคลหรือรายกลุ่ม เช่น การให้ค าปรึกษาแนะแนวการศึกษา และอาชีพ 
สวสัดิการนกัศึกษา การจดัหางาน การบริการ หอพกั และท่ีปรึกษาองค์การนกัศึกษา  
   Hoop (2011, อา้งถึงใน ดรุณี คงสุวรรณ์, 2549, น. 12) ได้เพ่ิมเติมว่า งานบริการนักศึกษา 
หมายถึง โปรแกรม หรือบริการท่ีทางสถาบนัจดัข้ึน เพ่ือตอบสนองความต้องการความใฝ่ฝันในสถาบัน 
ความเจริญงอกงามของนกัศึกษาในดา้นสติปัญญา ร่างกาย สังคม และจิตใจ ทั้ งน้ี เพ่ือให้นักศึกษา
ไดป้ระสบความส าเร็จตามความมุ่งหมายของตนและสงัคม 
 สรุปไดว้่า งานบริการการศึกษา หมายถึง การด าเนินงาน หรือบริการในด้านการศึกษาท่ีสถาบัน 
อุดมศึกษาจดับริการให้แกน่กัศึกษา เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาในด้านสติปัญญา ร่างกาย 
สงัคมและจิตใจในลกัษณะการให้ค าปรึกษาและแนะแนวทางการศึกษาเพ่ือท่ีจะช่วยเหลือสนับสนุน
ให้นกัศึกษาเกดิการพฒันาทางการศึกษาทั้งทางด้านวิชาการสวสัดิการ และความเป็นอยู่ท าให้นักศึกษา 
ประสบความส าเร็จตามความมุ่งหมายของตน และสงัคม ซ่ึงแต่ละสถาบนัจะจดัหน่วยงานให้บริการ
แกน่กัศึกษาและผูเ้ก ีย่วขอ้ง  
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 2.3.2 หลักในการให้บริการงานบริการการศึกษา 
 หลกัการให้บริการงานบริการการศึกษาเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานเพ่ือให้เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลท าให้การจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษาบรรลุเป้าหมายยิ่งข้ึน เพราะ
การให้บริการนิสิตนกัศึกษาต้องสอดคลอ้ง และเก ีย่วข้องกบัการจัดหลกัสูตรของสถาบัน วิธีการเรียน 
การสอน นโยบายการบริหาร การเลือกคณะ กฎระเบียบขอ้บงัคับและวินัยต่าง ๆ ซ่ึงครอบคลุมงาน
ทั้งสถาบนั โดยยึดนิสิตนักศึกษาในมหาวิทยาลยัเป็นหลกั (อุไร สุทธิแยม้, 2540, น. 13 - 14) ดังน้ี
   2.3.2.1  ตระหนกัในความแตกต่างของแต่ละบุคคลในกลุ่มนิสิตนกัศึกษาและมีความเขา้ใจ 
ว่าการท่ีแต่ละคนมีบุคลิกลกัษณะแตกต่างกนั โดยมีเอกลกัษณ์เฉพาะตนไม่ใช่เร่ืองท่ีแปลกประหลาดอะไร 
แต่ตอ้งเป็นเร่ืองท่ีตอ้งคาดคิดไวล่้วงหนา้ได ้และวางแผนท่ีจะรับลกัษณะความแตกต่างเหล่าน้ี 
   2.3.2.2 นิสิตนกัศึกษาแต่ละคนจะไดร้ับการยอมรับ และได้รับการปฏิบัติโดยถือเป็น
ส่วนทั้งหมดท่ีมีคุณค่าของมหาวิทยาลยัแต่ละคนจะไดรั้บการพฒันาทั้งหมดในทุก ๆ อย่าง ขณะท่ีเข้ามา 
ใชชี้วิตในร้ัวสถาบนัอุดมศึกษาเท่านั้น1 
   2.3.2.3 ในดา้นการสอน การแนะแนว กจิกรรมนักศึกษา และความพยายามท่ีจะจัด
กจิกรรมวิชาการต่าง ๆ ของสถาบนัจะตอ้งเร่ิมจากความเป็นจริง จากบุคคลท่ีเป็นจริงอยู่ในขณะนั้น 
มิใช่จากจุดท่ีมหาวิทยาลยัตอ้งการจะพฒันา โดยคาดคะเนจากนิสิตนักศึกษา โดยเฉล่ียทั่วไปความ
ทะยานอยาก ความสนใจ และความจ าเป็นของแต่ละบุคคล ควรเป็นจุดส าคัญของการพฒันาโปรแกรม 
ต่าง ๆ ของสถาบัน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Williamson (1998, อา้งถึงใน ทวิช สิงห์ปลอด, 2542, น. 12) 
กล่าวว่า หลกัการจดังานบุคลากรนกัศึกษาตอ้งให้สอดคลอ้ง และสนองความต้องการของนิสิต นักศึกษา 
โดยไดใ้ห้แนวคิดไว ้5 ประการ ต่อไปน้ี  
      1) การให้การศึกษาในสถาบนัชั้นสูงจะต้องพยายามให้นิสิตนักศึกษาได้พฒันา 
ในทุก ๆ ดา้น 
      2) การส่งเสริมพฒันาการด้านต่าง ๆ จะต้องค านึงถึงความเหมาะสม ศกัยภาพ 
และความแตกต่างของนิสิตนกัศึกษาแต่ละคน 
      3) การศึกษาเฉพาะในห้องเรียนไม่เป็นการเพียงพอ บริการ และสวสัดิการต่าง ๆ 
เช่น ห้องสมุด ห้องปฏิบติัการ กจิกรรมทางวิชาการ และสังคม ตลอดจนการบริการความสะดวกสบาย 
ต่าง ๆ ให้แกนิ่สิตนกัศึกษาลว้นมีความส าคญัต่อการให้การศึกษาทั้งส้ิน 
      4) บรรยากาศทางวิชาการและประชาธิปไตยเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นและมีคุณค่ามากกว่า 
การใชอ้ านาจ 
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      5) สงัคมมนุษยไ์ม่คงท่ีธรรมชาติของมนุษยเ์ปล่ียนแปลงไปตลอดเวลา วิทยาการ 
สมยัใหม่เกดิข้ึนเสมอ การบริการแปลก ๆ ใหม่ ๆ ท่ีทันกบัความเปล่ียนแปลง และสนองความต้องการ 
ของนิสิตนกัศึกษาเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับสังคมมนุษยใ์นปัจจุบันนอกจากน้ี สภาการศึกษาแห่งอเมริกา 
(กรนิภา หลีกุล, 2544, น. 27) ไดเ้สนอแนวคิด ซ่ึงถือเป็นหลกัในการฝึกบุคลากร เพ่ือการบริหารกจิการ 
นิสิตนกัศึกษาท่ีส าคญั 4 ประการ คือ 
       5.1) การปฏิบติัต่อนิสิตนกัศึกษาไม่ควรมองเป็นเพียงนิสิตนักศึกษา แต่ควร 
มองถึงความเป็นคนคือควรพิจารณาถึงพฒันาการในทุก ๆ ดา้น ไดแ้ก ่ร่างกาย สังคม อารมณ์ จิตใจ 
และสติปัญญา 
       5.2) นิสิตนักศึกษาแต่ละคนควรได้รับการยอมรับในความมีเอกลกัษณ์ 
ของตนเอง 
       5.3) ส่ิงแวดลอ้มของนิสิตนกัศึกษาเป็นเร่ืองของการศึกษา และควรน ามาใช้ 
ให้เกดิผลสมัฤทธ์ิทางพฒันาการอยา่งสูงสุด 
       5.4) ความรับผิดชอบหลกัของความเจริญเติบโตในเร่ืองส่วนตัว และสังคม 
ของนิสิตนกัศึกษาข้ึนอยูก่บัตวัของเขา และคุณสมบติัของเขาเอง 
 สรุป จากแนวคิดเก ีย่วกบัหลกัการให้บริการของงานบริการการศึกษาดังกล่าวจะเห็นได้ว่า งาน 
บริการการศึกษา จดัตั้งข้ึนมาเพ่ือเสริมสร้างบณัฑิตให้เป็นผูมี้ความพร้อมในด้านต่าง ๆ โดยภารกจิ
ส่วนใหญ่จะเป็นงานเก ีย่วกบัการดูแลนักศึกษาในทุก ๆ ด้าน ในร้ัวมหาวิทยาลยัให้เป็นไปอย่างราบร่ืน 
สนุกสนาน มีความสุข และไดร้ับประโยชน์ด้านการพฒันาจิตใจ ร่างกาย สมองอารมณ์ได้เต็มบริบูรณ์
 2.3.3 ขอบข่ายลักษณะงานบริการการศึกษา 
 งานบริการการศึกษา เป็นงานท่ีให้บริการแกนิ่สิตนกัศึกษาตั้งแต่แรกเข้าตลอดจนการใช้ชีวิต
อยูใ่นสถาบนั จนกระทัง่ส าเร็จการศึกษาออกจากสถาบนัขอบข่ายลกัษณะงานบริการการศึกษาจะมี
รูปแบบใดข้ึนอยูก่บัปรัชญา ความมุ่งหมาย และแนวคิดของแต่ละสถาบนัรวมทั้ งความสามารถและ
ทรัพยากรของสถานศึกษานั้นว่ามีมากน้อยเพียงใด โดยทั่วไปงานบริการการศึกษามีการก  าหนดหน้าท่ี 
และความรับผิดชอบไว ้2 ประการ (อุไร สุทธิแยม้, 2540, น. 16) คือ ภาระหน้าท่ีท่ีกระท าต่อนิสิต
นกัศึกษา เพ่ือให้เกดิการพฒันาอย่างเต็มท่ีและภาระหน้าท่ีของบุคลากรนิสิตนักศึกษาท่ีกระท าต่อ
กระบวนการเพ่ือช่วยให้นิสิตนกัศึกษาไดพ้ฒันากระบวนการศึกษาอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะ
ภาระหนา้ท่ีของบุคลากรนิสิตนักศึกษาท่ีกระท าต่อกระบวนการ สามารถแบ่งออกเป็น 4 ประเภท คือ 
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   2.3.3.1 ภาระหน้าท่ีในด้านประสานงานภายใน ( Internal Coordinating Functions) 
เป็นงานเก ีย่วกบัการสร้างบูรณาการ และการให้บริการ ไดแ้ก ่
      1) งานในส านกังานของฝ่ายกจิการนิสิตนักศึกษา 
      2) ระเบียบนิสิตนกัศึกษา กระบวนการเกบ็และจดัท าขอ้มูล 
      3) การอบรมบุคลากรเก ีย่วกบังานบุคลากรนิสิตนักศึกษาขณะปฏิบติังาน 
      4) การหาทุนเพ่ือน ามาใชจ่้ายเก ีย่วกบักจิกรรมนิสิตนักศึกษา 
   2.3.3.2 ภาระหนา้ท่ีในดา้นการปฐมนิเทศ (Orienting Functions) เป็นงานท่ีท าให้เกดิ
ความชดัเจนในปัญหาต่าง ๆ การสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างวิทยาลยั นักศึกษา และชุมชน ได้แก ่
      1) การสรรหา หรือคดัเลือกนิสิตนกัศึกษา 
      2) การรับนิสิตนกัศึกษาเขา้เรียน 
      3) การทดสอบ (เพ่ือรับนิสิตนกัศึกษา การวางตวัในแง่วิชาการ และการปฐม 
นิเทศทางอาชีพ) 
      4) การจดัปฐมนิเทศ 
      5) การให้ค าแนะน าในดา้นต่าง ๆ เช่น วิชาการ เป็นตน้ 
      6) การให้ค าแนะน าแกนิ่สิตนกัศึกษาชาวต่างประเทศ 
      7) การให้ความช่วยเหลือในดา้นเงินทุนและช่วยให้ค้นพบส่ิงท่ีตนเองสนใจ
      8) บริการวางตวับุคคล 
      9) การสร้างความสมัพนัธ์กบันิสิตนกัศึกษาเกา่รวมทั้งการติดตามผล 
      10) การสร้างความสมัพนัธ์กบัชุมชน 
   2.3.3.3 ภาระหนา้ท่ีในการให้ความสนบัสนุน (Supportive Functions) เป็นงานท่ีเก ีย่วกบั 
การสนองตอบทางดา้นร่างกาย และอารมณ์ของนิสิตนักศึกษา เพ่ือช่วยให้เกดิความเจริญงอกงาม
ทางดา้นสติปัญญาอยา่งเต็มท่ี เช่น การให้ค าปรึกษาในด้านการปรับตัว การเรียนรู้ รวมทั้ งการก  าหนด 
จุดมุ่งหมายในการเรียน การแกไ้ขเก ีย่วกบัการพูด และการฟัง และการบริการสุขภาพในด้านทางการแพทย ์
และจิตวิทยา เป็นตน้ 
   2.3.3.4 ภาระหนา้ท่ีทางการศึกษา (Educative Functions) หน้าท่ีน้ีเป็นกจิกรรมร่วมหลกัสูตร 
(Co - Curricular Activities) ซ่ึงมุ่งกอ่ให้เกดิการเรียนรู้โดยตรงอย่างเป็นระบบระเบียบ รวมทั้ งการ
ปรับปรุงกระบวนการเรียนการสอนด้วย เช่น การให้ค าแนะน าแกอ่าจารย ์เพ่ือให้เกดิการเรียนรู้ 
อยา่งเต็มท่ีในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของนิสิตนกัศึกษาแต่ละคน และการปรับปรุงส่ิงแวดลอ้ม 
เก ีย่วกบัการเรียนในมหาวิทยาลยั เป็นต้น ส่วน Johnson (1994, อา้งถึงใน ทวิช สิงห์ปลอด, 2542, น. 16) 
ไดแ้บ่งขอบข่ายของงานบุคลากรนกัศึกษาโดยเนน้การให้บริการดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
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      1) บริการจิตวิทยา (Psychological Service) บริการน้ีให้ความช่วยเหลือในการ 
วินิจฉัยปัญหาในเร่ืองการเรียน และการปรับตวัให้ความช่วยเหลือแกน่กัศึกษาเป็นรายบุคคลและรายกลุ่ม
      2) บริการสังคมสงเคราะห์ (School Social Service) บริการน้ีเก ีย่วข้องกบั 
การช่วยเหลือแกน่กัศึกษาท่ีมีปัญหาในดา้นการปรับตวั นกัสงัคมสงเคราะห์จะท างานร่วมกบัสถานศึกษา 
บา้น และชุมชน เพ่ือช่วยในการแกปั้ญหาของนกัศึกษา 
      3) บริการดา้นสุขภาพ (Health Service) บริการน้ีเก ีย่วกบัการป้องกนัและส่งเสริม 
สุขภาพมากกว่าการรักษา บริการน้ีรวมทั้ งการท างานของการแนะแนวนักศึกษาโดยปกติมกัจะกระท า 
โดยตรงโดยนกัจิตวิทยาและนกัสงัคมสงเคราะห์ 
      4) บริการจัดวางตัวบุคคลหรือบริการจัดหางาน (Placement Service) บริการน้ี 
พบบ่อยในสถาบันการศึกษาใหญ่ ๆ บริการน้ีมีหน้าท่ีเช่นเดียวกบัองค์การจัดหางานส าหรับนักศึกษา 
ท่ีจบการศึกษา 
      5) บริการการวิจัยรวมทั้ งการประเมินผลและการทดสอบ (Research Service) 
รวมอยูใ่นงานบุคลากรนิสิตนกัศึกษา การบริการน้ีรวมทั้ งการวางแผน และการประสานงานโปรแกรม 
การทดสอบวิจยัทุกชนิด รวมทั้งการประเมินผลดว้ย 
      6) บริการการมาเรียนและการขาดเรียน (Attendance Service) มีหน้าท่ีติดต่อ
ระหว่างบา้น และสถานศึกษา เพ่ือช่วยกนัแกปั้ญหาในเร่ืองการขาดเรียนของนักศึกษา 
      7) บริการแนะแนว (Guidance Service) เป็นบริการท่ีประกอบด้วยบริการย่อย 
ดงัน้ี คือ บริการศึกษาเป็นรายบุคคล บริการสารสนเทศ บริการให้ค าปรึกษา บริการจัดวางตัวบุคคล 
หรือบริการจดัหางาน บริการติดตามผลการศึกษา 
 สรุป ขอบข่ายลกัษณะงานบริการทางการศึกษาได้ว่า แต่ละมหาวิทยาลยัจะจัดขอบข่ายลกัษณะ 
งานบริการการศึกษาไวค้ลา้ยคลึงกนั เพียงแต่อาจตั้งช่ือหน่วยงานไวแ้ตกต่างกนัตามความเหมาะสม
ของแต่ละสถาบนั ส าหรับมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ไดต้ั้ งช่ือหน่วยงานท่ีบริการการศึกษาว่าส านัก
ทะเบียนและประมวลผล ซ่ึงเป็นหน่วยงานกลางของมหาวิทยาลัยมีหน้าท่ีในการรับเข้าศึกษา       
การจดัการเรียนการสอน การจัดห้องสอบ ห้องบรรยาย การจดทะเบียนศึกษารายวิชา การประมวลผล 
การศึกษา การแจง้จบการศึกษา การอนุมติัปริญญา และการออกหลกัฐานการศึกษาต่าง  ๆ ซ่ึงเป็น
การให้บริการทางการศึกษาแกน่กัศึกษาในมหาวิทยาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
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2.4 บริบททัว่ไปของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม 
 
 2.4.1 ประวัตคิณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 

 เดิม เปิดสอนสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ สาขานิติศาสตร์ และสาขาวิชารัฐศาสตร์ ในคณะ
มนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ ต่อมา เม่ือวนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2557 ได้เปล่ียนช่ือ “วิทยาลยักฎหมาย 
และการปกครอง” เป็น “คณะนิติศาสตร์” ตามประกาศมหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม และเม่ือวนัท่ี 
5 มิถุนายน พ.ศ. 2557 ได้มีประกาศมหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ให้แยกสาขาวิชารัฐศาสตร์ 
และสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ ออกจากคณะนิติศาสตร์ แลว้จัดตั้ งเป็น คณะรัฐศาสตร์และ       
รัฐประศาสนศาสตร์ ข้ึนมาตั้งแต่นั้น เป็นตน้ไป 
 2.4.2 หน่วยงาน และหลักสูตรของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 

 คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ จัดการเรียนการสอนในหลกัสูตรระดับปริญญาตรี  
ปริญญาโท และปริญญาเอก โดยแบ่งออกเป็น 2 หลกัสูตรสาขาวิชา ไดแ้ก ่
   2.4.2.1 สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
   ปัจจุบนัหลกัสูตรสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคามรับผิดชอบการจดัการเรียนการสอน ดงัน้ี 
      1) ระดบัปริญญาตรี : หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสน 
- ศาสตร์ (Bachelor of Public Administration ) 
      2) ระดบัปริญญาโท : หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา   
รัฐประศาสนศาสตร์ (Master of Public Administration ) 
      3) ระดบัปริญญาโท : หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา
การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน 
      4) ระดบัปริญญาเอก : หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชา
รัฐประศาสนศาสตร์ 
      5) ระดบัปริญญาเอก : หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชา
การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน 
   2.4.2.2 สาขาวิชารัฐศาสตร์ 
      1) ประวติัคณะรัฐศาสตร์ 
      หลกัสูตรสาขาวิชารัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม เร่ิมเปิดท าการ
เรียนการสอน ในปี พ.ศ. 2550 ในสังกดัคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ต่อมาได้แยกออกมาสังกดั
วิทยาลยักฎหมายและการปกครอง ในปี พ.ศ. 2551 ร่วมกบัหลกัสูตรสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
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และหลกัสูตรสาขาวิชานิติศาสตร์ และแยกออกมาสังกดัคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ เม่ือปี 
พ.ศ. 2557 
      2) หลกัสูตรท่ีเปิดสอน 
      หลกัสูตรสาขาวิชารัฐศาสตร์เร่ิมจากการมีสาขาวิชาเดียว คือ หลกัสูตรสาขาวิชา 
รัฐศาสตรบัณฑิต แขนงวิชาพฒันาชุมชน ต่อมาใน พ.ศ. 2550 จึงได้มีการปรับปรุงหลกัสูตรเป็น
รัฐศาสตรบณัฑิต และรัฐศาสตรมหาบณัฑิต ใน 2 สาขาวิชา คือ แขนงวิชาการพฒันาชุมชน และแขนง 
วิชาการเมืองการปกครอง ปัจจุบนัหลกัสูตรสาขาวิชารัฐศาสตร์ฯ ไดป้รับปรุงหลกัสูตร และจัดการเรียน 
การสอนทั้งส้ิน 2 หลกัสูตรสาขาวิชา 6 แขนงสาขาวิชา ดงัน้ี 
       2.1) รัฐศาสตรบณัฑิต (Bachelor of Political Science) 
        2.1.1) แขนงสาขาการปกครองและการพฒันา (Government and 
Development : GD) (ปรับปรุงจากสาขาการพฒันาชุมชนเดิม) 
        2.1.2) แขนงสาขาการเมืองการปกครอง (Politics and Government 
: GO) 
        2.1.3) แขนงสาขาการบริหารและกฎหมาย (Governance and Laws 
: GL) 
       2.2) รัฐศาสตรมหาบณัฑิต (Master of Political Science) 
        2.2.1) แขนงสาขาการปกครองและการพฒันา (Government and 
Development : GD) 
        2.2.2) แขนงสาขาการเมืองการปกครอง (Politics and Government 
: GO) 
        2.2.3) แขนงสาขาการบริหารและกฎหมาย (Governance and Laws 
: GL) 
      3) จ านวนนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2558 - 2560 ผูว้ิจัย ใช้เป็นประชากรและกลุ่ม
ตวัอยา่ง เน่ืองจากอยูใ่นระหว่างก  าลงัศึกษาและเป็นผูท่ี้เขา้รับบริการการศึกษา  จากเจ้าหน้าท่ีประจ า
หลกัสูตรในแต่ละสาขาวิชา ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 2.1  
รายช่ือนักศึกษา คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ ประจ าปีการศึกษา 2558 - 2560 

สาขาวิชา จ านวนนกัศึกษา (คน) 
1. รัฐศาสตร์ 532 
2. รัฐประศาสนศาสตร์ 523 

รวม 1,055 
 

2.5 งานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 ศิริรัตน์ ใจชุ่ม (2550) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการประชาชนทั้งระบบของสถานี
ต ารวจภูธร อ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย มีวตัถุประสงค์ เพ่ือศึกษาบริบทการให้บริการประชาชน
ของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอแม่สาย ศกัยภาพการให้บริการประชนของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอแม่สาย 
คุณภาพการให้บริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอแม่สายในปัจจุบัน ผลการวิจัย  พบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนทัว่ไปมีความคิดเห็นว่าศกัยภาพในการด าเนินงานโครงการพฒันาสถานี
ต ารวจเพ่ือประชาชนอยูใ่นระดบัมาก โดยความช านาญของเจ้าหน้าท่ีต ารวจในการปฏิบัติงาน และ
ให้บริการประชาชน มีผลต่อระดบัคุณภาพในการให้บริการมากท่ีสุดความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจ
ในเจา้หนา้ท่ีต ารวจมีผลต่อคุณภาพในการบริการอยู่ในระดับต ่าท่ีสุดในส่วนของกลุ่มตัวอย่างจากเจ้าหน้าท่ี 
ต ารวจ มีความคิดเห็นว่าศกัยภาพการบริการประชาชนภายใต้การด าเนินงานตามโครงการพฒันา
สถานีต ารวจ เพ่ือประชาชนมีศกัยภาพสูง และความพร้อมของเจ้าหน้าท่ีท่ีจะให้บริการประชาชน ทั้ งท่ี 
สถานีต ารวจและนอกสถานีต ารวจมีผลต่อระดับคุณภาพในการให้บริการมากท่ีสุด โดยการเปิดโอกาส 
ให้ประชาชนผูม้าติดต่อไดช้ี้แจง แสดงความคิดเห็นต่อเจา้หนา้ท่ี 
 วรางคณา บุญป้ัน (2553, น. 96 - 103) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอคอ้วงั จงัหวดัยโสธร ผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวม 
ของระดบัคุณภาพอยูใ่นระดบัมาก ประชาชนท่ีมีเพศ ภูมิล าเนา สถานภาพสมรส ต่างกนั มีความคิดเห็น 
เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการทั้งในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั 
มีความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน ด้านประสิทธิภาพ
ของงาน ดา้นความเสมอภาคในการให้บริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพต่างกนั ส่วนด้านบุคลากร   
ไม่แตกต่างกนั ประชาชนท่ีมีการศึกษา อาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั ส่วนดา้นความเสมอภาคในการให้บริการ  
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ดา้นประสิทธิภาพของงานไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีรายได้ต่อครัวเรือน / เดือน พ้ืนท่ีรับบริการ 
ต่างกนั มีความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ เห็นว่าคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายดา้น 
แตกต่างกนัทุกดา้น 
 วรรณ์เพ็ญ พละศกัด์ิ (2553, น. 91 - 95) ได้ท าการวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการขององค์การ 
บริหารส่วนต าบลเขิน อ าเภอน ้ าเกล้ียง จังหวดัศรีสะเกษ และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน      
ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขิน อ าเภอน ้ าเกล้ียง จังหวดัศรีสะเกษ 
แบ่งตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ / เดือน ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
คือ ครัวเรือนท่ีตั้งอยูใ่นเขตองค์การบริหารส่วนต าบลเขิน อ าเภอน ้ าเกล้ียง จังหวดัศรีสะเกษ ในปี 2552 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับตรงตามท่ีคาดหวงั พิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับตรงตามท่ีคาดหวงั 
เรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ด้านการเอาใจใส่ต่อผูร้ับบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แกผู่รั้บบริการ และด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูร้ับบริการ การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขิน 
อ าเภอน ้ าเกล้ียง จงัหวดัศรีสะเกษ จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
สรุปไดด้งัน้ี จ าแนกตามเพศ อาย ุพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่าคุณภาพการให้บริการทั้ งในภาพรวม 
และรายดา้นไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามสถานภาพสมรส พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพ
ต่างกนั เห็นว่าคุณภาพการให้บริการในภาพรวม ด้านการตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการ 
และดา้นการให้ความเช่ือมัน่แกผู่รั้บบริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ส่วนด้าน 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการเอาใจใส่ต่อผูร้ับบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามระดับการศึกษาท่ีได้รับ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม    
ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัเห็นว่าคุณภาพการให้บริการทั้ งในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั 
จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพต่างกนัเห็นว่าคุณภาพการให้บริการ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือมองรายดา้น พบว่า ดา้นการตอบสนองความต้องการ 
ของผูร้ับบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั 
 อุบลวรรณ บุญเกล้ียง (2553, น. 131 - 137) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพ 
ให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจจังหวดัยโสธร จ ากดั ผลการวิจัย พบว่า ภาพรวมและรายด้าน 
ของสหกรณ์ อยูใ่นระดบัมาก การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ทั้งภาพรวมและรายด้าน 
จ าแนกตามเพศ อาย ุรายได ้จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการและประเภทของการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถาม 
เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ไม่แตกต่างกนั การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์จ าแนกตามระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูท่ี้มีระดับการศึกษาต่างกนัเห็นว่า 
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คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ในภาพรวม ด้านความเสมอภาคในการให้บริการและด้านบุคลากร 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
 ภทัรวุฒิ อุตภิระ (2554) ได้ท าการวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอ 
สนัก  าแพง จงัหวดัเชียงใหม่ จากผลการวิจัย พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของสถานีต ารวจภูธร อ าเภอสนัก  าแพง เห็นว่ามีระดบัคุณภาพไม่สูงและประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของสถานีต ารวจอ าเภอสนัก  าแพง ในภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง โดยพบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านการจัดการจราจรมากท่ีสุด และพึงพอใจต่อ
การให้บริการในดา้นการรักษาความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชนน้อยท่ีสุด เม่ือพิจารณา 
ถึงผลกระทบต่อสงัคมแลว้ พบว่า การปฏิบติังานของสถานี ต ารวจภูธรอ าเภอสันก  าแพง ส่งผลให้มี
ความสงบเรียบร้อยในพ้ืนท่ีมีการพฒันาเกดิข้ึนในทุกด้านถือว่าการปฏิบัติงานให้บริการประชาชนนั้น 
ส่งผลกระทบต่อสงัคมในภาพท่ีดีมาก 
 พรพิมล ครองยทุธ (2557, น. 66 - 67) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
ออมทรัพยต์ ารวจภูธร จงัหวดัอุบลราชธานี จ ากดั ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการให้บริการสมาชิก
ของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัอุบลราชธานี จ ากดั โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เปรียบเทียบ 
คุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามอายรุายได ้/ เดือน ระดบัชั้น ระดบัการศึกษา ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการและประเภทการรับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ ระดับชั้น และระดับ 
การศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ทั้งในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได ้/ เดือน จ านวนคร้ัง ท่ีมาใชบ้ริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
ในภาพรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอย่าง มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ส่วนประเภทการรับบริการ 
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม และรายดา้นแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดบั .05 กลุ่มตัวอย่างท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการด้านกระบวนการให้บริการ แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ . 05 ส่วนด้านอ่ืน ๆ      
ไม่แตกต่างกนั 
 วาเสษฐี เกตุแกว้ (2557, น. 81 - 82) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการองค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม จงัหวดัยโสธร ผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม จงัหวดั ยโสธร ในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก เปรียบเทียบ 
ระดบัคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอ กุดชุม จังหวดัยโสธร จ าแนก 
ตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ / เดือน พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีเพศ อาย ุ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม 
จงัหวดัยโสธร ทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
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 สรศกัด์ิ อ่อนกล ่าผล (2559, น. 103 - 105) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของด่านตรวจ 
คนเขา้เมืองในจงัหวดัหนองคาย ผลการวิจยั พบว่า 1) ระดบัคุณภาพการให้บริการของด่านตรวจคน
เขา้เมืองในจงัหวดัหนองคาย พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง 2) ผลการเปรียบเทียบระดับคุณภาพ 
การให้บริการของด่านตรวจคนเขา้เมืองในจงัหวดัหนองคาย จ าแนกตามเพศ และระดับการศึกษา พบว่า 
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 จ าแนกตามอายุ และอาชีพ พบว่า แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 3) ขอ้เสนอแนะเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของด่านตรวจ
คนเขา้เมืองในจงัหวดัหนองคาย มีดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีควรเอาใจใส่ และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
เจา้หนา้ท่ีควรอธิบาย และตอบขอ้สงสยัให้แกผู่ม้ารับบริการ และเจา้หนา้ท่ีควรปฏิบัติงานด้วยความ
เสมอภาค และไม่เลือกปฏิบติั 
 อมรสุรพนัธ์ ฝ่ายสงฆ์ (2559, น. 103 - 105) ได้ท าการวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสถานี 
ต ารวจภูธรธาตุพนม จงัหวดันครพนม ผลการวิจัย พบว่า 1) ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
การให้บริการของสถานีต ารวจภูธรธาตุพนม จงัหวดันครพนม พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดับปานกลาง 
2) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรธาตุพนม 
จงัหวดันครพนม จ าแนกตามเพศ อาย ุและระดบัการศึกษา โดยรวมแตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดบั .05 3) ขอ้เสนอแนะ ได้แก ่เจ้าหน้าท่ีควรเพ่ิมการประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารให้แก ่
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการอย่างทั่วถึง ควรเพ่ิมส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสมแกผู่ม้ารับบริการ 
และควรพฒันาบุคลากรใหม่ให้มีจรรยาบรรณวิชาชีพ มีความรับผิดชอบต่อตนเองต่องานและต่อประชาชน
 สุติมา วรชินา (2560) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการการแพทย ์
ฉุกเฉินขององค์การบริหารส่วนต าบลสว่าง อ าเภอโพนทอง จงัหวดัร้อยเอด็ การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์ 
เพ่ือ 1) ศึกษาระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการการแพทยฉุ์กเฉินขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลสว่าง อ าเภอโพนทอง จังหวดัร้อยเอ็ด 2) เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน      
ท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และหมู่บา้นท่ีอาศยัอยู่ต่างกนั ต่อการให้บริการการแพทยฉุ์กเฉินของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสว่าง อ าเภอโพนทอง จังหวดัร้อยเอ็ด และ 3) เพ่ือรวบรวมข้อเสนอแนะ
ในการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการการแพทยฉุ์กเฉินขององค์การบริหารส่วนต าบลสว่าง อ าเภอโพนทอง 
จงัหวดัร้อยเอด็ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงปริมาณ ไดแ้ก ่ผูเ้คยรับบริการการแพทยฉุ์กเฉินหรือ
ผูเ้ก ีย่วขอ้งท่ีอาศยัอยูใ่นเขตต าบลสว่าง อ าเภอโพนทอง จังหวดัร้อยเอ็ด จ านวน 181 คน โดยวิธีการหา 
ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ของ ทาโร่ ยามาเน่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงคุณภาพ จ านวน 16 คน เลือก
กลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 
ระดบั มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.984 สถิติท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก ่การแจกแจงค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t - test และเปรียบเทียบรายคู่ตามวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe) 
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ผลการวิจยั พบว่า 1) ระดบัความคิดเห็นต่อการให้บริการการแพทยฉุ์กเฉินขององค์การบริหารส่วนต าบล 
สว่าง อ าเภอโพนทอง จงัหวดัร้อยเอด็ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับมากทุกด้าน 
เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นการแจ้งเหตุขอความช่วยเหลือ รองลงมา คือ ด้าน
การเจ็บป่วยและการพบเหตุ ดา้นการน าส่งสถานพยาบาล ด้านการออกปฏิบัติการของหน่วยแพทย์
ฉุกเฉิน ดา้นการขนยา้ยล าเลียงและการดูแลระหว่างน าส่ง และด้านการรักษาพยาบาลฉุกเฉิน ณ จุด
เกดิเหตุ 2) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และหมู่บ้าน
ท่ีอาศยัอยู ่ต่างกนั พบว่า คิดเห็นของประชาชนท่ีมีเพศ และหมู่บา้นท่ีอาศยัอยู่ต่างกนัมีความคิดเห็น
ไม่แตกต่างกนั แต่ประชาชนท่ีมีอาย ุและการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ .05 3) ประชาชน มีข้อเสนอแนะต่อการบริการการแพทยฉุ์กเฉินขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลสว่าง อ าเภอโพนทอง จงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีค่าความถ่ีสูงสุดของแต่ละดา้น ดงัน้ี ควรเพ่ิมช่องทาง 
ในการแจง้เหตุฉุกเฉินในหลาย ๆ ทาง เพ่ือสะดวกในการแจง้เหตุ ควรจดัให้มีการฝึกอบรมให้ความรู้  
เก ีย่วกบัการติดต่อประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ควรเพ่ิมจ านวนรถกูชี้พ เพ่ือการออกปฏิบัติการ 
ท่ีทัว่ถึง ควรจดัฝึกอบรม เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพในการปฏิบัติการของหน่วยกูชี้พเป็นประจ า ควรจัดส่ง
เจา้หนา้ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมการเพ่ือเพ่ิมทักษะ ควรจัดส่งเจ้าหน้าท่ีเข้ารับการฝึกอบรม ทบทวน    
เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพในการปฏิบติัการการให้บริการ 
 

2.7 กรอบแนวคดิการวิจัย 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ ผูว้ิจัย ได้น าแนวคิดเก ีย่วกบั    
การให้บริการของ (Millet, 1954, p. 12) ซ่ึงผูว้ิจยั สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดการวิจยั ไดด้งัน้ี  
 
    ตวัแปรอิสระ          ตวัแปรตาม  
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

คุณภาพการให้บริการ 
1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค  
2. การให้บริการท่ีตรงเวลา  
3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ  
4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง  
5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ชั้นปีท่ีศึกษา 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) มุ่งท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
ของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ผูว้ิจัย ได้วางขั้นตอน
การวิจยั ดงัน้ี 
  1. ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
  2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยั 
  3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
  4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
  5. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
  6. พ้ืนท่ีใชใ้นการวิจยั 
 

3.1 ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
 
 3.1.1 ประชากร คือ จ านวนนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2558 - 2560 จ านวน 1,055 คน 
 3.1.2 กลุ่มตวัอย่าง คือ นกัศึกษาคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์มหาวิทยาลยัราชภฏั
มหาสารคาม จ านวน 291 คน ไดม้าโดยการก  าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ (Yamane, 1973, 
p. 727) และการแบ่งชั้นภูมิ ดงัน้ี  
 

   สูตร     
     2N(e)1

Nn


              (3 - 1) 

 
   ก  าหนดให้ N แทน จ านวนประชากรทั้งหมด (1,055) 
       n แทน จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
       e แทน ค่าความคาดเคล่ือนท่ียอมให้เกดิข้ึนส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ี ก  าหนดให้ 
ไม่เกนิ .05 แทนค่าในสูตรได ้ 
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21,055(.05)1

1,055n


  

   
  6375.21

105,1


  

    
6375.3

105,1
   

    = 290.03  
   ค านวณหาขนาดตัวอย่าง ได้ขนาดตัวอย่างเท่ากบั 290.03 จึงก  าหนดขนาดตัวอย่างเป็น 
291 คน  
 3.1.3 วิธีการสุ่มตวัอย่าง  
 ผูว้ิจยั ก  าหนดขั้นตอนการสุ่มตวัอยา่ง โดยใช้ใช้การสุ่มแบบสัดส่วน (Proportional Random Sampling) 
แลว้จึงด าเนินการสุ่มแบบวิธีการสุ่มอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) โดยวิธีการจบัฉลาก ซ่ึงมีขั้นตอน 
ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 3.1  
รายช่ือประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

สาขาวิชา ประชากร (คน) กลุ่มตวัอยา่ง (คน) 
1. รัฐศาสตร์ 532 147 
2. รัฐประศาสนศาสตร์ 523 144 

รวม 1,055 291 
 
   3.1.3.1 จากนั้น ผูว้ิจยั กสุ่็มตวัอยา่งแต่ละกลุ่มประชากรตามหลกัของการสุ่มตัวอย่าง
แบบวิธีการสุ่มอยา่งง่าย ดว้ยวิธีการจบัสลาก ใส่ช่ือจงัหวดัตามจ านวนประชากรทั้ งหมด จากนั้นท าการ
จบัฉลากกลุ่มตวัอยา่งให้ไดต้ามจ านวนท่ีค านวณตามสดัส่วน โดยฉลากท่ีจบัข้ึนมาแลว้จะใส่กลบัลงท่ีเดิม 
เพ่ือความมีโอกาสความเท่าเทียมกนั และรวบรวมขอ้มูลตามจ านวนประชากรกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 
291 คน 

   3.1.3.2 กลุ่มเป้าหมายในการสมัภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคัญ (key informants) ผูใ้ห้ข้อมูล
ส าคญั ไดแ้ก ่นกัศึกษาระดบัปริญญาตรีคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ จ านวน 10 คน 
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3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในงานวิจัย 
 
 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชเ้คร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) 
  3.2.1 ลักษณะของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม ประกอบด้วย ข้อค าถามทั้ งหมด 3 ตอน ดังน้ี
    ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก ่เพศ อาย ุชั้นปีท่ีศึกษา 
    ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก ีย่วกบัระดบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม  
    ตอนที่ 3 ขอ้ค าถามปลายเปิดขอ้เสนอแนะเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะ
รัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม  
  3.2.2 การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัย 
  เคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล มีขั้นตอนการสร้าง ดงัน้ี 
    3.2.2.1 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก ีย่วขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
    3.2.2.2 ก  าหนดขอบเขตค าถามให้ครอบคลุมกรอบแนวคิด วตัถุประสงค์ แลว้น ามา 
เป็นขอ้มูลในการสร้างแบบสอบถาม  
    3.2.2.3 น าร่างแบบสอบถามเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบแกไ้ขและเสนอแนะ 
ปรับปรุง เพ่ือความเหมาะสมและถูกตอ้งของแบบสอบถาม 
  3.2.3 การหาคุณภาพของแบบสอบถาม 

  การหาคุณภาพของแบบสอบถามเพ่ือการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยั ไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดังน้ี
    3.2.3.1 แบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ เสนอผูเ้ช่ียวชาญ เพ่ือตรวจสอบความ
ครอบคลุม ถูกตอ้ง ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ความถูกตอ้งของรูปแบบของแบบสอบถาม 
และการใชภ้าษาเพ่ือให้ถูกตอ้งตามหลกัวิชาการ และเพ่ือความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
    3.2.3.2 น าแบบสอบถามมาหาค่าไอโอซี (IOC ; Index of Item Objective Congruence) 
โดยใชเ้กณฑก์ารให้คะแนน ดงัน้ี (สมนึก ภทัทิยธนี, 2544, น. 219 - 233) 
       ให้คะแนน +1 ถา้แน่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 
       ให้คะแนน 0 ถา้ไม่แน่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 
       ให้คะแนน -1 ถา้แน่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค์ 
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       1) แลว้น าผลคะแนนท่ีได้จากผูเ้ช่ียวชาญมาหาค่า IOC หากการประเมิน 
ดชันีความสอดคลอ้งระหว่างค าถามกบัวตัถุประสงค์ของผูเ้ช่ียวชาญ ทั้ง 3 คน ไดแ้ก ่
       1.1) ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วาริธ ราศรี วุฒิการศึกษา ปรัชญาดุษฎี
บณัฑิต (ปร.ด.) สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ ต าแหน่ง ประธานหลกัสูตรสังคมศาสตร์ สาขาวิชา
สงัคมศาสตร์เพ่ือการพฒันาทอ้งถ่ิน คณะมนุษยศ์าสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
ตรวจสอบดา้นเช่ียวชาญ ดา้นเน้ือหา 
       1.2) ดร.สุวิมล สมไชย วุฒิการศึกษา การศึกษามหาบัณฑิต (กศ.ม.) 
สาขาวิชาภาษาไทย ต าแหน่ง อาจารยป์ระจ าหลกัสูตรศึกษาศาสตรบัณฑิต สาขาวิชาภาษาไทย 
มหาวิทยาลยัมหามกุฏราชวิทยาลยั วิทยาลยัศาสนศาสตร์ยโสธร ผูเ้ช่ียวชาญ ดา้นภาษา 
       1.3) ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.รังสรรค์ สิงหเลิศ วุฒิการศึกษา ปรัชญา 
ดุษฎีบณัฑิต สาขาวิชาประชากรศาสตร์ ต าแหน่งคณบดี คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยั 
ราชภฏัมหาสารคาม เป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้นวดัผลและประเมินผล  
    3.2.3.3 น าขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ .67 ข้ึนไป ไปทดลองใช้ โดยน าไปทดลอง
ใช ้(Try Out) น าไปใช้กบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 42 คน ได้แก ่นักศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี จากคณะอ่ืนท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย และน าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์      
มาวิเคราะห์ หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใชว้ิธีสมัประสิทธ์ิ แอลฟ่าของครอนบาค 
(Cronbach’ s Alpha Coefficient) 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 เพ่ือให้ไดข้อ้มูลท่ีครบถว้นทุกดา้น ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
  3.3.1 ขอหนังสือรับรอง และแนะน าตัวผู ้วิจัยจากคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสน
ศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม เพ่ือขออนุญาตให้ผูว้ิจัยและผูช่้วยวิจัยเกบ็รวบรวมข้อมูล
ตามแบบสอบถาม  
  3.3.2 ผู ้วิจัย  เกบ็ข้อมูลด้วยตนเอง  ณ คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสต ร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม โดยผูว้ิจยัช้ีแจงขั้นตอน และวิธีการในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
  3.3.3 ด าเนินการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษาคณะรัฐศาสตร์และ
รัฐประศาสนศาสตร์ จ านวน 291 คน โดยผู้วิจัย และผูช่้วยวิจัยได้น าแบบสอบถามส่งถึงผู ้ตอบ
แบบสอบถามโดยตรง และส่งกลบัคืนถึงผูว้ิจยั  
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  3.3.4 ด าเนินการเกบ็แบบสอบถามคืนจากกลุ่มตัวอย่าง  ตรวจสอบความถูกต้อง ความ
ครบถว้นของแบบสอบถาม หลงัจากท่ีได้ข้อมูลมา แลว้น ามาด าเนินการกรอกข้อมูลและวิเคราะห์
ขอ้มูล เพ่ือประมวลผลต่อไป 
 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 เม่ือได้ข้อมูลจากแบบสอบถามเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ผูว้ิจัย  ตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม จากนั้นจึงน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ โปรแกรมส าเร็จรูป โดย
ด าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
  3.4.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูกต้องของแบบสอบถามท่ีได้รับคืนทั้ งหมด 
ปรากฏว่าสมบูรณ์ และถูกตอ้งทุกฉบบั 
  3.4.2 น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ ลงรหัสตามแบบการลงรหัส (Coding Form) 
  3.4.3 น าแบบสอบถามท่ีลงรหัสแลว้ให้คะแนนแต่ละขอ้ โดยก  าหนดไว ้5 ระดบั  
    ระดบั 5 หมายถึง มากท่ีสุด 
    ระดบั 4 หมายถึง มาก 
    ระดบั 3 หมายถึง ปานกลาง 
    ระดบั 2 หมายถึง นอ้ย 
    ระดบั 1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด  
  3.4.4 ก  าหนดการแปลความหมายความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะ
รัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ดงัน้ี (รังสรรค์ สิงห์เลิศ, 2551, น. 186) 
    ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ    
อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
    ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ    
อยูใ่นระดบันอ้ย 
    ค่าเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ    
อยูใ่นระดบัปานกลาง 
    ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ    
อยูใ่นระดบัมาก 
    ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด 
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3.5 สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ในการวิจยั คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏั 
มหาสารคาม ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
  3.5.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic) ไดแ้ก ่ความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
  3.5.2 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม โดยใชส้ถิติ คือ ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน (Standard Deviation) 
  3.5.3 เปรียบเทียบเพศ ของกลุ่มตัวอย่างนักศึกษาท่ีแตกต่างกนัสถิติท่ีใช้ ได้แก ่t - test 
(Independent Samples) 
  3.5.4 เปรียบเทียบอาย ุและชั้นปีท่ีศึกษา ใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way 
ANOVA) โดยก  าหนดนยัส าคญัของการทดสอบท่ีระดับ .05 กรณีพบความแตกต่างใช้การเปรียบเทียบ 
รายคู่โดยวิธี LSD. (Least Significant Different) (บุญชม ศรีสะอาด, 2545, น. 119) 
  3.5.5 การวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ผูว้ิจัยวิเคราะห์เน้ือหา และจัดกลุ่ม (Grouping) 
ท่ีมีความหมายเดียวกนัลกัษณะเดียวกนั สถิติท่ีใช้ ได้แก ่การแจกแจงความถ่ี และอภิปรายเชิงพรรณนา 
ความ (Descriptive) 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการ ของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยั     
ราชภฏัมหาสารคาม ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยั น าเสนอตามล าดบัขั้น ดงัต่อไปน้ี 
  1. สญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
  2. ล าดบัขั้นในการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
  3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล  
 

4.1 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
  n   แทน กลุ่มตวัอยา่ง  
  X   แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย (Arithmetic Mean)  
  S.D. แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  t  แทน ค่าสถิติทดสอบท่ีใชใ้นการพิจารณาใน (t - test) 
  F  แทน ค่าสถิติทดสอบท่ีใชใ้นการพิจารณาใน (F - Distribution)  
  df   แทน ระดบัความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom) 
  SS  แทน ผลรวมของค่าความเบ่ียงเบน (Sum of Squares) 
  MS แทน ค่าเฉล่ียผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบน (Mean Squares)  

  *  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  Sig  แทน ค่าความแตกต่าง 
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4.2 ล าดับขั้นในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยั 
ราชภฏัมหาสารคาม ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี  
  ตอนที่ 1 วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย ค่าความถ่ี ร้อยละ
  ตอนที่ 2 วิเคราะห์ระดบัระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
  ตอนที่ 3 เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม จ าแนกตาม เพศ อายุ และชั้นปีการศึกษา
  ตอนที่ 4 วิเคราะห์ข้อเสนอแนะเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ     
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
 

4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ตอนที่ 1 วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ร้อยละ 
 
ตารางที่ 4.1 
จ านวน และร้อยละ ของข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   

1.1 ชาย  124 42.6 
1.2 หญิง 167 57.4 

รวม 291 100.00 
2. อายุ   

2.1 18 - 20 ปี 137 47.1 
2.2 21 - 23 ปี 149 51.2 
2.3 24 ปีข้ึนไป 5 1.7 

รวม 291 100.00 
   

  (ต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

3. ชั้นปีการศึกษา   
3.1 ชั้นปีท่ี 1 64 22.0 
3.2 ชั้นปีท่ี 2 141 48.5 
3.3 ชั้นปีท่ี 3 54 18.6 
3.4 ชั้นปีท่ี 4 27 9.3 
3.5 มากกว่า 4 ปี 5 1.7 

รวม 291 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 291 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 57.4 และเพศชาย จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 42.6 
  1. ด้านอายุส่วนใหญ่มีอายุ 21 - 23 ปี จ านวน 149 คิดเป็นร้อยละ 52.2 คน รองลงมา มีอาย ุ
18 - 21 ปี จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 47.1 และมีอายุ 24 ปีข้ึนไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7
  2. ด้านชั้นปีท่ีศึกษาส่วนใหญ่ก  าลงัศึกษาอยู่ชั้นปีท่ี 2 จ านวน 141 คิดเป็นร้อยละ 48.5 
รองลงมา ชั้นปีท่ี 1 จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 22 ชั้นปีท่ี 3 จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 18.6 
ชั้นปีท่ี 4 จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 และมากกว่าชั้นปีท่ี 4 ปี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 
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 ตอนที่ 2 วิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ 
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
 
ตารางที่ 4.2 
ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม จ าแนกเป็นรายด้าน 

คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ 

ระดบัความคิดเห็น 
แปลผล อนัดบัท่ี 

X  S.D. 
1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค 4.04 0.61 มาก 1 
2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา  3.96 0.58 มาก 3 
3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 3.92 0.63 มาก 5 
4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 3.95 0.70 มาก 4 
5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 4.00 0.63 มาก 2 

โดยรวม 3.97 0.59 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์
และ รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.97, S.D. 
= 0.59) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดแ้ก ่การให้บริการอย่างเสมอ 
ภาค ( X  = 4.04, S.D. = 0.61) รองลงมา ด้านการให้บริการอย่างกา้วหน้า ( X  = 4.00, S.D. = 0.63) 
ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา ( X  = 3.96, S.D. = 0.58) ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ( X  = 3.95, 
S.D. = 0.70) การให้บริการอยา่งเพียงพอ ( X  = 3.92, S.D. = 0.63) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.3  
ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม  จ าแนกเป็นรายด้าน ด้านการให้บริการ
อย่างเสมอภาค 

คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

.X  S.D. แปลผล 

1. ให้บริการตามระเบียบ กฎหมาย หรือสามารถยืดหยุ่นไดต้ามระเบียบ 4.19 0.80 มาก 
2. ไดร้ับบริการตามล าดบักอ่นหลงั 4.01 0.77 มาก 
3. ไดร้ับบริการท่ีตรงตามท่ีต้องการ 3.95 0.73 มาก 
4. ไดร้ับการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกดีกนั 3.94 0.80 มาก 
5. ไดร้ับค าปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์แกก่ารเรียน 4.05 0.86 มาก 
6. สามารถเขา้รับบริการไดทุ้กโอกาส 4.12 0.69 มาก 

โดยรวม 4.04 0.61 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม จ าแนกเป็นรายด้าน ด้านการให้บริการ
อยา่งเสมอภาค โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.04, S.D. = 0.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียง 
ล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้แก ่ให้บริการตามระเบียบ กฎหมาย หรือสามารถยืดหยุ่นได้    
ตามระเบียบ ( X  = 4.19, S.D. = 0.80) สามารถเขา้รับบริการได้ทุกโอกาส ( X  = 4.12, S.D. = 0.69) 
ไดร้ับค าปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์แกก่ารเรียน (X  = 4.05, S.D. = 0.86) ได้รับบริการตามล าดับกอ่นหลงั   
( X  = 4.01, S.D. = 0.77) ได้รับบริการท่ีตรงตามท่ีต้องการ (X  = 3.95, S.D. = 0.73) ได้รับการปฏิบัติ 
อยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกดีกนั ( X  = 3.94, S.D. = 0.80) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.4 
ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม  จ าแนกเป็นรายด้าน ด้านการให้บริการ    
ท่ีตรงเวลา 

คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

.X  S.D. แปลผล 

1. ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว  3.99 0.85 มาก 
2. เจา้หนา้ท่ีมาท างานตรงต่อเวลา 3.87 0.87 มาก 
3. เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยูใ่นระยะเวลาท่ีเหมาะสม 3.97 0.82 มาก 
4. ให้บริการตามปฏิทินการศึกษาของมหาวิทยาลยัก  าหนด 3.97 0.84 มาก 
5. เจา้หนา้ท่ีมีการแจง้เตือนข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ล่วงหนา้แกน่ักศึกษา 4.00 0.73 มาก 
6. สามารถขอค าปรึกษาไดทุ้กเวลาท าการ 3.96 0.83 มาก 

โดยรวม 3.96 0.58 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม จ าแนกเป็นรายด้าน ด้านการให้บริการ   
ท่ีตรงเวลา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.96, S.D. = 0.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับ 
จากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดแ้ก ่เจา้หนา้ท่ีมีการแจง้เตือนข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ล่วงหน้าแกน่ักศึกษา 
( X  = 4.00, S.D. = 0.73) ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ( X  = 3.99, S.D. = 0.85) เจ้าหน้าท่ีให้บริการ 
อยู่ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม ( X  = 3.97, S.D. = 0.82) ให้บริการตามปฏิทินการศึกษาของมหาวิทยาลยั 
ก  าหนด ( X  = 3.97, S.D. = 0.84) สามารถขอค าปรึกษาได้ทุกเวลาท าการ ( X  = 3.96, S.D. = 0.83) 
เจา้หนา้ท่ีมาท างานตรงต่อเวลา ( X  = 3.87, S.D. = 0.87) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.5 
ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม  จ าแนกเป็นรายด้าน ด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอ 

คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

.X  S.D. แปลผล 

1. มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ในการให้บริการท่ีเพียงพอ 3.93 0.80 มาก 
2. สถานท่ีจอดรถเพียงพอ 3.92 0.81 มาก 
3. อาคาร สถานท่ีในการให้บริการเพียงพอ 3.95 0.76 มาก 
4. เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 3.84 0.84 มาก 
5. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้ค าปรึกษา  4.07 0.82 มาก 
6. มีช่องทางในการติดต่อประสานงานหลากหลาย เช่น Line Facebook  

Page 
3.84 0.92 มาก 

โดยรวม 3.92 0.63 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม จ าแนกเป็นรายด้าน ด้านการให้บริการ
อยา่งเพียงพอ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.92, S.D. = 0.63) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับ 
จากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดแ้ก ่เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้ค าปรึกษา ( X  = 4.07, 
S.D. = 0.82) อาคาร สถานท่ีในการให้บริการเพียงพอ ( X  = 3.95, S.D. = 0.76) มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เคร่ืองใชใ้นการให้บริการท่ีเพียงพอ ( X  = 3.93, S.D. = 0.80) สถานท่ีจอดรถเพียงพอ ( X  = 3.92, 
S.D. = 0.81) เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ ( X  = 3.84, S.D. = 0.84) มีช่องทางในการติดต่อ
ประสานงานหลากหลาย เช่น Line Facebook Page ( X  = 3.84, S.D. = 0.92)ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.6  
ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม จ าแนกเป็นรายด้าน ด้านการให้บริการ
อย่างต่อเน่ือง 

คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

.X  S.D. แปลผล 

1. เจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการแทนกนัไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  4.10 0.79 มาก 
2. มีการปรับปรุง อาคาร สถานท่ี ให้สะอาดพร้อมต่อการบริการ 3.84 0.79 มาก 
3. มีการให้บริการในเวลาพกัเท่ียง 3.90 0.96 มาก 
4. มีการอ านวยความสะดวกแกน่ักศึกษาให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 3.89 0.91 มาก 
5. เจา้หนา้ท่ีไดใ้ห้บริการ หรือให้ค าปรึกษาไดจ้นเสร็จส้ินตามความตอ้งการ 3.95 0.92 มาก 
6. มีการให้บริการในวนัหยดุ เสาร์ - อาทิตย ์เพ่ืออ านวยความสะดวก 

อยา่งต่อเน่ือง 
3.99 0.93 มาก 

โดยรวม 3.95 0.70 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม จ าแนกเป็นรายด้าน ด้านการให้บริการ
อยา่งต่อเน่ือง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.95, S.D. = 0.70) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับ 
จากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดแ้ก ่เจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการแทนกนัได้อย่างต่อเน่ือง  ( X  = 4.10, 
S.D. = 0.79) มีการให้บริการในวนัหยดุ เสาร์ - อาทิตย ์เพ่ืออ านวยความสะดวกอย่างต่อเน่ือง (X  = 3.99, 
S.D. = 0.93) เจา้หนา้ท่ีไดใ้ห้บริการ หรือให้ค าปรึกษาไดจ้นเสร็จส้ินตามความต้องการ ( X  = 3.95, 
S.D. = 0.92) มีการให้บริการในเวลาพกัเท่ียง ( X  = 3.90, S.D. = 0.96) มีการอ านวยความสะดวก    
แกน่กัศึกษาให้บริการอย่างต่อเน่ือง ( X  = 3.89, S.D. = 0.91) มีการปรับปรุง อาคาร สถานท่ีให้สะอาด 
พร้อมต่อการบริการ ( X  = 3.84, S.D. = 0.79) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.7 
ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม  จ าแนกเป็นรายด้าน ด้านการให้บริการ
อย่างก้าวหน้า 

คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

.X  S.D. แปลผล 

1. มีการพฒันาโปรแกรมระบบคอมพิวเตอร์ท่ีให้บริการรวดเร็วข้ึน  3.98 0.92 มาก 
2. มีการบริการให้ค าปรึกษาผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ เช่น Line Facebook 4.07 0.81 มาก 
3. มีศูนยใ์ห้บริการทางการศึกษาในพ้ืนท่ีเชิงรุก 4.02 0.78 มาก 
4. เจา้หนา้ท่ีไดร้ับการพฒันา และพร้อมให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ  3.97 0.72 มาก 
5. มีการลดขั้นตอนในการท างาน เพ่ือความรวดเร็วในการรับบริการ 3.96 0.76 มาก 
6. มีการปรับปรุงการท างานเพ่ือความสะดวกแกผู่ร้ับบริการ  3.99 0.83 มาก 

โดยรวม 4.00 0.63 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม จ าแนกเป็นรายด้าน ด้านการให้บริการ
อยา่งกา้วหนา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.00, S.D. = 0.63) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับ 
จากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้แก ่มีการบริการให้ค าปรึกษาผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น Line 
Facebook (X  = 4.07, S.D. = 0.81) มีศูนยใ์ห้บริการทางการศึกษาในพ้ืนท่ีเชิงรุก (X  = 4.02, S.D. = 0.78) 
มีการปรับปรุงการท างานเพ่ือความสะดวกแกผู่ร้ับบริการ( X  = 3.99, S.D. = 0.83) มีการพฒันาโปรแกรม 
ระบบคอมพิวเตอร์ท่ีให้บริการรวดเร็วข้ึน ( X  = 3.98, S.D. = 0.92) เจ้าหน้าท่ีได้รับการพฒันา และ
พร้อมให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ ( X  = 3.97, S.D. = 0.72) มีการลดขั้นตอนในการท างาน      
เพ่ือความรวดเร็วในการรับบริการ ( X  = 3.96, S.D. = 0.76) ตามล าดบั 
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 ตอนที่ 3 วิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม จ าแนกตาม เพศ อาย ุและชั้นปีท่ีศึกษา 
 
ตารางที่ 4.8 
ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม ท่ีม ีเพศ ต่างกัน 
ความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ
ของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

เพศ 
t Sig. ชาย หญิง 

.X  S.D. .X  S.D. 
1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค 4.12 0.63 3.99 0.59 1.845 .14 

2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา  4.01 0.59 3.91 0.56 1.505 .28 
3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 4.00 0.66 3.86 0.61 1.869 .07 
4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 3.99 0.73 3.91 0.68 1.038 .26 
5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 4.04 0.65 3.97 0.61 .945 .16 

รวม 4.03 0.61 3.93 0.57 1.525 .17 
 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะ
รัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็น
แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที่ 4.9 
ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ       
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม จ าแนกตามอาย ุ โดยรวมและจ าแนกเป็นรายด้าน 

ความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพ 
การให้บริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค ระหว่างกลุ่ม .18 2.00 .09 .24 .79 
ภายในกลุ่ม 107.33 288.00 .37 - - 

รวม 107.50 290.00 - - - 
2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา  ระหว่างกลุ่ม .66 2.00 .33 1.00 .37 

ภายในกลุ่ม 95.69 288.00 .33 - - 
รวม 96.35 290.00 - - - 

3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ระหว่างกลุ่ม .51 2.00 .26 .63 .53 
ภายในกลุ่ม 115.83 288.00 .40 - - 

รวม 116.34 290.00 - - - 
4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ระหว่างกลุ่ม .47 2.00 .23 .47 .63 

ภายในกลุ่ม 142.82 288.00 .50 - - 
รวม 143.29 290.00 - - - 

5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ระหว่างกลุ่ม .10 2.00 .05 .13 .88 
ภายในกลุ่ม 114.87 288.00 .40 - - 

รวม 114.97 290.00 - - - 

รวม 

ระหว่างกลุ่ม .24 2.00 .12 .34 .71 
ภายในกลุ่ม 100.73 288.00 .35 - - 

รวม 100.97 290.00 - - - 
 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะ
รัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็น
แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางที่ 4.10 
ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ       
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม จ าแนกตามช้ันปีท่ีศึกษา โดยรวมและจ าแนก
เป็นรายด้าน 

ความคิดเห็นเก ีย่วกบั 
คุณภาพการให้บริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค ระหว่างกลุ่ม .69 4.00 .17 .46 .76 
ภายในกลุ่ม 106.82 286.00 .37 - - 

รวม 107.50 290.00 - - - 
2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา  ระหว่างกลุ่ม .65 4.00 .16 .49 .75 

ภายในกลุ่ม 95.70 286.00 .33 - - 
รวม 96.35 290.00 - - - 

3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ระหว่างกลุ่ม .83 4.00 .21 .52 .72 
ภายในกลุ่ม 115.51 286.00 .40 - - 

รวม 116.34 290.00 - - - 
4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ระหว่างกลุ่ม 1.46 4.00 .37 .74 .57 

ภายในกลุ่ม 141.83 286.00 .50 - - 
รวม 143.29 290.00 - - - 

5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ระหว่างกลุ่ม 1.45 4.00 .36 .91 .46 
ภายในกลุ่ม 113.52 286.00 .40 - - 

รวม 114.97 290.00 - - - 

รวม 

ระหว่างกลุ่ม .85 4.00 .21 .60 .66 
ภายในกลุ่ม 100.12 286.00 .35 - - 

รวม 100.97 290.00  - - 
 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะ
รัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ท่ีมีชั้นปีท่ีศึกษาต่างกนั มีความ
คิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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 ตอนที่ 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ  เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
 
ตารางที่ 4.11 
ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยั 
ราชภัฏมหาสารคาม 

ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของ  
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
ความถ่ี 

1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค  
1.1 ควรให้บริการตามล าดบักอ่นหลงั 8 
1.2 ควรให้บริการอยา่งเท่าเทียม ไม่แบ่งแยก 10 

2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา   
2.1 ควรมีเจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัท่วงที 12 
2.2 ควรก  าหนดระยะเวลาในการท างานบริการ 13 

3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ  
3.1 ควรมีเจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งเพียงพอ 30 
3.2 ควรมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น คอมพิวเตอร์ 26 
3.3 ควรมีสถานท่ีให้บริการควรมีความสะอาด  27 

4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง  
4.1 ควรมีการบริการในช่วงพกัเท่ียง 29 
4.2 ควรให้ค าปรึกษาไดต้รงกบัความตอ้งการ  12 

5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้  
5.1 ควรจดัมีช่องทางการส่ือสารการบริการข้อมูลการศึกษาผ่าน Facebook Page และ  

Group Line 
28 

5.2 มีการให้บริการการศึกษานอกพ้ืนท่ีมหาวิทยาลยั 21 
 
 จากตารางท่ี 4.11 สรุปขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี  
  1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค ไดแ้ก ่ควรให้บริการตามล าดับกอ่นหลงั ควรให้บริการ 
อยา่งเท่าเทียม ไม่แบ่งแยก 
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  2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา ไดแ้ก ่ควรมีเจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างรวดเร็วทันท่วงที 
ควรก  าหนดระยะเวลาในการท างานบริการ 
  3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ไดแ้ก ่ควรมีเจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเพียงพอ ควรมี
อุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น คอมพิวเตอร์ ควรมีสถานท่ีให้บริการควรมีความสะอาด 
  4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ควรมีการบริการในช่วงพกัเท่ียง ควรให้ค าปรึกษาได้ตรง 
กบัความตอ้งการ 
  5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ไดแ้ก ่ควรจดัมีช่องทางการส่ือสารการบริการข้อมูล
การศึกษาผ่าน Facebook Page และ Group Line มีการให้บริการการศึกษานอกพ้ืนท่ีมหาวิทยาลยั 
 
 ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์การสมัภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
 จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยั 
ราชภฏัมหาสารคาม ใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ เคร่ืองมือในการเกบ็ข้อมูลใช้แบบสัมภาษณ์ กลุ่มเป้าหมาย 
ไดแ้ก ่นกัศึกษาคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ จ านวน 10 คน 
 
  1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค 
   “…ควรปฏิบติักบันกัศึกษาทุกคนอย่างมีขั้นตอน มีความเท่าเทียม แจ้งระยะเวลาในการ 
ให้บริการให้ทราบ…” 
                                     (คนท่ี 1, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…ให้ความส าคัญกบัเร่ืองเร่งด่วนในการรับบริการ โดยช้ีแจงให้ผูรั้บบริการเข้าใจ
และมีขั้นตอนกอ่น - หลงั อยา่งไร…” 
                                     (คนท่ี 4, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…มีมาตรฐานในการให้ค าปรึกษาอยา่งเท่าเทียมกนั ให้ความเป็นกนัเองมีมิตรไมตรี
กบัผูร้ับบริการ…” 
                                     (คนท่ี 5, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…ให้ผูร้ับบริการสามารถสอบถามได้ผ่านช่องทางท่ีหลากหลายอยา่งเท่าเทียมกนั…” 
                                      (คนท่ี 7, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
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   “…ควรเปิดโอกาสให้สอบถามขอ้มูลส าหรับบริการการศึกษาหลากหลายช่องทาง…” 
                                      (คนท่ี 3, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความยนิดี ยิม้แยม้แจ่มในการบริการให้ความส าคญักบันกัศึกษา 
ในแต่ละระดบัอยา่งเท่าเทียมกนั…” 
                                      (คนท่ี 8, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 

 
  2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา 
   “…ควรมีการแจง้ระยะเวลาในการรับบริการให้ผูร้ับบริการไดร้ับทราบ…” 
                                      (คนท่ี 2, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…ควรมีการก  าหนดระยะเวลาท่ีเหมาะสมในการรับบริการ และด าเนินการตามระยะเวลา 
ท่ีก  าหนดไว…้” 
                                      (คนท่ี 5, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…เจา้หนา้ท่ีควรให้ค าปรึกษาในเร่ืองบริการการศึกษาในระยะเวลาท่ีเหมาะสม และ
สามารถให้ค าปรึกษาแทนกนัได…้” 
                                      (คนท่ี 6, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…แจง้ขั้นตอนการรับบริการและระยะเวลาในการรับบริการผ่านช่องทางท่ีทันสมยั 
เช่น Face book, Line…” 
                                      (คนท่ี 7, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…เจา้หนา้ท่ีควรให้บริการในเวลาพกัเท่ียง และมาท างานตรงเวลา…” 
                                      (คนท่ี 9, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
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  3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 
   “…มีเจา้หนา้ท่ีให้บริการในตอนพกัเท่ียง และเพียงพอต่อความต้องการของนักศึกษา…” 
                                                 (คนท่ี 10, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…มีเจา้หนา้ท่ีคอยให้ค าปรึกษาผ่านกลุ่ม Line เพ่ืออ านวยความสะดวกแกน่ักศึกษา…” 
                                                   (คนท่ี 2, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…ควรแจง้ขอ้มูลข่าวสารล่วงหน้าให้แกน่ักศึกษา เพ่ือประโยชน์ของนักศึกษาและ
หลกัสูตรต่าง ๆ…” 
                                                   (คนท่ี 5, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…เจา้หนา้ท่ีตอ้งสามารถให้บริการแทนกนัได ้ มีการส่งต่องานกนัอยา่งต่อเน่ือง…” 
                                                   (คนท่ี 7, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…ควรมีการให้บริการไดต้รงต่อความตอ้งการของนกัศึกษา…” 
                                                   (คนท่ี 3, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
  4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
   “…เจ้าหน้าท่ีต้องได้รับการอบรมในทักษะการปฏิบัติงานต่าง  ๆ อย่างหลากหลาย     
เพ่ือการให้บริการแกน่กัศึกษา…” 
                                                   (คนท่ี 8, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…ควรปฏิบติักบันกัศึกษาทุกคนอยา่งมีระบบ ขั้นตอน และสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง…” 
                                                   (คนท่ี 4, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…ควรมีการอธิบายรายละเอียดให้ผูรั้บบริการเขา้ใจในขั้นตอนต่าง ๆ ของการรับบริการ 
อยา่งเป็นระบบ…” 
                                                   (คนท่ี 7, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
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   “…เจา้หนา้ท่ีตอ้งบริการ หรือแนะน าให้ผูร้ับบริการสามารถด าเนินการรับบริการจน
เสร็จส้ิน…” 
                                                   (คนท่ี 6, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
  5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 
   “…ควรมีการใชช่้องทางประชาสมัพนัธ์ข่าวสารท่ีทนัสมยั เช่น Line, Facebook…” 
                                                   (คนท่ี 1, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…ควรปฏิบติักบันกัศึกษาทุกคนอย่างมีขั้นตอน มีความเท่าเทียม แจ้งระยะเวลาในการ 
ให้บริการให้ทราบ…” 
                                                   (คนท่ี 2, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…มีการสร้าง Group Line ของแต่ละชั้นเรียน เพ่ือการติดต่อส่ือสารข่าวสาร การเรียน
การสอนของอาจารยแ์ต่ละรายวิชา และบริการการศึกษาอ่ืน ๆ…” 
                                                   (คนท่ี 3, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
   “…สร้าง Page Facebook ของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ เพ่ือประชาสัมพนัธ์ 
ปฏิทินการศึกษา ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ และกจิกรรมต่าง ๆ ด าเนินการของคณะฯ…” 
                                                 (คนท่ี 10, 2 สิงหาคม 2562 : สมัภาษณ์) 
 
 สรุปขอ้เสนอแนะการสมัภาษณ์จากผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั เร่ืองคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ดงัน้ี 
  1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค 
   ควรปฏิบติักบันกัศึกษาทุกคนอย่างมีขั้นตอน มีความเท่าเทียม แจ้งระยะเวลาในการ
ให้บริการให้ทราบ ให้ความส าคญักบัเร่ืองเร่งด่วนในการรับบริการ โดยช้ีแจงให้ผูรั้บบริการเข้าใจ
และมีขั้นตอนกอ่น - หลงั อยา่งไร มีมาตรฐานในการให้ค าปรึกษาอย่างเท่าเทียมกนั ให้ความเป็นกนัเอง 
มีมิตรไมตรีกบัผูร้ับบริการ ให้ผูร้ับบริการสามารถสอบถามไดผ่้านช่องทางท่ีหลากหลายอยา่งเท่าเทียมกนั 
ควรเปิดโอกาสให้สอบถามขอ้มูลส าหรับบริการการศึกษาหลากหลายช่องทาง เจา้หน้าท่ีต้องมีความ
ยนิดี ยิม้แยม้แจ่มในการบริการ ให้ความส าคญักบันกัศึกษาในแต่ละระดบัอยา่งเท่าเทียมกนั 
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  2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา 
   ควรมีการแจง้ระยะเวลาในการรับบริการให้ผูร้ับบริการไดร้ับทราบ ควรมีการก  าหนด
ระยะเวลาท่ีเหมาะสมในการรับบริการ และด าเนินการตามระยะเวลาท่ีก  าหนดไว ้เจ้าหน้าท่ีควรให้
ค าปรึกษาในเร่ืองบริการการศึกษาในระยะเวลาท่ีเหมาะสม และสามารถให้ค าปรึกษาแทนกนัได ้
แจง้ขั้นตอนการรับบริการและระยะเวลาในการรับบริการผ่านช่องทางท่ีทันสมยั เช่น Face book, 
Line เจา้หนา้ท่ีควรให้บริการในเวลาพกัเท่ียง และมาท างานตรงเวลา  
  3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 
   มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการในตอนพักเท่ียง และเพียงพอต่อความต้องการของนักศึกษา         
มีเจา้หนา้ท่ีคอยให้ค าปรึกษาผ่านกลุ่ม Line เพ่ืออ านวยความสะดวกแกน่ักศึกษา ควรแจ้งข้อมูล ข่าวสาร 
ล่วงหนา้ให้แกน่กัศึกษา เพ่ือประโยชน์ของนกัศึกษาและหลกัสูตรต่าง ๆ  เจา้หนา้ท่ีตอ้งสามารถให้บริการ 
แทนกนัได ้มีการส่งต่องานกนัอยา่งต่อเน่ือง ควรมีการให้บริการได้ตรงต่อความต้องการของนักศึกษา
  4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
   เจา้หนา้ท่ีตอ้งไดร้ับการอบรมในทกัษะการปฏิบติังานต่าง ๆ อยา่งหลากหลาย เพ่ือการ
ให้บริการแกน่กัศึกษา ควรปฏิบติักบันกัศึกษาทุกคนอยา่งมีระบบ ขั้นตอน และสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ควรมีการอธิบายรายละเอียดให้ผูรั้บบริการเข้าใจในขั้นตอนต่าง ๆ 
ของการรับบริการอยา่งเป็นระบบ เจ้าหน้าท่ีต้องบริการ หรือแนะน าให้ผูร้ับบริการสามารถด าเนินการ 
รับบริการจนเสร็จส้ิน 
  5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้  
   ควรมีการใช้ช่องทางประชาสัมพนัธ์ข่าวสารท่ีทันสมยั เช่น Line, Facebook ควรปฏิบัติ 
กบันกัศึกษาทุกคนอยา่งมีขั้นตอน มีความเท่าเทียม แจ้งระยะเวลาในการให้บริการให้ทราบ มีการสร้าง 
Group Line ของแต่ละชั้นเรียน เพ่ือการติดต่อส่ือสารข่าวสาร การเรียนการสอนของอาจารยแ์ต่ละรายวิชา 
และบริการการศึกษาอ่ืน ๆ สร้าง Page Facebook ของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์      
เพ่ือประชาสมัพนัธ์ปฏิทินการศึกษา ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ และกจิกรรมต่าง ๆ ด าเนินการของคณะฯ 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสน 
- ศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ผูว้ิจัย ได้สรุปผล อภิปรายผล และให้ข้อเสนอแนะไว้
ตามล าดบั ดงัต่อไปน้ี 
  1. สรุปผล 
  2. อภิปรายผล 
  3. ขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผล 
 
 5.1.1 วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของ
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ผลวิจยัพบว่า 
   5.1.1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 291 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 57.4 และเพศชาย จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 42.6 
      1) ด้านอายุส่วนใหญ่มีอายุ 21 - 23 ปี จ านวน 149 คิดเป็นร้อยละ 52.2 คน 
รองลงมา มีอาย ุ18 - 21 ปี จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 47.1 และมีอายุ 24 ปีข้ึนไป จ านวน 5 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.7 
      2) ด้านชั้นปีท่ีศึกษาส่วนใหญ่ก  าลงัศึกษาอยู่ชั้นปีท่ี 2 จ านวน 141 คิดเป็น 
ร้อยละ 48.5 รองลงมา ชั้นปีท่ี 1 จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 22 ชั้นปีท่ี 3 จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.6 ชั้นปีท่ี 4 จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 และมากกว่าชั้นปีท่ี 4 ปี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.7 
   5.1.1.2 ระดับความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ      
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม จ าแนกเป็นรายด้าน ด้านการให้บริการอย่าง
เสมอภาค โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.04, S.D. = 0.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับ 
จากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดแ้ก ่ให้บริการตามระเบียบ กฎหมาย หรือสามารถยืดหยุ่นได้ตามระเบียบ 
( X  = 4.19, S.D. = 0.80) สามารถเข้ารับบริการได้ทุกโอกาส (X  = 4.12, S.D. = 0.69) ได้รับค าปรึกษา    
ท่ีเป็นประโยชน์แกก่ารเรียน ( X  = 4.05, S.D. = 0.86) ไดร้ับบริการตามล าดับกอ่นหลงั ( X  = 4.01, 
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S.D. = 0.77) ไดร้ับบริการท่ีตรงตามท่ีตอ้งการ (X  = 3.95, S.D. = 0.73) ไดร้ับการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั 
ไม่มีการแบ่งแยกกดีกนั ( X  = 3.94, S.D. = 0.80) ตามล าดบั 
 5.1.2 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของ
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม จ าแนกตาม เพศ อายุ และ
ชั้นปีท่ีศึกษา ท่ีแตกต่างกนั ผลวิจยัพบว่า 
   5.1.2.1 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นโดยรวม
แตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
   5.1.2.2 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นโดยรวม
แตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
   5.1.2.3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ท่ีมีชั้นปีท่ีศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 5.1.3 วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพ่ือศึกษาข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ เก ีย่วกบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพ 
การให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม สรุป
ขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี  
   5.1.3.1 ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ได้แก ่ควรให้บริการตามล าดับกอ่นหลงั 
ควรให้บริการอยา่งเท่าเทียมไม่แบ่งแยก 
   5.1.3.2 ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา ได้แก ่ควรมีเจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทนัท่วงที ควรก  าหนดระยะเวลาในการท างานบริการ 
   5.1.3.3 ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ได้แก ่ควรมีเจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเพียงพอ 
ควรมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น คอมพิวเตอร์ ควรมีสถานท่ีให้บริการควรมีความสะอาด 
   5.1.3.4 ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ควรมีการบริการในช่วงพกัเท่ียง ควรให้ค าปรึกษา 
ไดต้รงกบัความตอ้งการ 
   5.1.3.5 ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้า ควรจัดมีช่องทางการส่ือสารการบริการข้อมูล 
การศึกษาผ่าน Facebook Page และ Group Line มีการให้บริการการศึกษานอกพ้ืนท่ีมหาวิทยาลยั 
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 สรุปขอ้เสนอแนะการสัมภาษณ์จากผูใ้ห้ข้อมูลส าคัญ เร่ือง คุณภาพการให้บริการของคณะ
รัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ดงัน้ี 
  1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค 
   ควรปฏิบติักบันกัศึกษาทุกคนอย่างมีขั้นตอน มีความเท่าเทียม แจ้งระยะเวลาในการ
ให้บริการให้ทราบ ให้ความส าคญักบัเร่ืองเร่งด่วนในการรับบริการ โดยช้ีแจงให้ผูรั้บบริการเข้าใจ
และมีขั้นตอนกอ่น - หลงั อยา่งไร มีมาตรฐานในการให้ค าปรึกษาอย่างเท่าเทียมกนั ให้ความเป็นกนัเอง    
มีมิตรไมตรีกบัผูร้ับบริการ ให้ผูร้ับบริการสามารถสอบถามไดผ่้านช่องทางท่ีหลากหลายอยา่งเท่าเทียมกนั 
ควรเปิดโอกาสให้สอบถามขอ้มูลส าหรับบริการการศึกษาหลากหลายช่องทาง เจา้หน้าท่ีต้องมีความ
ยนิดี ยิม้แยม้แจ่มในการบริการ ให้ความส าคญักบันกัศึกษาในแต่ละระดบัอยา่งเท่าเทียมกนั 
  2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา 
   ควรมีการแจง้ระยะเวลาในการรับบริการให้ผูร้ับบริการไดร้ับทราบ ควรมีการก  าหนด
ระยะเวลาท่ีเหมาะสมในการรับบริการ และด าเนินการตามระยะเวลาท่ีก  าหนดไว ้เจ้าหน้าท่ีควรให้
ค าปรึกษาในเร่ืองบริการการศึกษาในระยะเวลาท่ีเหมาะสม และสามารถให้ค าปรึกษาแทนกนัได ้
แจง้ขั้นตอนการรับบริการและระยะเวลาในการรับบริการผ่านช่องทางท่ีทันสมยั เช่น Face book, 
Line เจา้หนา้ท่ีควรให้บริการในเวลาพกัเท่ียง และมาท างานตรงเวลา  
  3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 
   มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการในตอนพักเท่ียง และเพียงพอต่อความต้องการของนักศึกษา        
มีเจา้หนา้ท่ีคอยให้ค าปรึกษาผ่านกลุ่ม Line เพ่ืออ านวยความสะดวกแกน่ักศึกษา ควรแจ้งข้อมูลข่าวสาร 
ล่วงหนา้ให้แกน่กัศึกษา เพ่ือประโยชน์ของนกัศึกษาและหลกัสูตรต่าง ๆ  เจา้หนา้ท่ีตอ้งสามารถให้บริการ 
แทนกนัได ้มีการส่งต่องานกนัอยา่งต่อเน่ือง ควรมีการให้บริการได้ตรงต่อความต้องการของนักศึกษา
  4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
   เจา้หนา้ท่ีตอ้งไดร้ับการอบรมในทกัษะการปฏิบติังานต่าง ๆ อยา่งหลากหลาย เพ่ือการ
ให้บริการแกน่กัศึกษา ควรปฏิบติักบันกัศึกษาทุกคนอยา่งมีระบบ ขั้นตอน และสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ควรมีการอธิบายรายละเอียดให้ผูร้ับบริการเข้าใจในขั้นตอนต่าง ๆ 
ของการรับบริการอยา่งเป็นระบบ เจ้าหน้าท่ีต้องบริการหรือแนะน าให้ผูร้ับบริการสามารถด าเนินการ 
รับบริการจนเสร็จส้ิน 
  5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้  
   ควรมีการใช้ช่องทางประชาสัมพนัธ์ข่าวสารท่ีทันสมยั เช่น Line, Facebook ควรปฏิบัติ 
กบันกัศึกษาทุกคนอยา่งมีขั้นตอน มีความเท่าเทียม แจ้งระยะเวลาในการให้บริการให้ทราบ มีการสร้าง 
Group Line ของแต่ละชั้นเรียน เพ่ือการติดต่อส่ือสารข่าวสาร การเรียนการสอนของอาจารยแ์ต่ละรายวิชา 
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และบริการการศึกษาอ่ืน ๆ สร้าง Page Facebook ของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์      
เพ่ือประชาสมัพนัธ์ปฎิทินการศึกษา ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ และกจิกรรมต่าง ๆ ด าเนินการของคณะฯ 
 

5.2 อภิปรายผล 
 
 จากการวิจยั เร่ือง ความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสน 
- ศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม อภิปรายผล ดงัน้ี 
  5.2.1 สมมตฐิานที่ 1 ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก ผลการวิจัย พบว่า 
ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยั 
ราชภฏัมหาสารคาม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีก  าหนดไว ้ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า 
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์มีวิสัยทัศน์ท่ีมุ่งเน้นผูเ้รียนเป็นส าคัญ ทั้ งด้านวิชาการและ
การบริการการศึกษา พร้อมทั้งมีบุคลากรประจ าสาขาท่ีมีความรู้ความสามารถในการให้บริการค าปรึกษา 
แกน่กัศึกษาได ้ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบั พรพิมล ครองยุทธ (2557, น. 66 - 67) ได้ท าการวิจัยเร่ือง
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจังหวดัอุบลราชธานี จ ากดั ผลการวิจัย พบว่า 
คุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยต์ ารวจภูธรจงัหวดัอุบลราชธานี จ ากดั โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ วาเสษฐี เกตุแกว้ (2557, น. 81 - 82) ได้ท าการวิจัย
เร่ือง คุณภาพการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม จงัหวดัยโสธร ผลการวิจัย
พบว่า คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาโส่ อ าเภอกุดชุม จังหวดัยโสธร       
ในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก และสอดคลอ้งกบัผลการวิจัยของ อุบลวรรณ บุญเกล้ียง 
(2553, น. 131 - 137) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของสมาชิกต่อคุณภาพให้บริการของสหกรณ์
ออมทรัพยต์ ารวจจงัหวดัยโสธร จ ากดั ผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นว่าคุณภาพ
การให้บริการในภาพรวมและรายดา้นของสหกรณ์ อยูใ่นระดับมาก และสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ 
วรางคณา บุญป้ัน (2553, น. 96 - 103) ไดท้ าการวิจยั เร่ืองคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลในเขตอ าเภอคอ้วงั จงัหวดัยโสธร ผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการให้บริการแกป่ระชาชน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอค้อวงั จังหวดัยโสธร โดยภาพรวมของระดับคุณภาพ    
อยูใ่นระดบัมาก 
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  5.2.2 สมมตฐิานที่ 2 เปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะ
รัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม จ าแนกตาม เพศ อายุ และชั้นปี
ท่ีศึกษาแตกต่างกนั ผลวิจยัพบว่า 
    5.2.2.1 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ท่ีมีเพศต่างกนั ผลการวิจัย พบว่า ความ
คิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏั 
มหาสารคาม ท่ีมีเพศต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน   
อาจเป็นเพราะว่า ในแต่ละสาขาวิชามีการให้บริการอย่างมีคุณภาพ ตามล าดับกอ่นหลงัโดยความส าคัญ 
ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัโดยไม่ได้แบ่งแยกเพศ สอดคลอ้งกบังานวิจัยของ สรศกัด์ิ อ่อนกล ่าผล (2559, 
น. 103 - 105) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของด่านตรวจคนเข้าเมืองในจังหวดัหนองคาย 
ผลการวิจยั พบว่า การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการของด่านตรวจคนเข้าเมืองในจังหวดั
หนองคาย จ าแนกตามเพศ และระดบัการศึกษา พบว่า ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05
    5.2.2.2 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ท่ีมีอายตุ่างกนั ผลการวิจยั พบว่า ความคิดเห็น 
เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
ท่ีมีอายตุ่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน อาจเป็นเพราะว่า 
นกัศึกษาส่วนใหญ่มีอายใุกลเ้คียงกนัมีความต้องการท่ีคลา้ยคลึงกนัในด้านการรับบริการ ซ่ึงได้รับ
การดูแลและให้ค าปรึกษาจากเจ้าหน้าท่ีทุกคนเป็นอย่างดี สอดคลอ้งกบังานวิจัยของ กญัญเณศร์ วงศา 
(2553, น. 75 - 79) ได้ท าการวิจัย เร่ืองคุณภาพการให้บริการของส านักงานการขนส่งทางน ้ าท่ี 3 สาขา 
ประจวบคีรีขนัธ์ ผลการวิจยั พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านกังานการขนส่งทางน ้ า ท่ี 3 สาขา 
ประจวบคีรีขันธ์ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ      
การให้บริการของส านกังานขนส่งทางน ้ าท่ี 3 สาขาประจวบคีรีขนัธ์ ภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
    5.2.2.3 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ท่ีมีชั้นปีท่ีศึกษาต่างกนั ผลการวิจยั พบว่า 
ความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยั 
ราชภฏัมหาสารคาม ท่ีมีชั้นปีท่ีศึกษาต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตาม 
สมมติฐาน อาจเป็นเพราะว่า การบริการนกัศึกษาของคณะคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
ไดมี้การพฒันาบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอ และมีเจา้หน้าท่ีให้บริการอย่างเพียงพอบริการอย่างรวดเร็ว
สามารถตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาแต่ละชั้นปีได ้สอดคลอ้งกบังานวิจัยของ ภทัทิยา หมทอง 
(2555, น. 76 - 78) ไดท้ าการวิจยั เร่ืองคุณภาพการให้บริการงานการเงินของส านักงานอยัการในเขตพ้ืนท่ี 
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จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจยั พบว่า การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูม้าใช้บริการ จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา เห็นว่า คุณภาพการให้บริการงานการเงินของส านกังานอยัการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 

   5.3.1.1 ควรให้บริการนกัศึกษาอย่างเท่าเทียมกนั มีการใช้มาตรฐานการปฏิบัติแบบ
เดียวกนัแกน่กัศึกษาทุกคน 
   5.3.1.2 เจา้หนา้ท่ีควรมาปฏิบติังานตรงต่อเวลา เพ่ือเป็นแบบอย่างและอ านวยความ
สะดวกแกน่กัศึกษา 
   5.3.1.3 ควรมีเจ้าหน้าปฏิบัติงานแทนกนัได้ และมีความรู้ท่ีสามารถแนะน าหรือ      
ให้ค าปรึกษาต่อการให้บริการ 
   5.3.1.4 ควรดูแลอาคาร สถานท่ี ให้สะอาดพร้อมต่อการบริการ 
   5.3.1.5 ควรมีการลดขั้นตอนในการท างาน ปรับปรุงการท างานให้มีความคล่องตัว 
เพ่ือความรวดเร็วในการให้บริการ 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในคร้ังต่อไป 

   5.3.2.1 ควรมีการศึกษารูปแบบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพของคณะต่าง ๆ  ในมหาวิทยาลยั
   5.3.2.2 ควรมีการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของคณะต่าง ๆ 
ในมหาวิทยาลยั 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
ค าชี้แจง 
 1. แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน คือ 
   ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
  ส่วนที่ 2 ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และ
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
  ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ  เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสน
ศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
 
ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย / หนา้ขอ้ท่ีตรงข้อมูลส่วนตวัของท่านหรือเติมรายละเอียดในช่องว่าง 
 1. เพศ   
  1.1   ชาย 
  1.2   หญิง 
 2. อาย ุ
  2.1   18 - 20 ปี 
  2.2   21 - 23 ปี 
  2.3   24 ปีข้ึนไป 
 3. ชั้นปีท่ีศึกษา 
  3.1   ชั้นปีท่ี 1 
  3.2   ชั้นปีท่ี 2 
  3.3   ชั้นปีท่ี 3 
  3.4   ชั้นปีท่ี 4 
  3.5   มากกว่า 4 ปี 
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ส่วนที่ 2 ระดบัความคิดเห็นเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
ค าชี้แจง : กรุณาพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ี และท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริง
มากท่ีสุด 

คุณภาพการให้บริการของ 
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

ระดบัความคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค 
1.1 ให้บริการตามระเบียบ กฎหมาย 

หรือสามารถยดืหยุน่ไดต้ามระเบียบ 
     

1.2 ไดร้ับบริการตามล าดบักอ่นหลงั      

1.3 ไดร้ับบริการท่ีตรงตามท่ีตอ้งการ      

1.4 ไดร้ับการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั 
ไม่มีการแบ่งแยกกดีกนั 

     

1.5 ท่านไดร้ับค าปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์
แกก่ารเรียน 

     

1.6 ท่านสามารถเขา้รับบริการไดทุ้กโอกาส      

2. ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา  
2.1 ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว       

2.2 เจา้หน้าท่ีมาท างานตรงต่อเวลา      

2.3 เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยูใ่นระยะเวลา 
ท่ีเหมาะสม 

     

2.4 ให้บริการตามปฏิทินการศึกษา 
ของมหาวิทยาลยัก  าหนด 

     

2.5 เจา้หนา้ท่ีมีการแจง้เตือนข่าวสาร 
ท่ีเป็นประโยชน์ล่วงหนา้แกน่ักศึกษา 

     

2.6 ท่านสามารถขอค าปรึกษาไดทุ้กเวลา  
ท าการ 
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คุณภาพการให้บริการของ 
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

ระดบัความคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

3. ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ 
3.1 มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชใ้นการ

ให้บริการท่ีเพียงพอ 
     

3.2 สถานท่ีจอดรถเพียงพอ      

3.3 อาคาร สถานท่ีในการให้บริการเพียงพอ      

3.4 เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ      

3.5 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ 
 ในการให้ค าปรึกษาแกท่่าน 

     

3.6 มีช่องทางในการติดต่อประสานงาน
หลากหลาย เช่น Line, Facebook, Page 

     

4. ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
4.1 เจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการแทนกนั

ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
     

4.2 มีการปรับปรุง อาคาร สถานท่ี  
ให้สะอาดพร้อมต่อการบริการ 

     

4.3 มีการให้บริการในเวลาพกัเท่ียง      

4.4 มีการอ านวยความสะดวกแกน่กัศึกษา 
ให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 

     

4.5 เจา้หนา้ท่ีไดใ้ห้บริการ หรือให้ค าปรึกษา 
ไดจ้นเสร็จส้ินตามความตอ้งการ 

     

4.6 มีการให้บริการในวนัหยดุ เสาร์ - 
อาทิตย ์เพ่ืออ านวยความสะดวก
อยา่งต่อเน่ือง 

     

5. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ 
5.1 มีการพฒันาโปรแกรมระบบคอมพิวเตอร์

ท่ีให้บริการรวดเร็วข้ึน  
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คุณภาพการให้บริการของ 
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

ระดบัความคิดเห็น 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

5.2 มีการบริการให้ค าปรึกษาผ่านช่องทาง 
อิเลก็ทรอนิกส์ เช่น Line, Facebook 

     

5.3 มีศูนยใ์ห้บริการทางการศึกษา  
ในพ้ืนท่ีเชิงรุก 

     

5.4 เจา้หน้าท่ีไดร้ับการพฒันา และพร้อม 
ให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

     

5.5 มีการลดขั้นตอนในการท างาน  
เพ่ือความรวดเร็วในการรับบริการ 

     

5.6 มีการปรับปรุงการท างานเพ่ือความ
สะดวกแกท่่าน 

     

 
ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ  เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
 1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค……………………………………………………………... 
………….............................................................................................................................................
............................................................................... ..............................................................................
.............................................................................................................................................................  
 2. การให้บริการท่ีตรงเวลา………………………………………………………………….. 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ………………………………………………………………. 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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 4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง………………………………………………………………..  
.............................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... ..
............................................................................................................................................................. 
 5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้………………………………………………………………. 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................  

 
ขอขอบคุณทุกท่านท่ีท่านให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
 

ค่าความสอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถาม 
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ตารางที่ ข.1 
ค่าความสอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถาม 

ค ำถำมขอ้ 
คะแนนของผูเ้ช่ียวชำญ 

รวมค่ำ IOC ค่ำ IOC เฉล่ีย 
คนท่ี1 คนท่ี2 คนท่ี3 

1 +1 +1 +1 3 1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 
+1 

3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 

1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 

20 +1 +1 +1 3 1 
21 +1 +1 +1 3 1 
22 +1 +1 +1 3 1 
23 +1 +1 +1 3 1 
24 +1 +1 +1 3 1 
25 +1 +1 +1 3 1 
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ภาคผนวก ค 
 

ค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 
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ตารางที่ ค.1  
ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

Items 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item - 
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

1 92.48 240.974 .583 0.956 

2 92.30 252.062 .325 0.933 

3 92.30 249.703 .378 0.912 

4 92.30 254.933 .259 0.886 

5 92.43 235.276 .746 0.923 

6 92.15 249.772 .355 0.943 

7 92.58 242.251 .459 0.878 

8 92.65 241.669 .535 0.967 

9 92.63 239.574 .568 0.824 

10 92.55 241.126 .493 0.876 

11 92.20 248.779 .372 0.912 

12 92.05 246.254 .438 0.956 

13 92.93 239.917 .592 0.945 

14 92.18 248.199 .431 0.893 

15 92.48 240.974 .583 0.943 

16 92.20 246.985 .467 0.987 

17 92.20 244.626 .514 0.923 

18 91.95 245.177 .534 0.923 

19 92.43 235.276 .746 0.987 

20 92.48 240.974 .583 0.924 

21 92.30 252.062 .325 0.923 

22 92.30 249.703 .378 0.987 

23 92.30 254.933 .259 0.956 

(ต่อ) 
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ตารางที่ ค.1 (ต่อ) 

Items 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item - 
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

24 92.43 235.276 .746 0.943 

25 92.65 248.849 .303 0.987 

Reliability Coefficients, N of Cases = 42, N of Items = 25, Alpha = .931 
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ภาคผนวก ง 
 

หนังสือขอความอนุเคราะห์ 
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ภาคผนวก จ 
 

ภาพประกอบการท าวิจัย 
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ภาพที่ จ.1 การสัมภาษณ์ นักศึกษาคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ เก ีย่วกบัข้อเสนอแนะ
คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม  
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การเผยแพร่ผลงานวิจัย 

 
อิสริยา ใจซ่ือ, สัญญา เคณาภูมิ และเสาวลกัษณ์ โกศลกติติอมัพร. (2562, มกราคม - มิถุนายน). 
 คุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม. 
 วารสารสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม, 7(1), มหาสารคาม : มหาวิทยาลยั 
 ราชภฏัมหาสารคาม. 
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ประวัติผู้วิจัย 
 

ช่ือ    นางสาวอิสริยา ใจซ่ือ 
วันเกิด    18 เมษายน 2530 
สถานที่เกิด  เลขท่ี 131 หมู่ 11 ต าบลศรีวิไล อ าเภอศรีวิไล จงัหวดับึงกาฬ 43210 

ที่อยู่ปัจจุบนั  เลขท่ี 129 หมู่ 11 ต าบลเก ิง้ อ าเภอเมือง จงัหวดัมหาสารคาม 44000 
สถานที่ท างาน มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 

ต าแหน่ง   นกัวิชาการศึกษา 
 
ประวัตกิารศึกษา 

 พ.ศ. 2554  รัฐประศาสนศาสตรบณัฑิต (รป.บ.) 
สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัมหาสารคาม 

 พ.ศ. 2563  รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต (รป.ม.)  
สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
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