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บทคดัย่อ 
 

 การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการ 
ศูนยบ์ริการ One Stop Service กรณีศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคื้อ นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 400 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการวิจยั สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย Independent Samples         
t-test, One-Way ANOVA และทดสอบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least Significant Difference) และทาํการ
ทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะห์หาสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั โดยกาํหนดนยัสาํคญัท่ีระดบั 
0.05 

 ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัชั้นปีท่ีศึกษา และ
คณะ/วิทยาลยัท่ีศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนัโดยรวม แตกต่างกนั
ทุกปัจจยั ยกเวน้ เพศ  ส่วนปัจจยัการให้บริการไดแ้ก่ ดา้นประเภทการใชบ้ริการ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร
การให้บริการ ด้านบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ ด้านรูปแบบการให้บริการ และด้านระยะเวลาการ
ใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง 
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ABSTRACT 
 

 This independent study was conducted to investigate the factors that related to the service 
quality of One Stop Service Center of Rajamangala University of Technology Thanyaburi. 
 The sample of study consisted of 400 undergraduate students.  The data that were 
collected through the application of questionnaires were analyzed using descriptive statistics 
comprising Frequency, Percentage, Mean, and Standard Deviation, as well as inferential statistics 
comprising Independent Samples t-test, One-Way ANOVA, Least Significant Difference, and 
Pearson’s Correlation Coefficient.   
 The results of study revealed that different demographic factors on gender, age, year of 
study, and faculty/college caused differences in the overall aspects of the service quality. The 
service factors on types of service requested, service information, service providing, officers or 
service providers, types of service provided, and duration of service had relationship with the 
service quality at a high level. 
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บทที่ 1 

บทน ำ 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ปัจจุบันโลกธุรกิจมีการพฒันา ก้าวหน้าอย่างรวดเร็ว จากการแข่งขันของธุรกิจหลาย
ประเภทในแบบดั้งเดิมไปสู่ การคา้ของธุรกิจท่ีเป็นแบบอิเลก็ทรอนิกส์ ผ่านส่ือท่ีทนัสมยัท่ีสุดในเวลา
น้ี ไดแ้ก่ คอมพิวเตอร์ หรือเรียกว่าการน าระบบสารสนเทศ เขา้มาสู่กระบวนการบริหารจดัการของ
องคก์ร การท าธุรกรรมต่าง ๆ ดว้ยระบบสารสนเทศ นับวนัจะมีมูลค่ามากข้ึนเป็นทวีคูณ ส่ิงท่ีท าให้
มูลค่าของธุรกิจแบบอิเล็กทรอนิกส์ มีค่ามากมายมหาศาลส่ิงแรก คือความสะดวกรวดเร็ว ในการ
สัง่ซ้ือสินคา้และบริการ สามารถเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีเลือกได ้ในส่วนของผูป้ระกอบการ จะ
ไดรั้บประโยชน์ในการลดต้นทุน และเป็นส่ิงท่ีพฒันาองค์กรอย่างเห็นไดช้ดั รวมถึงเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดี และเป็นการสร้างแรงจูงใจให้กบัลูกคา้ท่ีตอ้งการมาติดต่อ หรือมาท าธุรกรรมต่าง ๆ 
ส าหรับโลกธุรกิจการคา้ไม่มีวนัหยดุน่ิง การเปล่ียนแปลงต่าง ๆ เกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว และมีผลกระทบ
ท่ีรุนแรงกบัธุรกิจต่าง ๆ ท่ีอยูบ่นโลกโลกาภิวฒัน์ 
 สถานศึกษาก็นบัเป็นธุรกิจอีกประเภทหน่ึงท่ีมีการแข่งขนัค่อนขา้งสูง ในปัจจุบนัจะเห็นได้
ว่ามีสถานศึกษาต่าง ๆ  เกิดข้ึนมากมาย ทั้งสถานศึกษาท่ีอยูใ่นความดูแลของรัฐ และสถานศึกษาเอกชน
ซ่ึงแต่ละองคก์รก็มีการจดัหากลยทุธต่์าง ๆ เขา้มาเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ขององค์กรและสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลกูคา้ นัน่ก็คือ นกัศึกษา ซ่ึงสถานศึกษานอกจากจะตอ้งแข่งขนัทางดา้นการจดัการความรู้ 
กระบวนการจดัการทางดา้นวิชาการ แลว้ในส่วนของการสนบัสนุนต่าง ๆ ก็มีส่วนส าคญัยิ่งไม่แพก้นั 
โดยเฉพาะคุณภาพการใหบ้ริการในสถานศึกษาก็นบัเป็นกระบวนอีกกระบวนการหน่ึงท่ีมีความส าคญั
มาก ซ่ึงจุดน้ีจะเป็นการสร้างจุดต่างให้กับสถาบันการศึกษาท่ีเป็นคู่แข่ง จากจุดเล็ก ๆ จุดน้ีท าให้
ตระหนักถึงความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงเป็นตัวช้ีวดัประสิทธิภาพการด าเนินงาน เพราะ
นอกจากจะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจแลว้ ยงัเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ ความอบอุ่นและเป็น
กันเอง ทั้ งยงัเป็นการสร้างความประทับใจและเป็นการบ่งบอกถึงการบริหารจัดการท่ีประสบ
ความส าเร็จขององคก์รรวม เมื่อลกูคา้เกิดความประทบัใจยอ่มน ามาซ่ึงช่ือเสียงความตอ้งการของลกูคา้ 
เม่ือมีคู่แข่งมากข้ึน การแข่งขนัของแต่ละองคก์รก็สูงข้ึน ท าใหแ้ต่ละองคก์รตอ้งเร่งพฒันาองค์กรของ
ตนเองเพื่อใหท้ดัเทียมคู่แข่งขนั ซ่ึงสถานศึกษาท่ีอยู่ในความดูแลของรัฐค่อนขา้งเสียเปรียบเน่ืองจาก
ถูกจ ากดัดว้ยภาวะทางดา้นงบประมาณ ดา้นบุคลากร ดา้นทรัพยากรต่าง ๆ ดงันั้นการลงทุนจดัหา
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ปัจจยัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจจึงจ าเป็นตอ้งมีการหากระบวนการและแนวทางท่ีท าให้การลงทุน
เกิดความคุม้ค่า และคุม้ทุนมากยิง่ข้ึน          
 ในส่วนของหน่วยงานสนบัสนุนของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี  ท่ีให้บริการแก่
นกัศึกษาโดยตรง ไดแ้ก่ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ ท่ีใหบ้ริการดา้นห้องสมุดและ IT มี
กองพฒันานักศึกษาท่ีให้บริการด้านสวสัดิการทุนการศึกษา และชมรมกีฬาต่าง ๆ มีส านักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียนท่ีให้บริการดา้นงานทะเบียนตั้งแต่กระบวนการรับเขา้จนจบการศึกษา มีกอง
คลงัเป็นหน่วยงานใหบ้ริการดา้นการเก็บเงินและใหค้วามรู้เก่ียวกบักระบวนการเบิกจ่ายค่าเทอม และอ่ืน 
ๆ เน่ืองจากมหาวิทยาลยัมีพ้ืนท่ีกวา้งขวางหน่วยงานแต่ละแห่งก็อยูห่่างกนั ซ่ึงถา้นักศึกษาตอ้งการติดต่อ
หน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึงต้องใช้เวลาในการเดินทางและเวลาในการติดต่อคร้ังละนาน ๆ ในบาง
กระบวนการกว่าจะครบขั้นตอนจะต้องติดต่อหน่วยงานหลายแห่งจึงจะส าเร็จ ท าให้นักศึกษาเสีย
ค่าใช้จ่ายและเสียเวลามาก ก่อให้เกิดความท้อแท้และไม่พึงพอใจกระบวนการให้บริการ ดังนั้นทีม
ผูบ้ริหารจึงมีการวิเคราะห์ปัญหาและหาแนวทางสร้างความพึงพอใจเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของ
นกัศึกษา  โดยเนน้คุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นแนวคิดหน่ึงท่ีน ามาประยกุตใ์ชใ้นกระบวนการปฏิรูป
ระบบบริหารภาครัฐไทยในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา และไดรั้บความสนใจน ามาปรับปรุงเพื่อใชเ้ป็น
เคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการใหบ้ริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐมากข้ึนเป็นล าดบัในปัจจุบนั  
จึงมีการจดัตั้ง ศนูยบ์ริการ One Stop Service ข้ึน  

 ศนูยใ์หบ้ริการ One Stop Service จึงเป็นอีกหน่ึงองคก์รในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการของ
สถานศึกษา ซ่ึงก  าเนิดข้ึนจากการวิเคราะห์ปัญหาและการส ารวจความตอ้งการของนกัศึกษา และสร้าง
จุดขายในดา้นการใหบ้ริการแก่ศนูยบ์ริการ One Stop Service มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
ใหเ้ป็นท่ีรู้จกัและน ามาซ่ึงการสร้างแรงจูงใจในการเขา้มาศึกษาในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี   จากการให้บริการต่าง ๆ และได้แนวทางในการแก้ไข พัฒนากระบวนการให้บริการท่ี
ตอบสนองต่อความต้องการของผูรั้บบริการสร้างความพึงพอใจให้ไดม้ากท่ีสุดออกมาในรูปของ
กระบวนการให้บริการแบบจุดเดียวแลว้จบ ทีมผูบ้ริหารจึงได้วางแผนกลยุทธ์โดยจดัขั้นตอนและ
กระบวนการในการใหบ้ริการทั้งหมดทุกขั้นตอนอยูท่ี่ศนูยบ์ริการ One Stop Service เพียงจุดเดียวโดย
ใหบ้ริการตั้งแต่การใหค้  าปรึกษา แนะน า การเขียนค าร้อง และยื่นเอกสารค าร้อง ช าระค่าขอเอกสาร
ทางการศึกษา การเพ่ิม-ถอนรายวิชา การช าระค่าลงทะเบียนล่าชา้ การรักษาสภาพนักศึกษา การคืน
สภาพนักศึกษา การข้ึนทะเบียนบณัฑิต พร้อมทั้งให้บริการดว้ยความรวดเร็วโดยท่ีบางรายการเมื่อ
ช าระเงินแลว้สามารถรับเอกสารไดท้นัทีโดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการกลบัมารับใหม่ หรือเสียเวลารอ ท า
ให้นักศึกษามีความคล่องตัวและไดรั้บความสะดวกมากยิ่งข้ึน รวมทั้งการให้ค  าแนะน า ปรึกษาโดย
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เจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย ์ท่ีมีความรู้ ความช านาญ ในการตอบข้อซักถามต่าง ๆ ได้ด้วยความยิ้มแยม้
แจ่มใส ซ่ึงกระบวนการทั้งหมดน้ีไดด้  าเนินการมาไดต้ั้งแต่ช่วงเดือนมิถุนายน 2553 จนถึงปัจจุบนั โดย
ศูนยบ์ริการ One Stop Service จดัตั้งอยู่ท่ีอาคารส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ชั้น 1 โดยเปิด
ใหบ้ริการทุกวนัท าการ ตั้งแต่เวลา 08.30 น. – 18.30 น. ดงันั้นเม่ือมีการจดัตั้งศูนยบ์ริการ One Stop 
Service ข้ึน พบว่าศูนยบ์ริการ One Stop Service สร้างความพึงพอใจให้กับนักศึกษาจ านวนมาก 
นอกจากน้ีอาคารส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนยงัมีหน่วยงานให้บริการนักศึกษาในดา้นการ
ให้ความรู้เก่ียวกบัทุนทุกประเภท มีหน่วยงานธนาคาร มีศูนยห์นังสือ และร้านคา้สวสัดิการ ไวค้อย
บริการนกัศึกษาท่ีมาท าธุรกรรมต่าง ๆ ท่ีศนูย ์One Stop Service อีกดว้ย   

 ดว้ยเหตุผลขา้งตน้  ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ศูนยบ์ริการ One Stop Service กรณีศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี และ
เช่ือมัน่ว่าจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่อ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี ในการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่นกัศึกษา และเป็นการพฒันาศกัยภาพการใหบ้ริการของ
บุคลากรเพื่อเตรียมความพร้อมส าหรับการแข่งขนัในธุรกิจดา้นสถานศึกษาซ่ึงมีคู่แข่งขนัจ านวนมาก 
และเพื่อสร้างความพึงพอใจท่ีเป็นเลิศใหก้บันกัศึกษาและผูม้ีส่วนเก่ียวขอ้งท่ีเขา้ติดต่อ 

1.2 วตัถุประสงค์กำรวจิยั 
1. เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
2. เพื่อศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัการบริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการศนูยบ์ริการ 

One Stop Sevice กรณีศกึษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี  

1.3 สมมุตฐิำนกำรวจิยั 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัชั้นปีท่ีศึกษา และคณะ/ 
วิทยาลยัท่ีศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 2. ปัจจยัการใหบ้ริการมีความสมัพนัธก์บัคุณภาพการใหบ้ริการ 

1.4 ขอบเขตของกำรวจิยั 
 ในการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย ์One Stop 
Service กรณีศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขตงานวิจยัไว ้ดงัน้ี 
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 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ นักศึกษาในระดับปริญญาตรี ทุกคณะและทุกชั้นปี
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี จ  านวน  24,902 คน (ขอ้มูลจากส านักส่งเสริมวิชาการและ
งานทะเบียน : พ.ศ. 2554) 
 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  ขอบเขตเน้ือหาของงานวิจัยไดแ้ก่ ข้อมูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์ ข้อมูลเก่ียวกับ
ปัจจยัการใหบ้ริการ และขอ้มลูคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ตวัแปรท่ีศึกษา 

1. ตวัแปรตน้ หรือตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ปัจจยัส่วนบุคคล 
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัชั้นปี คณะ/วิทยาลยั ปัจจยัการบริการ ประกอบด้วย บุคลากรหรือผู ้
ให้บริการ รูปแบบการให้บริการ กระบวนการให้บริการ  ประเภทการใช้บริการ ข้อมูลข่าวสาร 
ระยะเวลาการใหบ้ริการ  

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ  คุณภาพการให้บริการ ดา้นความสะดวก ความ
รวดเร็ว ดา้นระบบการใหบ้ริการ ดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นมนุษยสมัพนัธ์ของบุคลากร  ดา้น
การสร้างความมัน่ใจ ดา้นความเสมอภาค  

1.5 ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจิยั 
 การให้บริการ หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการเสนอบริการต่อผูรั้บบริการ หรือการให้ความ
ช่วยเหลือ และด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ โดยมีลกัษณะท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้
 ผูใ้ช้บริการ หมายถึง นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีซ่ึงเป็น
กลุ่มเป้าหมายท่ีองคก์รจะพฒันาใหเ้ป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่าต่อสงัคมและประเทศชาติ น าไปสู่สากล  
 คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดจากการท่ีลกูคา้รับรู้ การกระท าพฤติกรรม หรือ
การปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น อาจมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่โดย
เน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอนั้นเป็นการปฏิบติัซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได ้
 บุคลากรผูใ้ห้บริการ หมายถึง เจา้หน้าท่ีของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี ท่ี
ไดรั้บมอบหมายใหม้ีหนา้ท่ีเป็นส่ือกลางในการส่ือสารกบันักศึกษา โดยการให้ค  าแนะน า ให้บริการ 
และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบั ศูนย ์One Stop Service โดยพิจารณาจากความเหมาะสมของจ านวน
เจา้หนา้ท่ี ความละเอียดรอบคอบ ความซ่ือสตัยสุ์จริต ความรอบรู้ในงาน ตลอดจนการส่ือความหมาย
ของเจา้หนา้ท่ี 
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 รูปแบบการใหบ้ริการ หมายถึง คุณภาพของรูปแบบของบริการท่ีตอ้งการ  ในดา้นทนัสมยั
ของเทคโนโลย ี ดา้นความปลอดภยัของการใหบ้ริการ  ความเหมาะสมตลอดจนความน่าเช่ือถือในทุก
กระบวนการท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
 ประเภทการใชบ้ริการ หมายถึง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการและจ าเป็นท่ีจะใชบ้ริการ
ในส่ิง ๆนั้น เช่นประเภทการใชบ้ริการขอหนงัสือรับรอง ขอใบรายงานผลการศึกษา เป็นตน้ 
 ข้อมูลข่าวสาร หมายถึง ช่องทางการส่ือสารข้อมูลข่าวสารท่ีมีความจ าเป็นและเป็น
ประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ ท่ีสามารถถ่ายทอดผ่านช่องทางต่าง ๆ ถึงผูรั้บบริการได้อย่างรวดเร็ว 
ทนัเวลา  เช่น เวบ็ไซต ์ป้าย/ประกาศ อาจารย/์เจา้หนา้ท่ี หรือจากเพื่อน เป็นตน้ 
 ระยะเวลาการให้บริการ หมายถึง ระยะเวลาในการเขา้รับบริการของผูรั้บบริการในทุก
ขั้นตอน ท่ีสามารถสร้างความประทับใจให้ผูรั้บบริการ อย่างรวดเร็ว และให้บริการทันทีภายใน
ระยะเวลาท่ีก  าหนด  โดยพิจารณาจากระยะเวลาการขอขอ้มูล การช าระเงิน การรอรับเอกสาร และ
ระยะเวลาในการรอคอยทุกขั้นตอน 
 ความสะดวก รวดเร็ว หมายถึง การอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ เมื่อเขา้มาใชบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการ One Stop Service โดยพิจารณาจากความสะดวก ง่ายในการติดต่อ ขั้นตอนและ
กระบวนการ การแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่นกัศึกษา การไดรั้บบริการทนัทีโดยไม่ตอ้งรอ  เพื่อใหไ้ดรั้บความ
สะดวกสูงสุด 
 ระบบการให้บริการ หมายถึง ระบบต่าง ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องในทุกกระบวนการท่ี
ผูรั้บบริการเขา้มาใชบ้ริการ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ โดยพิจารณาจาก
การมีแผนผงัแสดงบริการ มีระบบรองรับท่ียืดหยุ่น ความครบถว้นของระบบ การตรวจสอบขอ้มูล
ของระบบ และระบบบตัรคิว 
 สถานท่ีใหบ้ริการ หมายถึง อาคารส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ซ่ึงเป็นอาคารท่ี
จดัไวเ้พ่ือตั้งเป็นศนูยบ์ริการ One Stop Service ส าหรับใหบ้ริการแก่นกัศึกษา  โดยพิจารณาจากความ
เหมาะสมของท่ีตั้งท าเล แสงสว่าง อากาศท่ีถ่ายเทสะดวก ท่ีนั่งรอ ห้องสุขา ตลอดจนความปลอดภยั
ของท่ีจอดรถ 
 มนุษยสัมพนัธ์ หมายถึง การแสดงออกทางดา้นสังคมท่ีมีความผกูพนั เก่ียวขอ้งกนั โดย
พิจารณาจากการใหค้  าแนะน าปรึกษา ใหค้วามเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส การใหก้ารตอ้นรับ การใชว้าจา
สุภาพอ่อนโยน ความใส่ในท่ีจะใหบ้ริการ 
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 การสร้างความมัน่ใจ หมายถึง ความรู้สึกในเชิงบวกท่ีสามารถจะท าไดใ้นการให้บริการทุก
กระบวนการดว้ยความสามารถดา้นทกัษะ การตอบค าถาม ความช านาญในงาน  ตลอดจนความส าเร็จ
ของการติดต่อขอรับบริการในทุกคร้ังท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
 ความเสมอภาค หมายถึง การใหบ้ริการท่ีบุคลากรผูใ้หบ้ริการ พึงมีใหแ้ก่ผูรั้บบริการโดยไม่
มีการแบ่งแยก หรือเลือกใหบ้ริการโดยเจาะจง  โดยพิจารณาจากการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั การ
ไม่เลือกปฏิบติั ตลอดจนการใหบ้ริการดว้ยความถกูตอ้งยติุธรรม 
 ศูนย ์ One Stop Service หมายถึง หน่วยงานท่ีให้บริการกบันักศึกษาในด้านต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานทะเบียนและการรับช าระเงินทุกประเภท โดยรวมกระบวนการและจุดบริการต่าง ๆ 
ไวใ้นจุด ๆ เดียวเพื่อความสะดวก และคล่องตวัแก่ผูรั้บบริการ 
 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี หมายถึง สถาบนัการศึกษาท่ีเป็นแหล่งให้ความรู้
ทั้งทางดา้นวิชาการ ทกัษะ และความเช่ียวชาญในวิชาชีพ  
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1.6 กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการศูนยบ์ริการ One Stop 
Service กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภำพที ่1.1  แสดงกรอบแนวคิดในการศกึษาคน้ควา้ 

1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิยั 
 1. ขอ้มลูท่ีไดรั้บในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีจะช่วยใหผู้บ้ริหารและผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งไดเ้ป็น
แนวทางในการวางแผนกลยทุธท์างการตลาดเพ่ือตอบสนองต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาในคุณภาพ
การใหบ้ริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 2. เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธก์นักบัคุณภาพการใหบ้ริการ อนัจะเป็นการสร้าง
ความประทบัใจแก่นกัศึกษาผูม้าใชบ้ริการ 
 3. เป็นการประชาสมัพนัธใ์หผู้ใ้ชบ้ริการ และผูม้ีส่วนเก่ียวขอ้งไดท้ราบถึงกระบวนการและ
คุณภาพการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการ One Stop Service ท่ีเป็นเลิศ  

ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บริกำร 
 - เพศ 
 - อาย ุ
 - ระดบัชั้นปี 
 - คณะ/วิทยาลยั 
 

     คุณภำพกำรให้บริกำร 
 - ดา้นความสะดวกรวดเร็ว 
 - ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
 - ดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ 
  - ดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากร   
 - ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
 - ดา้นความเสมอภาค 
   

ปัจจยักำรให้บริกำร 
 - บุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ 
        - รูปแบบการใหบ้ริการ 
 - ประเภทการใชบ้ริการ 
        - ขอ้มลูข่าวสาร 
        - ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 

ตวัแปรต้น ตวัแปรตำม 



บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ในบทน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดทฤษฎีเอกสาร และงานศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองปัจจยั
มีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการ ศูนยบ์ริการ One Stop Service กรณีศึกษามหาวิทยาลยั
เทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และการรับรู้คุณภาพ 
3. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
4. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคดิและทฤษฎีที่เกีย่วกบัการบริการ 
 ความหมายของการให้บริการ 
 พจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ให้ความหมายของค าว่า “บริการ” หมายถึง 
“การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ ” ส่วนความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึงคือ การกระท าท่ี
เป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
 การบริการ (Service) มีผูใ้หค้  าจ  ากดัความไวห้ลายทรรศนะ ดงัน้ี 

 การบริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีจดัท าข้ึนเพ่ือเสนอราคาขาย
หรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนร่วมกบัการขายสินคา้ (ฉตัยาพร  เสมอใจ , 2545:10 อา้งอิงจาก ขนิษฐา  เสมอ
ภกัษ,์ 2551:18) 

 การบริการหมายถึง การปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่าง ๆ  
ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึงทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลาย ในการท า
ใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ (สมิต  สชัฌุกร, 2545:13 อา้งอิงจาก ขนิษฐา  เสมอภกัษ,์ 
2551:18) 

 การให้บริการหมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตัวตน ( Intangible 
Goods) ของธุรกิจให้กับผูบ้ริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะต้องตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้(ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546 : 18  อา้งอิงจาก ขนิษฐา  
เสมอภกัษ,์ 2551:18) 
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 ค  าว่า “Serviec” ถา้แยกออกมาตามตัวอกัษรแลว้ให้ได้ความหมายของการบริการท่ีดี 
สามารถแยกออกไดด้งัน้ี 
 S = service mind คือการมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาใหผู้อ่ื้นพึงพอใจและสุขใจ 
 E= enthusiasm คือ การมคีวามกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ 
 R= readiness  คือ การมีความพร้อมทั้งบุคลากร และวสัดุอุปกรณ์ท่ีจะใหบ้ริการ 
 V= value  คือการตระหนักถึงคุณค่าในงานบริการท่ีท าว่าจะเป็นงานท่ีมี
ประโยชน์ มีคุณค่าและสามารถสร้างความภาคภูมิใจใหก้บัชีวิตได ้
 I= interested  คือมีความสนใจ ใส่ใจ ในงานบริการท่ีท าดว้ยความเต็มใจ 
 C= cleanliness  คือความสะอาด การบริการท่ีดี อาคารสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ หรือ
พนกังานบริการตอ้งมีความสะอาด 
 E=endurance  คือความอดทนอดกลั้น งานบริการจะต้องพบเจอบุคคลหลาย
ประเภท ทั้งประเภทเฉย ๆ ร้อนรน จุกจิกจูจ้ี้ ข้ีบ่น เอาแต่ใจ ผูใ้ห้บริการก็ตอ้งใชค้วามอดทนอดกลั้น
ใหม้ากท่ีสุด 
 Lehtinen (1983 : 21 อา้งอิงจาก มณีรัตน์  แตงอ่อน , 2551:28) ไดอ้ธิบายว่า การบริการคือ 
กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสมัพนัธก์บับุคคลหรืออุปกรณ์อย่าง
ใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงท าใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจ 
 Kotler (1988 : 477 อา้งอิงจาก มณีรัตน์  แตงอ่อน , 2551:28) กล่าวว่า การบริการหมายถึง 
กิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถ
จบัต้องไดแ้ละไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรอไม่
รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้
 Konosuke Matsushita (1989 : 78  อา้งอิงจาก มณีรัตน์  แตงอ่อน , 2551:28) ประธานและผู ้
ก่อตั้งบริษทัมตัซึตะอิเลก็ทริกอินดสัเทรียล จ  ากดั กล่าวว่า สินคา้ การขาย และการบริการ คือสามเสา
หลกัท่ีมิอาจแยกออกจากกนัได ้ธุรกิจท่ีดีจ  าเป็นตอ้งมีความเอ้ืออาทรต่อลูกคา้ และความเอ้ืออาทรนั้น 
แสดงออกตรงท่ีการใหบ้ริการธุรกิจท่ีดีตอ้งมีสินคา้ท่ีดีและเหนืออ่ืนใดตอ้งมีบริการท่ีดีดว้ย เพราะดว้ย
บริการท่ีดีธุรกิจสามารถพฒันาใหม้ีศกัยภาพถึงจุดสูงสุดได ้
 Gronroos  (1990 :  27 อา้งอิงจาก มณีรัตน์  แตงอ่อน , 2551:28) ไดข้ยายความค าว่าบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือกิจกรรมหลายอย่างท่ีมีลกัษณะไม่มากจบัต้องไม่ได้ ซ่ึงโดยทั่วไปไม่
จ  าเป็นต้องทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการ และหรือลูกค้า
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บริษทัผลิตสินคา้ และหรือลกูคา้กบัระบบของการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไว ้เพื่อช่วยผ่อนคลายปัญหาของ
ลกูคา้ 
 จากความหมายดงักล่าว ท าใหพ้ิจารณาเห็นถึงความแตกต่างระหว่างสินคา้และบริการ ซ่ึง
ลว้นแลว้แต่จะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ลูกคา้ และเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เป็น
อยา่งมาก เพราะทุกองคก์รในแต่ละธุรกิจดา้นบริการมุ่งเน้นการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของลกูคา้อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บการใหบ้ริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ 
 กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใด
อยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน อีกทั้งยงัก่อให้เกิดความ
พึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงใหไ้ดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้พร้อมทั้งท าให้บุคคลดงักล่าว
เกิดความรู้สึกท่ีดีและประทับใจต่อสิงท่ีไดรั้บในการเวลาเดียวกนั ในความหมายน้ีครอบคลุมการ
บริการทุกดา้นไม่ว่าจะเป็นการบริการทัว่ไป หรือการบริการเชิงพาณิชย ์
 Penchansky and Thomas (อา้งอิงจาก ยพุา ตั้งตน , 2538 : 13-14) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบั
การเขา้ถึงบริการ ดงัน้ี 

1. ความพอเพียงของการบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างบริการท่ี
มีอยูก่บัความตอ้งการการขอรับบริการ 

2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก (Accessibility) โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งของ
การเดินทาง 

3. ความสะดวกและอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่ 
แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับว่าใหค้วามสะดวก และมีส่ิงอ  านวยความสะดวก 

4. ความสามารถของผูรั้บบริการ (Capability) ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
5. การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะของผู ้

ใหบ้ริการดว้ย 
 John D.Millet (อา้งถึงใน ชนะ กลา้ชิงชยั , 2541 : 8) ไดใ้ห้รายละเอียดเก่ียวกบัความพึง
พอใจในการให้บริการ (Satisfactory Services) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กบั
ผูรั้บบริการโดยการพิจารณาองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึงความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
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อยา่งเท่าเทียมกนั ในทุกแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะ
ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานใหบ้ริการเดียวกนั 
 2. การให้บริการอย่างทนัเวลา (Time Service) หมายถึงในการบริการจะต้องมองว่าการ
ใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มีประสิทธิผล
เลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Amble Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะมีจ  านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right at the geographical) 
Millet เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มีจ  านวนการใหบ้ริการท่ีไม่
เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ี
บริการว่าจะใหห้รือหยดุบริการเมื่อใดก็ได ้
 5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึงคือการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 Katzand Danet (อา้งถึงใน นายพิสุทธ์ิ โชติอ  าไพกรณ์ , 2542) มีความเห็นว่า หลกัเกณฑ์
ส าคญัในการใหบ้ริการท่ีควรปฏิบติั คือ 

1. การมีปฏิสัมพนัธ์ต่อกันเฉพาะเร่ืองงาน (Specificity) เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างผู ้
ใหบ้ริการ และผูรั้บบริการใหอ้ยูใ่นขอบเขตเร่ืองการบริการขณะปฏิบติังาน 

2. การให้บริการในลกัษณะเป็นทางการ (Universality) เป็นการให้ผูใ้ห้บริการจะต้อง
ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการในลกัษณะเป็นทางการ โดยยดึถือความสมัพนัธส่์วนตวัเขา้มาเก่ียวขอ้งซ่ึงอาจท า
ใหเ้สียภาพพจน์ได ้ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งยดึถือการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

3. การวางตนเป็นกลาง (Affective Neutrality) เป็นการท่ีผูใ้ห้บริการจะต้องปฏิบัติต่อ
ผูรั้บบริการอย่างสุขุม โดยระวังรักษาอารมณ์ส่วนตัวไม่ก่อให้เกิดการกระท าท่ีไม่เหมาะสมต่อ
ผูรั้บบริการ 

จากคุณลกัษณะและคุณภาพของการบริการท่ีกล่าวมาแลว้ สรุปไดว้่า การบริการเป็นงานท่ี
ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจับต้องได้ แต่วดัผลลพัธ์ไดเ้ป็นความพึงพอใจ ความรู้สึกคุ้มค่าท่ีไดม้ าใช้
บริการ ซ่ึงเป็นงานท่ีตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงตอ้งพร้อม



12 

 

รองรับตามความตอ้งการนั้น ๆ ทั้งในดา้นความรอบรู้ ความเช่ียวชาญ มีความสามารถในการส่ือสาร มี
ความเต็มใจท่ีจะท างานเพ่ือตอบสนองความตอ้งการนั้น ๆ 

หลกัการให้บริการ 
ชูวงศ ์ ฉายะบุตร (2536 : 11-14 อา้งอิงจาก มณีรัตน์  แตงอ่อน, 2551:34) ไดเ้สนอหลกัการ

ใหบ้ริการในการพฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุกว่า จะตอ้งเป็นตามหลกัการ 
1. ยดึการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรับใน

เชิงรับจะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผน และมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการดงัน้ี 
คือ 

1.1 ขา้ราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ
มากกว่าท่ีจะมองว่าตนมีนหา้ท่ีท่ีจะตอ้งบริการใหแ้ก่ลกูคา้ตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะไดรั้บ 

1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการให้ดุลพินิจของขา้ราชการ มกัเป็นไปเพื่อสงวน
อ านาจในการใช้ดุลพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มีลกัษณะท่ีเน้นการควบคุม
มากกว่าการส่งเสริม การติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและตอ้งผ่าน
การตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกว่าความจ าเป็น 

1.3 จากการท่ีข้าราชการมองว่าตนมีอ  านาจในการใช้ดุลพินิจ และมีกฎระเบียบเป็น
เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลพินิจของตน ท าใหข้า้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะของ
เจา้ขุนมลูนาย ในฐานะท่ีตนมีอ  านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพนัธ์
จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนั และน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจท่ีจะให้บริการ 
รู้สึกไม่พอใจเมื่อผูรั้บบริการแสดงความคิดเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 

ดงันั้น เป้าหมายแรกของการจัดการบริการแบบครบวงจร คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และผูท่ี้อยู่ในข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็นส าคญั ดงัน้ี 

1. ขา้ราชการจะตอ้งถือว่าการใหบ้ริการเป็นภาระหน้าท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ือง 
โดยจะตอ้งพยายามจดับริการให ้ครอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 

2. การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธ์ิประโยชน์ของ
ผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามให้ผูรั้บบริการได้สิทธิประโยชน์ท่ีควรจะได้อย่างสะดวกและ
รวดเร็ว 

3. ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการว่ามีฐานะและศกัด์ิศรี เท่าเทียมกบัตน มีสิทธิท่ี
จะรับรู้ใหค้วามเห็น หรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเต็มท่ี  
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 2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 
ในขณะท่ีปัญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ คือความล่าชา้ ซ่ึงในดา้นหน่ึงเป็นความล่าชา้ท่ีเกิดจาก
ความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความ
ล่าชา้ของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแกไ้ขได ้เช่นความล่าช้าท่ีเกิดจากการปัดภาระในการ
ตดัสินใจ ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจ หรือความล่าชา้ท่ีเกิดจากข้ึนเพราะขาดการ
พฒันางานหรือน าเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใช ้เป็นตน้ ปัญหาท่ีตามมาคือ ระบบราชการถกูมองว่าเป็น
อุปสรรคส าคัญในการพฒันาความเจริญกา้วหน้า และเป็นตวัถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี ดงันั้น 
ระบบราชการจ าเป็นตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ และรวดเร็ว
มากข้ึน ซ่ึงอาจกระท าไดใ้น 3 ลกัษณะ คือ 

1. การพฒันาขา้ราชการ ให้มีทศันคติ มีทกัษะ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความ
ช านาญและเช่ียวชาญในงาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ  านาจตน 

2. การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจ ใหม้ากข้ึนและปรับปรุงระเบียบวิธีการท างานให้มี
ขั้นตอน และใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหน้อ้ยท่ีสุด 

3. การพฒันาเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีสามารถเอ้ืออ  านวยให้กระบวนการให้บริการมีความ
คล่องตวัและสามารถบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร ของ
ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการ
จะต้องได้รับ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยคร้ังนัก นอกจากน้ีการบริการท่ีเสร็จ
สมบูรณ์ ยงัหมายถึงความพยายามท่ีจะให้บริการในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อหรือขอรับบริการสมควร
จะไดรั้บ และควรใหค้  าแนะน า ความพยายามใหบ้ริการในเร่ือง นั้น ๆ ดว้ยความเต็มใจ 

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายท่ี
ส าคญัอีกประการหน่ึงในการพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุก เน่ืองจากผูรั้บบริการบางส่วนยงัมีความรู้สึก
ว่าการติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยาก และเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเต็มใจท่ีจะให้บริการ 
ดงันั้น จึงท าให้มีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ซ่ึงน าไปสู่ปัญหา
ของการส่ือสาร การท าความเข้าใจกัน ซ่ึงหากเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีการปรับภาพลกัษณ์ใหม่ 
ใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น และดว้ยความเต็มใจ เพื่อใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจ และเปล่ียน
ทศันคติใหม่ให้ดีข้ึน ยอมรับฟังความคิดเห็น เหตุผล ค  าแนะน าต่าง ๆ มากข้ึนและเต็มใจท่ีจะมารับ
บริการ รวมถึงเร่ืองอ่ืน ๆ นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการให้บริการยงัเป็นปัจจยั ส าคญัท่ีท าให้
การบริการนั้นเป็นไปอยา่งรวดเร็ว และมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความศรัทธาและเช่ือมัน่มากข้ึน 
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5. ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นอีกเป้าหมายหน่ึงของการพฒันาการให้บริการในหน่วยงาน
ราชการแบบครบวงจรคือ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งปฏิบติัต่อผูม้าติดต่อหรือผูรั้บบริการดว้ยความ
สุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นบริการท่ีเกิดมาจากความรู้สึกภายใน (Service Mild) ซ่ึงจะท าให้ผู ้
มารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและหน่วยงานราชการ อนัจะส่งผลให้เกิดความรู้สึกท่ีดี การ
ส่ือสารท่ีดี และเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองค์กรและตวับุคลากร รวมถึงภาพลกัษณ์ภาพใหญ่ท่ี
เป็นองคร์วมของหน่วยงานราชการทั้งระบบ 

6. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจร จะตอ้งถือว่าข้าราชการมีหน้าท่ีท่ีจะต้อง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี 

 6.1 การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรั้บผลท่ีสมบูรณ์
ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการ 

 6.2 การให้บริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะได้รับบริการด้วย ทั้งน้ี
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศ เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ  ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้อ้ย ขาดความรู้ความเขา้ใจหรือขอ้มลูข่าวสารท่ีเพียงพออยูใ่น
พ้ืนท่ีทุรกนัดาร เป็นตน้ ดงันั้นการจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึงคนกลุ่มน้ีดว้ย โดยจะตอ้ง
พยายามน าบริการไปใหรั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรไดรั้บ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้
เหมาะสมกบัความสามารถของผูรั้บบริการ 

กล่าวโดยสรุป การพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร หรือ Package Service เป็นการ
พฒันาการใหบ้ริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้น สมบูรณ์ 
มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงส่ง เสริมและสร้างทัศนคติและ
ความสมัพนัธท่ี์ดีระหว่างผูใ้หบ้ริการแลผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการท่ีมีความถูกตอ้งชอบ
ธรรม สามารถตรวจสอบได ้และสร้างความเสมอภาคทั้งการให้บริการและในการท่ีจะไดรั้บบริการ
จากรัฐ  

 องค์ประกอบของการบริการ 
 Gothberg (อา้งใน รัชยา กุลวินิชไชยนันท์, 2535 : 11) ไดใ้ห้ความเห็นว่า งานบริการตอ้ง
ประกอบดว้ยคุณ  ลกัษณะ 3 ประการ คือ 
 1. คุณภาพของทรัพยากรตอ้งเลือกสรรแลว้ สอดคลอ้งกบัความต้องการของผูใ้ช้และมี
คุณภาพดี 
 2. คุณภาพของบุคลากรผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรอบรู้ในการบริการนั้นเป็นอยา่งดี 
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 3. การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหว่างผูใ้ห้บริการ การใชภ้าษาสัญลกัษณ์ตอ้งสามารถส่ือ
ความหมายใหเ้ขา้กนัไดเ้ป็นอยา่งดี 

 1.  ทฤษฎีล  าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow’s Need  Hierarchy) ทฤษฎี
ล  าดับขั้นความต้องการของมาสโลว ์เป็นทฤษฎีท่ีอธิบายว่ามนุษยมี์ความต้องการอยู่เสมอ ความ
ตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะมีความตอ้งการอยา่งอ่ืนเขา้มาแทนท่ีความตอ้งการท่ีไดรั้บการ
ตอบสนองแลว้จะไม่มีส่ิงจูงใจอีกต่อไปแต่ความต้องการท่ียงัไม่ได้รับการตอบสนองนั้นจะเป็น
ส่ิงจูงใจแทน ซ่ึงมาสโลวไ์ดแ้บ่งระดบัความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น 5 ระดบั ดงัต่อไปน้ี  

1.1 ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการขั้น
พ้ืนฐานของมนุษย ์ในการด ารงชีวิตความเป็นอยู ่ไดแ้ก่ ความตอ้งการในปัจจยัส่ีท่ีท าใหม้นุษยส์ามารถ
ด ารงชีวิตอยูร่อด เช่น ความตอ้งการอาหาร  น ้ า ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค เคร่ืองนุ่งห่ม ความตอ้งการทาง
เพศ และความต้องการอ่ืน ๆ ท่ีร่างกายต้องการ ความต้องการทางด้านร่างกายจะมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของคนก็ต่อเม่ือความตอ้งการทั้งหมดของคนท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเลย เม่ือมนุษย์
ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว  จะเป็นเคร่ืองกระตุน้พฤติกรรมของมนุษย ์

1.2 ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั (Safety needs) ความตอ้งการน้ีกลายเป็นส่ิง
ส าคญัเม่ือความตอ้งการทางดา้นร่างกายไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยัก็
จะเข้ามามีบทบาทต่อพฤติกรรมของมนุษย ์ความตอ้งการน้ีจะเก่ียวกบัทางด้านร่างกายและความ
ปลอดภัยจากอนัตรายเพ่ือจะท าให้ชีวิตมีความเป็นอยู่ท่ีดีข้ึน เช่นความมัน่คงในชีวิตและทรัพยสิ์น 
ตลอดจนการไดรั้บการคุม้ครองปกป้องจากการคุกคามทั้งทางร่างกายและจิตใจ รวมถึงความมัน่คงใน
การท างานดว้ย 

1.3 ความตอ้งการทางสงัคม (Social needs) เป็นความตอ้งการท่ีไดผ้า่นความตอ้งการขั้น
ท่ี 1 และท่ี 2 ท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ มนุษยก์็จะเร่ิมมีความตอ้งการทางสังคมท าให้เป็นท่ียอมรับของ
สังคมโดย การเข้าเป็นสมาชิกองค์การต่าง ๆ หวงัท่ีจะให้ได้รับการยอมรับ ความรัก ความเป็นมิตร 
ความรู้สึกมีพรรคพวก ความรู้สึกเป็นเจา้ของ ความรู้สึกมีส่วนร่วมและอยู่ร่วมกนั ความตอ้งการท่ีจะเขา้
ร่วมเป็นสมาชิกขององคก์ารต่าง ๆ จะคบหาสมาคมกบับุคคลอ่ืน ๆ เพื่อใหส้งัคมตอบสนองความตอ้งการ
ของตน 

1.4  ความตอ้งการยกยอ่งใหเ้กียรติและไดรั้บความเช่ือถือ (Esteem  needs) เป็นความ
ตอ้งการท่ีเกิดจากปัจจยัภายในท่ีเก่ียวกบัความนิยมนบัถือ เช่น การเคารพตวัเอง การเป็นตวัของตวัเอง 
และความส าเร็จ และปัจจยัภายนอกไดแ้ก่ สถานภาพการยอมรับนับถือ ความสนใจ เมื่อมนุษยไ์ดรั้บ
การตอบสนองความตอ้งการทางสงัคม ก็จะมุ่งหาทางสนองตอบความตอ้งการในล าดบัท่ีสูงข้ึนไปอีก 
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เป็นความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งนบัถือตนและรู้สึกว่าตนเองมีค่า ใหค้นอ่ืนยกยอ่งใหเ้กียรติและเห็น
ความส าคญัของตนและตอ้งการความมีช่ือเสียงดีเด่นดงัในสงัคม ตอ้งการใหต้นดีเด่นกว่าบุคคลอ่ืนใน
สงัคมเดียวกนั ตอ้งการยกระดบัสถานภาพของตนให้สูงยิ่งข้ึน  จะท าให้เกิดความมัน่ใจภาคภูมิใจใน
ความรู้ ความสามารถของตนมากยิง่ข้ึน 

1.5 ความตอ้งการให้ความใฝ่ฝันของตนเป็นจริง หรือ การบรรลุเป้าหมายสูงสุดใน
ชีวิต (Self-actualization) เป็นความต้องการท่ีคนทุกคนวาดฝันไว ้หรือมีอุดมการณ์ เช่น ความ
เจริญกา้วหนา้ในการท างาน การไดรั้บผลส าเร็จตามท่ีแต่ละคนปรารถนา เป็นความตอ้งการขั้นสุดทา้ย 
และเป็นความตอ้งการขั้นสูงสุดในชีวิตของมนุษย ์คือความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความส าเร็จตามความ
นึกคิด หรือนึกฝันท่ีอยากจะประสบความส าเร็จ เป็นความประสบความส าเร็จในส่ิงท่ีตนเองตอ้งการ
หรือเป็นความปรารถนาสูงสุด ซ่ึงความตอ้งการขั้นสุดทา้ยท่ีบุคคลแต่ละคนอาจจะไปสู่จุดมุ่งหมาย 
แต่บางคนอาจจะไปไม่ถึงจุดมุ่งหมายในชีวิตก็เป็นได ้ทั้งน้ีทั้งนั้นก็ข้ึนอยูก่บัศกัยภาพของแต่ละบุคคล
นั้นเป็นส าคญั 
จากท่ีกล่าวมา สามารถแสดงล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยท์ั้ง 5 ระดบั ตามแนวคิดของ มาสโลว์

ไดด้งัภาพท่ี 2.1 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1  แสดงล าดบัขั้นความตอ้งการพ้ืนฐานของมนุษย ์

ท่ีมา : (Robbins and Coulter, 2005 : p. 394) 

 

 

 

 

ความตอ้งการ

ความส าเร็จ 

สมหวงัในชีวิต ความตอ้งการการยก

ยอ่งสรรเสริญ ความตอ้งการทาง

สังคม 
ความตอ้งการความมัน่คง

ปลอดภยั 
ความตอ้งการทาง

ร่างกายร่างกาย 
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นอกจากน้ี มาสโลวย์งัไดจ้ดัล  าดบัขั้นของความตอ้งการมากน้อยออกเป็น 2 พวก คือความ
ตอ้งการขั้นพ้ืนฐาน (Lower-order needs) ไดแ้ก่  ทางร่างกายและความปลอดภยัท่ีมนุษยต์อ้งพึงมีก่อน 
และความต้องการขั้นสูง (Higher-order needs)  คือ  ความต้องการทางสังคม เกียรติยศ และ
ความส าเร็จสูงสุด  ความแตกต่างของความตอ้งการ 2 ระดับน้ี  คือความตอ้งการขั้นสูงจะเป็นการ
ตอบสนองภายในหรือจิตใจ  ส่วนความตอ้งการขั้นต ่าจะเป็นการตอบสนองภายนอกร่างกาย 

แนวคิดเก่ียวกบัล  าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลวน้ี์  ไดแ้สดงให้เห็นถึงความตอ้งการ
ของมนุษยใ์นแต่ละล าดบัขั้นว่ามีความแตกต่างกนัอย่างไร  และท่ีส าคญัคือเม่ือความตอ้งการขั้นตน้
ไดรั้บการตอบสนองแลว้มนุษยจึ์งจะมีความตอ้งการในล าดบัขั้นท่ีสูงข้ึนต่อไป  ดงันั้นในการจูงใจคน
ให้มีความพึงพอใจหรือมีความรู้สึกท่ีดีต่อตวัผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ จ  าเป็นจะตอ้งพิจารณาถึง
ความตอ้งการพ้ืนฐานในแต่ละขั้นดงักล่าวดว้ย 

 
2.2 แนวคดิและทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ 
 การรับรู้คุณภาพ (Perceived Quality) 
 Gronroos (อา้งอิงจาก มณีรัตน์  แตงอ่อน, 2551:28) กล่าวว่าการรับรู้คุณภาพการบริการ
ประกอบไปด้วย 2 ลักษณะคือ ลักษณะทางเทคนิคหรือผลท่ีได้และลักษณะความหน้าท่ีหรือ
ความสมัพนัธข์องกระบวนการดงั แสดงในภาพ โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจาณาเก่ียวกบั ผู ้
ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรท่ีจะท าให้ลูกค้าท่ีเขา้มาใช้บริการเกิดความพอใจตามคว ามต้องการ
พ้ืนฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงัของลกูคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์
ท่ีผา่นมา ถา้ความคาดหวงัของลกูคา้ต่อการบริการหรือสินคา้นั้นสูง โดยท่ีความคาดวงัต่อคุณภาพจะ
ไดอิ้ทธิพลจากการส่ือสารทางการตลาดการส่ือสารแบบปากต่อปากภาพลกัษณ์ขององค์กร และความ
ตอ้งการของลกูคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหน้าท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูท่ี้ให้บริการจะท าอย่างไรให้
การบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลกูคา้ท่ีผา่นมา 
 1. คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริการท่ีสามารถ
วดัไดอ้ยา่งชดัเจน 
 2. คุณภาพทางหนา้ท่ี (Function Quality) เป็นวิธีการให้บริการท่ีวดัคุณภาพไดย้ากมีความ
หลากหลายและเปล่ียนแปลงไดม้าก คุณภาพในหนา้ท่ีจะเก่ียวขอ้งกบัปฏิกิริยาทางจิตวิทยา 

การบริการเป็นส่ิงท่ีทุกธุรกิจน ามาใชใ้นการสร้างความแตกต่างทางการแข่งขนัซ่ึงถือว่าเป็น
ส่ิงส าคญัในการประกอบธุรกิจในปัจจุบนัเพราะการบริการเป็นส่วนท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึง
พอใจหรือไม่พึงพอใจ (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2547 : 315)  
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 คุณภาพของงานบริการ 
 สุรศกัด์ิ  นานากลู (2533 อา้งอิงจาก อุทุมพร  แมน้ศิริกุล, 2550 : 44) ไดใ้ห้ความหมายของ
คุณภาพไวว้่า คุณภาพหมายถึง ความพึงพอใจของลูกค้า หรือผูใ้ช้ หรือผูบ้ริโภค หรือส่ิงท่ีใช้อย่าง
เหมาะสม รวดเร็ว และถกูตอ้ง ลกัษณะของการบริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมี คือ 

- ความน่าเช่ือถือ 
- ความต่อเน่ืองของการบริการท่ีให ้
- ความเพียงพอของบริการท่ีให ้
- ความปลอดภยัและทนัสมยั 
- ความยติุธรรม และความเท่าเทียมกนัของบริการท่ีให้ 
- รูปแบบการบริการท่ีดี 
- ราคาบริการเหมาะสม 
ทั้งน้ี เพราะองคก์รธุรกิจตั้งข้ึนมาเพ่ือผลิตสินคา้และบริการออกขายให้ไดผ้ล และก าไรคุม้

กบัเงินท่ีลงไป การท่ีสินคา้และบริการจะขายไดจ้นมีก  าไรสูงสุด ก็ตอ้งมีคุณภาพ คือท าให้ลูกคา้เกิด
ความพอใจทุก ๆ ด้าน การบริการท่ีดี มีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความพอใจของลูกคา้และจะต้อง
กระท าอยูด่ว้ยตลอดเวลา ทั้งน้ีเพราะระดบัคุณภาพ และความพอใจของลูกคา้นั้นมีแนวโน้มเพ่ิมมาก
ข้ึน และแปรเปล่ียนตามค่านิยมอยู่ตลอดเวลา การท่ีจะท าให้บริการเป็นท่ีพอใจจ าเป็นตอ้งมีการน า
ความตอ้งการใหบ้ริการมาพิจารณา เพ่ือน าไปปรับปรุงใหก้ารบริการท่ีดีข้ึน 

ไพรค ์และเทอร์แรล (1987 อา้งอิงจาก อุทุมพร  แมน้ศิริกุล , 2550 : 45) ธุรกิจการใหบ้ริการ
จะใชเ้ฉพาะ (Marketing Mix) หรือ 4 P’s ไม่เพียงพอ ตอ้งเพ่ิมเติมนอกเหนืออีกหมายถึง ในดา้นการ
บริหารงานภายในองคก์ารหรือบริษทัตอ้งมีการฝึกอบรมและจูงใจพนกังาน ผูใ้หบ้ริการไดรู้้จกักบัการ
บริการท่ีดี ส ารวมกิริยา รู้จกัแนะน า ไดส้นับสนุนการท างานเป็นทีม เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกค้า การสร้างคุณภาพของงานบริการนั้น ท่ีน่าเช่ือถือและพึงพอใจจะเกิดข้ึนในขณะท่ีผูข้าย
ใหบ้ริการกบัลกูคา้ ซ่ึงคุณภาพจะเป็นท่ียอมรับหรือไม่ข้ึนอยู่กบัความพอใจของลูกคา้จะพิจารณาถึง
คุณภาพของผูข้ายบริการในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี คือ 

1. คุณภาพดา้นเทคนิค (Technical quality) 
2. คุณภาพดา้นหนา้ท่ี (Functional quality) มีความรู้ในงานมีความสามารถตอบขอ้ซกัถาม

ลกูคา้ได ้
3. ลกัษณะบริการท่ีลกูคา้สามารถประเมินไดก่้อนท าการซ้ือ เช่น ใบประกาศเกียรติคุณหรือ

โล่แสดงความสามารถในการใหบ้ริการ 
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4. คุณภาพดา้นประสบการณ์ (Experience) คือ ลกัษณะบริการท่ีลูกคา้สามารถประเมินได้
หลงัการซ้ือบริการ 

5. คุณภาพความเช่ือถือท่ีเกิดข้ึนจริง (Credence Quality) คือลกัษณะบริการท่ีผูซ้ื้ออยากท่ี
ประเมินแมจ้ะใชบ้ริการแลว้ก็ตาม เป็นความรู้สึกท่ีลกูคา้จะประเมินคุณภาพความเช่ือถือท่ีไดรั้บ 

ธุรกิจการใหบ้ริการสามารถปรับปรุงงานบริการได ้3 วิธี คือ 
1. สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขัน (Competitor Differential) ผูข้ายบริการต้องท าให้

ผลิตภณัฑ ์แตกต่างจากคู่แข่งขนัเป็นการยาก ท่ีจะสร้างให้เห็นเป็นขอ้แตกต่างท่ีชดัเจนในความรู้สึก
ของลกูคา้ แนวทางท่ีสามารถท าไดคื้อ พฒันาคุณภาพ การให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั การอ านวย
ความสะดวก การใหบ้ริการเสริมนอกเหนือจากบริการหลกั 

2. คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) เป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจบริการ โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามลกูคา้ท่ีคาดหวงัไว ้

3. ประสิทธิภาพในการให้บริการ (Productivity) การเพ่ิมประสิทธิภาพของการให้บริการ
ธุรกิจสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพของการใหบ้ริการดว้ยวิธีต่าง ๆ เช่น 

 3.1 การใหพ้นกังานท างานมากข้ึน โดยจ่ายค่าจา้งเท่าเดิม 
 3.2 เพ่ิมปริมาณการใหบ้ริการ โดยยอมเสียคุณภาพบางส่วน 
 3.3 เพ่ิมเคร่ืองมือและสร้างมาตรฐานการใหบ้ริการ 
 3.4 การใหบ้ริการท่ีไม่ลดการใชบ้ริการ หรือสินคา้อ่ืน 
 3.5 การออกแบบท่ีไม่ลดการใชบ้ริการ หรือสินคา้อ่ืน 
 3.6 การใหส่ิ้งจูงใจลกูคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของผูข้ายบริการ 
ในธุรกิจบริการ จะประสบความส าเร็จมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยู่กบัพนักงานภายในองค์การ 

และการสร้างความแตกต่างให้กบัการบริการได้มากน้อยเพียงใด เมื่อเทียบกับคู่แข่งขันการเพ่ิม
คุณภาพและประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ จ  าเป็นท่ีจะตอ้งระมดัระวงัไม่ใหเ้กิดภาพพจน์ในแง่การลด
คุณภาพบริการและรักษาระดบัความพึงพอใจของลกูคา้ โดยอาศยัแนวทางการพฒันาการบริการอย่าง
สร้างสรรค ์ดงัน้ี คือ 

1. ผูใ้หบ้ริการ จะตอ้งหลีกเล่ียงการท างานท่ีก่อให้เกิดขอ้โตแ้ยง้ ซ่ึงบางคร้ังเป็นขอ้โตแ้ยง้
จากผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่มีเหตุผล 

2. ร่วมกนัแสวงหาวิธีในการแกปั้ญหา หรือขอ้เรียกร้องจากผูใ้ชบ้ริการ 
3. การวางแผนใหบ้ริการ ใหเ้หมาะสมกบัลกูคา้แต่ละประเภท 
4. หวัหนา้หรือผูน้  า ควรจะตอ้งมีศิลปะในการจูงใจทีมงานท่ีใหบ้ริการ 
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2.3 บทบาทของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี   เป็นสถาบนัอุดมศึกษาดา้นวิชาชีพและเทคโนโลยี

จดัการเรียนการสอนโดยมุ่งผลิตและพฒันาก าลงัคน  บนพ้ืนฐานวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีเพ่ือรองรับ
การขยายตวัทางเศรษฐกิจและสงัคมฐานความรู้ดา้นวิทยาศาสตร์เทคโนโลยีและนวตักรรมท่ีเขม้แข็ง  มี
ศนูยศึ์กษาท่ีใชเ้ทคโนโลยชีั้นสูงเพ่ือใหบ้ริการแก่อุตสาหกรรมภายในประเทศ     การพฒันาผูมี้ศกัยภาพ
ประกอบอาชีพอิสระและสร้างงานดว้ยตนเอง (SMEs)    มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ซ่ึงใชเ้ทคโนโลยีระดบัสูง    
มีหน่วยงานสนับสนุนการจัดการเรียนการสอนในรูปแบบเครือข่าย    สามารถผลิตส่ือ    ถ่ายทอด
สญัญาณดาวเทียม     จดัการเรียนการสอนแบบ  E-Learning ไดค้รบ   และเป็นมหาวิทยาลยัท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของชุมชนและความตอ้งการในระดบันานาชาติ    ซ่ึงได้วางแนวทางในการสร้างความ
แตกต่างไวห้ลายแนวทาง   ดงัน้ี 

1.  พฒันาบณัฑิตนกัปฏิบติัท่ีมีบุคลิกพร้อมท่ีจะปรับตวัเขา้กบัสงัคมการท างานไดดี้ 
2.  พฒันานกัเทคโนโลย ี และผูป้ระกอบการท่ีมีพ้ืนฐานดา้นวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยใีนทุก

สาขาวิชา    
3.  จดัการเรียนการสอน และการประยกุตด์า้นวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยใีนทุกสาขาวิชา 
4.  ใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารเป็นเคร่ืองมือในการจดัการศึกษาและการ

บริหาร 
5.  พฒันาและบูรณาการงานวิจยัขั้นพ้ืนฐาน  และงานวิจยัชั้นสูง  ซ่ึงน าไปสู่การสร้าง  

ผลิตภณัฑ ์ ส่ิงประดิษฐ ์ และนวตักรรมใหม่ 
6.  การปรับปรุงภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยั  ใหท้นัสมยัและมีเอกลกัษณ์ 

ในส่วนของศนูยบ์ริการ One Stop Service นั้น เกิดข้ึนจากนโยบายในการอ านวยความ
สะดวกรวดเร็วใหแ้ก่นกัศึกษาในการติดต่อขอรับบริการในการขอเอกสารทางการศึกษา การติดต่อ
สอบถามข้อมูลงานทะเบียนและวดัผลทางการศึกษา และการติดต่อช าระเงินค่าธรรมเนียมใน
การศึกษา โดยมีวตัถุประสงค ์

1. เพื่ออ  านวยความสะดวกรวดเร็ว  และใหน้กัศึกษาเกิดความประทบัใจในบริการ 
2. เพ่ือลดขั้นตอนในการปฏิบติังาน  ช่วยใหก้ารบริหารพฒันาการด าเนินงานมี 

ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
3. เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพการแข่งขนั   
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ประเภทการให้บริการ 
               งานทะเบียน 

- ใหค้  าแนะน า  ปรึกษาในการติดต่อสอบถามขอ้มลูงานทะเบียนและวดัผล 
- ออกเอกสารทางการศกึษาใหแ้ก่นกัศกึษา เช่นใบรายงานผลการศึกษา ใบหนงัสือ

รับรองการเป็นนกัศกึษา ใบส าเร็จการศึกษา เป็นตน้ 
งานการเงิน 
- ใหค้  าแนะน า  ปรึกษาในการติดต่อสอบถามขอ้มลูข่าวสาร  การช าระเงิน เช่น 

ก  าหนดการช าระเงิน  วิธีการช าระเงิน  เป็นตน้ 
- ออกใบเสร็จรับเงิน 

ขั้นตอนการตดิต่อการขอเอกสารทางการศึกษา 
 1.  รับค าแนะน า  กรอกแบบฟอร์ม  ตรวจสอบเอกสาร 
 2.  รับบตัรคิวท่ีเคาน์เตอร์กรณีมีผูติ้ดต่อมากราย 

3.  ยืน่แบบฟอร์ม ติดต่อช าระเงิน  ท่ีเคาน์เตอร์ท่ี 1 หรือเคาน์เตอร์ท่ี 2  เจา้หนา้ท่ีท าการ   
บนัทึกการช าระเงินลงในแบบฟอร์มขอเอกสารพร้อมลงนามผูรั้บช าระเงิน 
 4.  นกัศกึษาน าเอกสารแบบฟอร์มคืนพร้อมใบเสร็จรับเงิน 

5.  น าแบบฟอร์มขอเอกสารยืน่ท่ีเคาน์เตอร์ 3 หรือเคาน์เตอร์ท่ี4 เจา้หนา้ท่ีจะท าการ  
ด  าเนินการออกหนงัสือเอกสารทางการศกึษา พร้อมใหผู้อ้  านวยการส านกัส่งเสริมวิชาการ และงาน
ทะเบียน (สวท.) ลงนาม  และรับเอกสาร 
 การใหบ้ริการนักศึกษาในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรีในส่วนงานทะเบียน
และการช าระเงินค่าธรรมเนียมการศึกษาแต่เดิมนั้น  นกัศึกษาจะตอ้งติดต่อท่ี ส านกับริการทางวิชาการ
และทดสอบ (สบ. เดิม) และน าใบค าร้องหรือเอกสารมาช าระเงินท่ีกองคลงั  ซ่ึงอาคารอยู่อีกท่ีหน่ึง
เป็นพ้ืนท่ีห่างไกลกนัมากนักศึกษาบางคนจะตอ้งนั่งจกัรยานยนต์รับจา้งเพ่ือด าเนินการให้เรียบร้อย  
สร้างความล าบาก  เสียเวลา  และค่าใชจ่้าย    และในบางกรณีจะตอ้งกลบัไปส่งเอกสาร ท่ีตึกส านัก
บริการทางวิชาการและทดสอบอีกคร้ัง  ท าใหบ้ริการไม่รวดเร็ว     ไม่สะดวกแก่นกัศึกษาท่ีมาติดต่อ   
 แต่ในปัจจุบันน้ีการแข่งขนัในเร่ืองของการบริการท่ีตอ้งสะดวกรวดเร็วนั้นส าคญัมาก
ส าหรับงานบริการ  ดงันั้นเพ่ืออ  านวยความสะดวกแก่นักศึกษาจึงมีแนวความคิดในการพฒันาการ
ใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็วยิง่ข้ึน  จึงจดัใหมี้การตั้งศูนย ์One Stop Service เพื่อให้บริการแก่นักศึกษา
โดยน าบุคลากรกองคลงัและบุคลากรส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน (ส านักบริการทาง
วิชาการและทดสอบเดิม)  มารวมอยูใ่นหอ้งเดียวกนัเพื่อรองรับการบริการแก่นักศึกษา  ซ่ึงตั้งอยู่ชั้น 1 
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ของตึกส านกังานอธิการบดีเก่า  ในส่วนของงานบริการนั้น ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนจะ
ใหค้  าแนะน าปรึกษาและขอ้มลูแก่นกัศึกษาซ่ึงเป็นส่วนของงานทะเบียน   นักศึกษาจะเขียนใบค าร้อง
หรือเอกสารไปยืน่แก่เจา้หน้าท่ีกองคลงัท่ีอยู่เคาท์เตอร์ถัดไปในบริเวณพ้ืนท่ีห้องเดียวกนัเพ่ือท าการ
ช าระเงินและออกใบเสร็จรับเงินเมื่อช าระเงินเรียบร้อยแลว้  นักศึกษาจะน าเอกสารหรือใบค าร้อง
กลบัไปยืน่แก่เจา้หนา้ท่ีส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนเพื่อท าการออกเอกสารให้แก่นักศึกษา
ซ่ึงเป็นกระบวนการสุดทา้ย และหากนกัศึกษาตอ้งการติดต่อกบัธนาคารก็สามารถติดต่อไดท้นัที ใน
บริเวณใกลเ้คียงกนั  ซ่ึงเป็นธนาคารกรุงศรีอยุธยาท าการอยู่ตึกเดียวกนัชั้นเดียวกบัห้อง One Stop 
Serviceซ่ึงอยูช่ ั้น 1 เช่นเดียวกนั  เพ่ือตอบสนองความตอ้งการแก่นกัศึกษาท่ีนับว่าเป็นลูกคา้คนส าคญั
ของมหาวิทยาลยั 

2.4 งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 ปริญญา บวัทอง (2546) ไดศ้ึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของร้าน ชิดเก็น ทรีท  สาขาพิวเจอร์ พาร์ค รังสิต” ผลการศึกษาพบว่าลูกคา้มีความคาดหวงัต่อปัจจยั
ดา้นคุณภาพการบริการในดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจไดม้ากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นส่ิงอ  านวย
ความสะดวกทางกายภาพ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเอาใจใส่และดา้นการให้ความ
เช่ือมั่น ต่อผู ้รับบริการ  ตามล าดับ  และจากการทดสอบสมมุติฐานพบว่า  ปัจจัยทางด้าน
ประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ อาย ุการศึกษา สถานภาพการสมรส รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั ไดรั้บ
บริการในปัจจยัดา้นคุณภาพบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั 
 พรรณี  รักจอ้ย (2547) ไดท้ าการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูเ้รียนและรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการดา้นการศึกษาของบริษทั เธิร์ดเวฟ เอ็ดดูเคชัน่ จ  ากดั ผลการศึกษาพบว่าผูท่ี้มาใช้
บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหว่าง 36 - 45 ปี มีรายไดต่้อเดือน 10,000 - 20,000 บาท ศึกษาอยู่
ท่ีจังหวดันครราชสีมา และหลกัสูตรสาขาวิชาท่ีเรียนการศึกษามหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหาร
การศึกษา โดยพบว่า ผูท่ี้มาใชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นการรับรู้
จริงปานกลาง และพบว่า ผูเ้รียนท่ีมี เพศ อาย ุและหลกัสูตร/สาขาวิชาท่ีเรียนแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการของบริษทั เธิร์ดเวฟ เอด็ดูเคชัน่ จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ ผูท่ี้มีรายไดต่้อเดือน 
และ ผูเ้รียนแต่ละจังหวดั มีการับรู้ต่อคุณภาพ การบริการของบริษัท เธิร์ด เวฟ เอ็ดคูเคชั่น จ  ากัด
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั 
 เบญจพร  วิจิตรปิยะกุล (2547) ศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการของ
ศนูยบ์ริการโตโยตา้ พทัยา (1998) สาขาศรีราชา ภายหลงัการน านโยบายซีเอสมาปฏิบติั 
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 วตัถุประสงค์ในการวิจยัเพื่อศึกษาถึงความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อบริการของ
ศนูยบ์ริการ ภายหลงัการน านโยบายซีเอสมาปฏิบติั 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคือ ลกูคา้ท่ีน ารถยนตม์าเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการโตโยตา้
พทัยา (1998) สาขาศรีราชา จ  านวน 106 คน ซ่ึงเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ ใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ดว้ยการศึกษาขอ้มลูเอกสาร และขอ้มูลจากการส ารวจ โดยใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถาม ค่าความถ่ี ค่า
ร้อยละ และสถิติไคสแควส์ ในการวิเคราะห์ขอ้มลู 
 ผลการวิจยัสรุปไดว้่า เหตุผลในการตดัสินใจเลือกน ารถเขา้มารับบริการท่ีศูนยโ์ตโยตา้ 
พบว่าล  าดบัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัสูงสุด 3 ล  าดบั คือ ท าเลท่ีตั้ง การซ้ือจากตวัแทนจ าหน่ายรถ และ
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ระยะเวลาท่ีใชใ้นการซ่อม การใหค้วามส าคญักบัเวลาของลกูคา้ท่ีน ารถ
เขา้มารับบริการมีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจของลกูคา้ ในเร่ืองความสมัพนัธ์ในดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีผล
กบัความพึงพอใจของลกูคา้ พบว่า ความรู้ความช านาญของช่าง คุณภาพงานซ่อม และซ่อมไดถู้กกบั
ปัญหาท่ีเกิด มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของลกูคา้ และผลจากการศึกษาพบว่ากลุ่มลกูคา้ท่ีน ารถ
เขา้รับบริการจากศนูยบ์ริการส่วนใหญ่จะมีการแนะน าญาติ หรือเพื่อใหม้าใชบ้ริการเมื่อมีโอกาส และ
ถา้มีความต้องการในการเปล่ียนรถใหม่หรือซ้ือเพ่ิมเติม ส่วนใหญ่ซ้ือรถของโตโยต้า ในระดับ
นยัส าคญัท่ี 0.05 
 ปานจิต (2548) ศึกษาความพึงพอใจของนิสิตต่อการให้บริการของส านักทะเบียนและ
ประมวลผล เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของนิสิตมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ต่อการให้บริการของ
ส านักทะเบียนแลประมวลผล โดยศึกษาจากปัจจัยส่วนบุคคล ความคาดหวงั ความรู้ ความเขา้ใจ 
เก่ียวกบักระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ วิธีการศึกษาจากแบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยวิธีพรรณนา และสถิติอา้งอิง (t-test และ F-test) พบว่า ภาพความพึงพอใจในการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ี และต่อการบริการจดัการของส านกัทะเบียนและประมวลผล สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการ แต่ไม่พบว่าความสัมพนัธ์ลกัษณะน้ีในเร่ืองของปัจจยัส่วนบุคคล ความรู้ ความเขา้ใจ
เก่ียวกบักระบวนการ และขั้นตอนการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนและประมวลผล 
 ศิริขว ัญ  บริหาร (2549) ศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการท่ีมารับบริการ ณ 
ศนูยบ์ริการผลิตภณัฑสุ์ขภาพเบ็ดเสร็จ ของกลุ่มงานคุม้ครองผูบ้ริโภคส านักงานสาธารณสุข จงัหวดั
เชียงใหม่ เคร่ืองมือท่ีใชแ้บบสอบถาม จ านวน 243 ฉบบั โดยใชก้รอบและแนวคิดการให้บริการลูกคา้
ของ คอทเลอร์ ฟิลิป และทฤษฎีความพึงพอใจของอเดย ์และแอนเดอร์เซน กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความ
พึงพอใจรวม ร้อยละ 80.1 และปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญคือ การรับมอบ
ใบอนุญาต ขอ้มลูแนะน าการบริการ และค่าธรรมเนียมใบอนุญาต ส่วนผูป้ระกอบการประเภทอาหาร 
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ยา และสถานพยาบาลมีระดบัความพึงพอใจ 75.60, 78.50, 83.70 ศนูยบ์ริการ บรรลุตามมาตรฐานการ
บริการดว้ยตวัช้ีวดัระดบัความพึงพอใจของผูม้ารับบริการตามท่ีทางราชการตอ้งการ 
 นิตย ์ หทัยวสีวง  สุขศรี (2550) ศึกษาปัจจัยทางการตลาดต่อพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการหา้งซุปเปอร์เซ็นเตอร์ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม จ านวน 399 คน 
พบว่าปัจจยัทางการตลาดมีความส าคญัต่อการเลือกใชบ้ริการของทางห้างฯ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยผูบ้ริโภคจะใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
ผลิตภณัฑ์และด้านราคาอยู่ในระดับมาก ส่วนปัจจัยด้านบุคลากรหรือพนักงาน ดา้นการส่งเสริม
การตลาดและดา้นกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจยั
ทางการตลาดทุกดา้นไม่มีความสมัพนัธก์บัจ  านวนเงินท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการต่อคร้ังและหา้งท่ีชอบมา
ใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดและด้านลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัข้อมูล
ข่าวสารในการให้บริการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัการมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจซ้ือสินค้า ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑ์ดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นลกัษณะทางกายภาพมี
ความสมัพนัธก์บัช่วงเวลาในการให้บริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางจดัจ  าหน่าย
และด้านลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กับวนัท่ีมาใช้บริการซ้ือสินคา้ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาดและดา้นกระบวนการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัเวลาในการใชบ้ริการ ปัจจัยดา้นราคา 
ดา้นบุคคลหรือพนักงานแลด้านลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กับจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการ/
สปัดาห์ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นราคามีความสมัพนัธก์บัวิธีการเดินทางมาใชบ้ริการ 
 
 งานวจิยัต่างประเทศ 
 Brown and Coulter (1983 : 50-58) ไดท้ าการศึกษาท่ีเมือง ทสัคาสูส มลรัฐอลาบามา เก่ียวกบั
การวดัในเชิงอตัวิสยั และวตัถุวิสัยต่อการให้บริการงานต ารวจ ทั้งน้ีการวดัในเชิงอตัวิสัยจะเป็นค าถาม
เก่ียวกบั ความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนต่อการไดรั้บความคุม้ครองจากต ารวจ และความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของต ารวจ ในส่วนน้ีจะมีสองลกัษณะ โดยลกัษณะแรกเป็นการถามถึงระดบั
ความเห็นของประชาชนว่าเมื่อไดรั้บแจง้เหตุแลว้ ต ารวจไปถึงท่ีเกิดเหตุรวดเร็วเพียงใด และลกัษณะการ
ปฏิบติัตวัของต ารวจต่อประชาชนเป็นอย่างไร ลกัษณะท่ีสองจะเป็นการถามเชิงเปรียบเทียบว่าระหว่าง
ละแวกบา้นของตนเองกบัพ้ืนท่ีใกลเ้คียง ในบรรดาเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการไดรั้บความคุม้ครองของต ารวจ การ
ใช้วเลาของต ารวจหลงัจากท่ีได้รับแจ้งเหตุและลกัษณะการปฏิบัติตัวของต ารวจต่อประชาชนว่ามี
ลกัษณะท่ีดีกว่าหรือแยก่ว่า นอกจากนั้นค าถามยงัจะครอบคลุมถึงภูมิหลงัของประชาชน ประสบการณ์
ของประชาชนท่ีเขา้มาสมัผสักบังานต ารวจ ตลอดจนการเคยตกเป็นเหยื่ออาชญากรรม รวมถึงความรู้สึก
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ปลอดภัยหรือไม่ดว้ยส่วนการวดัในเชิงวตัถุนิสัย ประกอบไปด้วย สถิติการเกิดคดีอาญาต่อจ านวน
ประชากร สถิติการจบักุมเมื่อเปรียบเทียบกบัสถิติคดีอุกฉกรรจ์ จ  านวนต ารวจสายตรวจและเวลาต ารวจ
ใชม้าถึงสถานท่ีเกิดเหตุ เมื่อไดรั้บแจง้เหตุ ซ่ึงวดัจากค่าเฉล่ียของการใชเ้วลาและร้อยละของการไปไม่
ทนัเวลา 
 ผลการศึกษาพบว่า ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของต ารวจ
อยา่งมีนยัส าคญั ไดแ้ก่ 3 ปัจจยัคือ การใชเ้วลาของต ารวจภายหลงัการไดรั้บแจง้เหตุการณ์ปฏิบติัตวัของ
ต ารวจต่อประชาชน และความรู้สึกเป็นธรรมเม่ือเปรียบเทียบการไดรั้บการบริการจากต ารวจกบัพ้ืนท่ี
ชุมชนอ่ืน ทั้งน้ีตวัแปรเบ้ืองตน้ท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อปัจจยัดงักล่าวคือ ตวัแปรภูมิหลงั อาทิ อายุ เช้ือชาติ 
รายได้ และการศึกษา ประสบการณ์ในการเข้าสัมผสักับงานต ารวจโดยเฉพาะการตกเป็นเหยื่อ
อาชญากรรม ในขณะท่ีขอ้มลูต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการวดัในเชิงวตัถุนิสยัไม่ไดแ้สดงถึงความสมัพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของประชาชนแต่อยา่งใด 

 
 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 3 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

การวิจยัในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต่์อคุณภาพการใหบ้ริการ
ศนูย ์One Stop Service กรณีศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี เพื่อใหก้ารด าเนินการวิจยั
เป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์ก  าหนดไว ้ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู 
3.  การสร้างเคร่ืองมือ 
4.  การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
5.  การวิเคราะห์ขอ้มลู 
 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
1. ประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือนกัศึกษาทุกคณะ  ทุกชั้นปีท่ีศึกษาในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช

มงคลธญับุรี ประกอบดว้ยนกัศึกษา ในปี พ.ศ.  2554  จ  านวน 24,902 คน  
2.  กลุ่มตวัอยา่ง  

     การหากลุ่มตวัอยา่งเพ่ือการวิจยัในคร้ังน้ี โดยการค านวณหากลุ่มตวัอยา่งตามวิธีการของ 
ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) และใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) 
จากจ านวนประชากรทั้งหมด 24,902 คน ก  าหนดให้มีความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอย่างท่ียอมให้
เกิดข้ึนเท่ากบั 0.05 หรือร้อยละ 5 ซ่ึงแทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี 
  

           จากสูตร       n     =  

  

 
 

N 

1+ Ne 2 
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 เมื่อ  n  =  จ  านวนหรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
         N =  จ  านวนประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
         e  =  ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้ิจยัยอมรับได ้
  เมื่อแทนค่าในสูตรจะได ้

  

            n   =   

      

      =             400  คน 

ดงันั้น  จ  านวนประชากรทั้งหมดของนกัศึกษาทุกชั้นปี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล
ธญับุรี จ  านวน 24,902 คน เม่ือแทนค่าตามสูตรจะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งประชากร 400 ตวัอยา่ง ซ่ึง
สามารถแสดงไดด้งัตาราง 3.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          24,902 

  1 + 24,902 (0.05) 2 
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ตำรำงที่  3.1  จ  านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

ล ำดับที่ บุคลำกร ประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง 
ช้ันปีละ(คน) 

(เรียงจำกปี1ถึง4) 

1 คณะศิลปศาสตร์ 1,450 23 6/5/6/6 

2 คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 2,475 40 10/10/10/10 

3 คณะเทคโนโลยกีารเกษตร 1,715 27 7/6/7/7 

4 คณะวิศวกรรมศาสตร์ 5,310 85 22/21/21/21 

5 คณะบริหารธุรกิจ 5,365 86 22/21/21/22 

6 คณะเทคโนโลยคีหกรรมศาสตร์ 1,630 26 7/6/6/7 

7 คณะศิลปกรรมศาสตร์ 1,588 26 7/6/6/7 

8 คณะเทคโนโลยส่ืีอสารมวลชน 2,169 35 9/8/9/9 

9 คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี 1,779 29 8/7/7/7 

10 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 1,039 17 5/4/4/4 

11 วิทยาลยัการแพทยแ์ผนไทย   382 6 2/1/1/2 

รวม 24,902 400 400 
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3.2 เคร่ืองมอืที่ใช้ในกำรวจิยั 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี  เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูว้ิจยั

ไดส้ร้างข้ึนเพ่ือสอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีก  าลงัศึกษาอยูใ่นมหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี แบ่ง
ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนที่ 1  เป็นค าถามใช้เลือกตอบ (Check List)  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัชั้นปี คณะ/วิทยาลยั  

ตอนที่  2  ปัจจัยการบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการโดยลกัษณะของ
แบบสอบถามทั้ง   47 ขอ้ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  โดยมีการก าหนดคะแนน
ตามสเกล ดงัน้ี   

1. ดา้นประเภทการใชบ้ริการ    จ  านวน 5 ขอ้ 
2. ดา้นขอ้มลูข่าวสารการใหบ้ริการ   จ  านวน 4 ขอ้ 
3. ดา้นบุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ    จ  านวน 5 ขอ้ 
4. ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ    จ  านวน 3 ขอ้ 
5. ดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการ    จ  านวน 4 ขอ้ 
6. ดา้นความสะดวกรวดเร็ว    จ  านวน 4 ขอ้ 
7. ดา้นระบบการใหบ้ริการ    จ  านวน 5 ขอ้ 
8. ดา้นกานจดัสถานท่ีใหบ้ริการ    จ  านวน 5 ขอ้ 
9. ดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรผูใ้หบ้ริการ     จ  านวน 5 ขอ้ 
10. ดา้นการสร้างความมัน่ใจ    จ  านวน 4 ขอ้ 
11.  ดา้นความเสมอภาค    จ  านวน 3 ขอ้ 
โดยลกัษณะของแบบสอบถามทั้ง 47 ขอ้ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  

โดยมีการก าหนดคะแนนตามสเกล ดงัน้ี 
ระดบัคะแนน 5 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน 4 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการมาก 
ระดบัคะแนน 3 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
ระดบัคะแนน  2 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
ระดบัคะแนน  1   หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
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  ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมอื 

ผูว้ิจยัด  าเนินการสร้างเคร่ืองมือและหาคุณภาพของเคร่ืองมือตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 
1.  ศึกษาคน้ควา้แนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ และคุณภาพการ

ให้บริการ จากต ารา เอกสาร และงานวิจยัต่าง ๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามให้
ครอบคลุมเน้ือหาสาระตามหวัขอ้งานวิจยั 

2.  ศึกษาแบบสอบถามต่างๆ จากงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อก  าหนดขอบข่ายในการสร้าง
เคร่ืองมือใหส้อดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา ตลอดจนเปรียบเทียบและปรับปรุงให้มีความเหมาะสมและ
ทนัสมยัมากยิง่ข้ึน 

3.  สร้างแบบสอบถามและตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) ของ
แบบสอบถาม โดยปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาและน าไปปรับปรุงแก้ไข เพื่อให้ได้แบบสอบถามท่ี
ครอบคลุมเน้ือหา ตลอดจนขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ใหมี้ความถกูตอ้งสมบูรณ์มากข้ึน 

4.  น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try Out) กบันกัศึกษา จ  านวน 30 คน เพ่ือหาค่าความ
เช่ือมัน่ (Reliability)  ไดค่้าเท่ากบั 0.983 

5. น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์ท่ีสุดเพื่อใชใ้นการเก็บ
ขอ้มลูจริง 

3.3 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล   
การเก็บรวบรวมขอ้มลูในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดด้  าเนินการเก็บขอ้มลู ดงัน้ี 
1. ขอ้มลูปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลจากนักศึกษาในระดบัปริญญา

ตรีทุกชั้นปี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี โดยการแจกแบบสอบถามให้กบันักศึกษาท่ีเป็น
กลุ่มตวัอย่างดว้ยตวัเอง พร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียดให้ผูต้อบแบบสอบถามเขา้ใจถึงวตัถุประสงค์ใน
การจดัท าแบบสอบถามและการเก็บรวบรวมขอ้มลู แลว้รอใหผู้ต้อบแบบสอบถามกรอกแบบสอบถาม
จนแลว้เสร็จก่อนจึงเก็บรวบรวมขอ้มลูกลบั 

2. ขอ้มลูทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มลูจากหนังสือ เอกสารงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือน ามาเป็นขอ้มลูเบ้ืองตน้และสนบัสนุนการวิจยัคร้ังน้ี  

3.4 วธิีกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัด  าเนินการวิเคราะห์ขอ้มลูโดยการน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บมาวิเคราะห์
หาค่าสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลและน าผลการค านวณมา
วิเคราะห์ขอ้มลูตามความมุ่งหมายและสมมติฐานของการศึกษาคน้ควา้ดงัน้ี 
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1. วิเคราะห์ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการหาค่าความถ่ี
และค่าร้อยละ 

2.  วิเคราะห์ขอ้มลูเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชส้ถิติพ้ืนฐาน 
คือ ค่าเฉล่ีย (X) และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนดเกณฑ์การแปลความหมาย
ของคะแนนเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจในการปฏิบติังาน ดงัน้ี 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

              จ  านวนระดบั 

              =  5 – 1 

                                                                       5 

  ค่าเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายถึง  ระดบัมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง  ระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60  หมายถึง  ระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด 
 3.  หาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์ 
 

 
 

 เมื่อ      =  ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร x กบั y 
 เมื่อ      =  จ านวนตวัอยา่ง 
 เมื่อ      =  ตวัแปรท่ี 1 
 เมื่อ      =  ตวัแปรท่ี 2 
 การพิจารณาว่าตัวแปรทั้ง 2 ตัว มีความสัมพนัธ์กันหรือไม่และมีความสัมพนัธ์กันใน    
ระดบัใด  สามารถพิจารณาไดจ้ากค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธซ่ึ์งมีหลกัเกณฑ ์ดงัน้ี 
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                      ค่าสมัประสิทธส์หสมัพนัธ ์           ระดบัความสมัพนัธ ์
   0.80 ข้ึนไป สูงหรือ สูงมาก 
   0.60 – 0.79 ค่อนขา้งสูง 
   0.40 – 0.59 ปานกลาง 
   0.20 – 0.39 ค่อนขา้งต ่า 
   ต  ่ากว่า 0.20 ต ่า 

 ค่าของ  จะมีค่าอยู่ระหว่างในช่วง – 1 ถึง 1 ค่าท่ีอยู่ตรงกลาง คือ 0 หมายความว่า ไม่มี
ความสมัพนัธใ์นเชิงเสน้ตรงเลย ส่วนเคร่ืองหมายบวก หรือลบแสดงถึงความสัมพนัธ์กนัในทิศทางใด  
ถา้เป็นเคร่ืองหมายลบแสดงว่าตัวแปรทั้ ง 2 ตัว มีความสัมพนัธ์กันในทิศทางตรงกันข้าม แต่ถ้า
เคร่ืองหมายบวกแสดงว่าตวัแปรทั้ง 2 ตวั มีความสมัพนัธก์นัในทิศทางเดียวกนั 

  สถิตทิี่ใช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
1. สถิติพ้ืนฐาน ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ยทุธ 

ไกยวรรณ์, 2545 : 197) 
2.  ขอ้มลูเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการซ่ึงนักศึกษามาใชบ้ริการ วิเคราะห์โดยใชค่้าเฉล่ีย 

(X) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 3.  วิเคราะห์หาความสมัพนัธท์างสถิติ   
 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ของงานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ศนูยบ์ริการ One Stop Service โดยการวิเคราะห์ขอ้มลูและการแปลความหมายของผลการ
วิเคราะห์ขอ้มลู ผูว้ิจยัไดก้  าหนดสญัลกัษณ์ต่าง ๆ และอกัษรยอ่ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู ดงัต่อไปน้ี 

 n  แทน  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง  
  x  แทน  ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D.  แทน  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 df  แทน  ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 SS  แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน  ค่าเฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 t  แทน  ค่าท่ีใชพ้ิจารณา t – Distribution  
 F-Ratio แทน  ค่าท่ีใชพ้ิจารณา f – Distribution 
 LSD  แทน  ค่าผลต่างนยัส าคญัท่ีค  านวณส าหรับการทดสอบความ 

แตกต่าง  (Least Significant Difference) 
 Sig.  แทน  ค่าความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
 Max  แทน  ค่าสูงสุด (Maximum) 
 Min  แทน  ค่าต ่าสุด (Minimum) 
   แทน  ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
 *  แทน  ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (95 เปอร์เซ็นต)์ 
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4.1 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มลู ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอตามความมุ่งหมายของการวจิยั โดยแบ่งการน าเสนอ
ออกเป็น 2 ส่วน ตามล าดบัดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ 
 ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ขอ้มลูความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
 
4.2 ผลการวเิคราะห์ 
 ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ 
 ข้อมูลทั่วไปของผูใ้ช้บริการ ได้แก่ เพศ ระดับชั้นปี  ระดับชั้นปี  และคณะ/วิทยาลัย         

ดงัตารางต่อไปน้ี 

ตารางที่ 4.1 แสดงจ านวน(ความถ่ี) และร้อยละ ขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 182 45.50 
หญิง 218 54.50 

รวม 400 100 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากว่า 18 ปี 2 0.50 
18-20 ปี 191 47.75 
21-23 ปี 183 45.75 
มากกว่า 23 ปี 24 6.00 

รวม 400 100 

ระดับช้ันปี จ านวน ร้อยละ 

ชั้นปีท่ี 1 105 26.25 
ชั้นปีท่ี 2 95 23.75 
ชั้นปีท่ี 3 98 24.5 
ชั้นปีท่ี 4 102 25.5 
รวม 400 100 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 

คณะ/วทิยาลยั จ านวน ร้อยละ 

คณะศิลปศาสตร์ 23 5.75 
คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 40 10.00 
คณะเทคโนโลยกีารเกษตร 27 6.75 
คณะวิศวกรรมศาสตร์ 85 21.25 
คณะบริหารธุรกิจ 86 21.50 
คณะเทคโนโลยคีหกรรมศาสตร์ 26 6.50 
คณะศิลปกรรม 26 6.50 
คณะเทคโนโลยส่ืีอสารมวลชน 35 8.75 
คณะวิทยาศาสตร์ 29 7.25 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 17 4.25 
วิทยาลยัการแพทยแ์ผนไทย 6 1.50 
รวม 400 100 

 จากตารางท่ี 4.1 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่าง
ในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน ไดแ้ก่ 
 ขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการดา้นเพศ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการเป็นเพศชาย มีจ  านวน 182 คน คิด
เป็นร้อยละ 45.50 และเพศหญิง มีจ  านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 สรุปไดว้่าผูใ้ชบ้ริการเป็นเพศ
หญิงมากกว่าเพศชาย 
 ขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการดา้นระดบัชั้นปี พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัชั้นปีต ่ากว่า 18 ปี มี
จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 ระดบัชั้นปี 18 - 20 ปี มีจ  านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.75  
ระดบัชั้นปี 21 – 23 ปี มีจ  านวน183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.75  และระดบัชั้นปีมากกว่า 23 ปี มีจ  านวน 
24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00  สรุปไดว้่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีระดบัชั้นปี 18 - 20 ปี รองลงมาคือ 
ระดบัชั้นปี 21 – 23 ปี และระดบัชั้นปีมากกว่า 23 ปี ตามล าดบั 
 ขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการดา้นระดบัชั้นปี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการชั้นปีท่ี1 มีจ  านวน 105 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.25  ระดบัชั้นปีท่ี2 มีจ  านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 ชั้นปีท่ี3 มีจ  านวน 98 คน 
คิดเป็นร้อยละ 24.50 และชั้นปีท่ี4 มีจ  านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50   สรุปไดว้่าผูใ้ชบ้ริการส่วน
ใหญ่อยูช่ั้นปีท่ี 1 รองลงมาคือ ชั้นปีท่ี 4 และชั้นปีท่ี 3 ตามล าดบั 
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 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการตามคณะ/วิทยาลยั  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการท่ีอยู่คณะคณะศิลปะ
ศาสตร์มีจ  านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มีจ  านวน 40 คน คิดเป็นร้อย
ละ 10.00 คณะเทคโนโลยกีารเกษตร มีจ  านวน  27  คน  คิดเป็นร้อยละ 6.75   คณะวิศวกรรมศาสตร์ มี
จ  านวน 85 คน  คิดเป็นร้อยละ 21.25 คณะบริหารธุรกิจ มีจ  านวน  86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50  คณะ
เทคโนโลยคีหกรรมศาสตร์ มีจ  านวน  26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 คณะศิลปกรรม มีจ  านวน  26 คน คิด
เป็นร้อยละ 6.50 คณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน มีจ  านวน  35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75  คณะ
วิทยาศาสตร์ มีจ  านวน  29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มีจ  านวน  17 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.25  และวิทยาลยัการแพทยแ์ผนไทย มีจ  านวน  6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50  สรุปไดว้่า
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่อยู่คณะบริหารธุรกิจ รองลงมาคือ คณะวิศวกรรมศาสตร์  และคณะครุศาสตร์
อุตสาหกรรม ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.2 แสดงจ านวน  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลระดบัการรับรู้ดา้นประเภท  
          การใชบ้ริการของนกัศึกษาในการใชบ้ริการ 

ด้านประเภทการใช้บริการ 
วิธีแจก
แจง 

ระดับความคดิเห็น 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
S.D. 

แปล
ผล 

อนัดับ 

1.ท่านทราบขั้นตอนของการขอ
หนงัสือรับรอง ร้อยละ 4.75 20.75 43.25 21.25 10.00 2.89 1.00 

ปาน
กลาง 4 

2.ท่านทราบขั้นตอนของการขอ
ใบรายงานผลการศึกษา ร้อยละ 8.25 25.50 39.50 18.75 8.00 3.07 1.04 

ปาน
กลาง 3 

3.ท่านทราบขั้นตอนการช าระ
เงินค่าลงทะเบียน ร้อยละ 19.50 33.00 29.00 12.50 6.00 3.47 1.12 มาก 1 
4.ท่านทราบขั้นตอนการช าระ
เงินค่าเพ่ิม-ถอนรายวิชา ร้อยละ 11.50 27.50 37.50 16.50 7.00 3.20 1.07 

ปาน
กลาง 2 

5.ท่านทราบขั้นตอนการช าระ
เงินค่ารักษาสภาพ/คืนสภาพ
นกัศึกษา ร้อยละ 6.75 20.25 38.75 22.50 11.75 2.88 1.08 

ปาน
กลาง 5 

ความคดิเห็นโดยภาพรวม        
  

3.10  
     

1.06  
ปาน
กลาง   

 จากตารางท่ี 4.2 แสดงใหเ้ห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มลูการรับรู้ดา้นประเภทการใชบ้ริการ
ของนกัศึกษาโดยภาพรวม มีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.10 (S.D.= 1.06)  และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่านกัศึกษารับรู้ขั้นตอนการช าระเงินค่าลงทะเบียนอยู่ในระดบัมาก  เป็น
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อนัดบั 1    มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.47 (S.D.= 1.12)  รองลงมาคือการรับรู้ขั้นตอนการช าระเงินค่าเพ่ิม-ถอน
รายวิชา  มีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.20 (S.D.= 1.07)   ตามล าดบั  

 
ตารางที่ 4.3 แสดงจ านวน  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลระดบัการรับรู้ดา้นขอ้มลู  
 ข่าวสารการใหบ้ริการในการใชบ้ริการ 

ด้านข้อมูลข่าวสารการให้บริการ 
วิธีแจก
แจง 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
S.D. แปลผล อนัดับ 

1.ท่านรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจาก 
Web Site ของมหาวิทยาลยัฯ ร้อยละ 

    
16.00  

  
27.25  

     
32.75  

  
18.75  

      
5.25    3.30  

     
1.11  

ปาน
กลาง 2 

2.ท่านรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจาก
ป้าย/ประกาศ ร้อยละ 

      
5.25  

  
20.25  

     
42.00  

  
27.50  

      
5.00    2.93  

     
0.94  

ปาน
กลาง 4 

3.ท่านรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจาก
อาจารย/์เจา้หนา้ท่ี ร้อยละ 

      
6.50  

  
26.00  

     
41.00  

  
19.50  

      
7.00    3.06  

     
1.00  

ปาน
กลาง 3 

4.ท่านรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจาก
เพ่ือนๆ ร้อยละ 

    
19.00  

  
32.50  

     
30.00  

  
11.25  

      
7.25    3.45  

     
1.14  มาก 1 

ความคดิเห็นโดยภาพรวม          3.19  
     

1.05  
ปาน
กลาง   

 จากตารางท่ี 4.3 แสดงใหเ้ห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการรับรู้ดา้นขอ้มูลข่าวสารในการ
ใหบ้ริการโดยภาพรวม มีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19 (S.D.= 1.05)  และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่านักศึกษารับรู้ขอ้มูลข่าวสารจากเพื่อน ๆ อยู่ในระดบัมาก  เป็นอนัดบั 1 มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.45 (S.D.= 1.14)  รองลงมาคือการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารจาก Web Site ของมหาวิทยาลยั ฯ  
มีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.30 (S.D.= 1.11)   ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.4 แสดงจ านวน  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลระดบัความพึง  
 พอใจดา้นบุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ 

ด้านบุคลากรหรือผู้
ให้บริการ 

วิธีแจก
แจง 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
S.D. แปลผล อนัดับ 

1.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวน
เพียงพอในการใหบ้ริการ ร้อยละ 4.25 21.00 50.50 18.50 5.75 2.99 0.89 

ปาน
กลาง 5 

2.เจา้หนา้ท่ีมีความ
ละเอียดรอบคอบ ร้อยละ 8.00 28.50 42.75 17.25 3.50 3.20 0.94 

ปาน
กลาง 4 

3.เจา้หนา้ท่ีมีความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต ร้อยละ 14.00 33.50 38.50 11.25 2.75 3.45 0.96 มาก 2 
4.เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ใน
งานท่ีปฏิบติั ร้อยละ 14.50 36.00 34.50 11.00 4.00 3.46 1.00 มาก 1 
5.เจา้หนา้ท่ีสามารถส่ือ 
ใหน้กัศึกษาเขา้ใจได้ ร้อยละ 10.25 30.00 37.75 14.75 7.25 3.21 1.05 

ปาน
กลาง 3 

ความคดิเห็นโดยภาพรวม        
  

3.26       0.97  
ปาน
กลาง   

 จากตารางท่ี 4.4  แสดงใหเ้ห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มลูความพึงพอใจดา้นบุคลากรหรือผู ้
ให้บริการ โดยภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.26 (S.D.= 0.97)  
และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในงานท่ีปฏิบติัมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  
เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.46 (S.D.= 1.00)  รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริต  มีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.45 (S.D.= 0.96)   ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.5 แสดงจ านวน  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลระดบัความพึงพอใจดา้น  
           รูปแบบการใหบ้ริการ 

ด้านรูปแบบการให้บริการ 
วิธีแจก
แจง 

ระดับความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
S.D. แปลผล อนัดับ 

1.มีรูปแบบการใหบ้ริการ
ท่ีทนัสมยัดว้ยเทคโนโลย ี ร้อยละ     11.75  

  
34.00  

     
38.25  

  
10.50  

      
5.50  

  
3.36  

     
1.00  ปานกลาง 2 

2.มีรูปแบบการใหบ้ริการ
ท่ีเหมาะสมทุกขั้นตอน ร้อยละ       8.50  

  
31.75  

     
43.75  

  
11.25  

      
4.75  

  
3.28  

     
0.94  ปานกลาง 3 

3.มีรูปแบบการใหบ้ริการ
ท่ีปลอดภยั น่าเช่ือถือ ร้อยละ     11.75  

  
36.25  

     
36.50  

  
11.50  

      
4.00  

  
3.40  

     
0.97  ปานกลาง 1 

ความคดิเห็นโดยภาพรวม        
  

3.35  
     

0.97  ปานกลาง   

 จากตารางท่ี 4.5  แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจดา้นรูปแบบการ
ให้บริการ โดยภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35 (S.D.= 0.97)  
และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่ามีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีปลอดภยั น่าเช่ือถือมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง    เป็นอนัดบั 1  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.40 (S.D.= 0.97)  รองลงมาคือมีรูปแบบการ
ให้บริการท่ีทนัสมยัด้วยเทคโนโลยี  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  3.36 
(S.D.= 1.00)   ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.6 แสดงจ านวน  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลระดบัความพึงพอใจดา้น         
             ระยะเวลาการใหบ้ริการ 

ด้านระยะเวลาการให้บริการ 
วิธีแจก
แจง 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
S.D. แปลผล อนัดับ 

1.ระยะเวลาในการขอขอ้มูลจาก
เจา้หนา้ท่ีหอ้ง One Stop 
Service 5-10 นาที ร้อยละ 

      
8.50  

  
27.00  

     
40.75  

  
18.00  

      
5.75  

  
3.14  

     
1.00  ปานกลาง 2 

2.ระยะเวลาในการช าระเงิน 2-5 
นาที/คน ร้อยละ 

      
9.50  

  
25.75  

     
41.25  

  
19.75  

      
3.75  

  
3.18  

     
0.98  ปานกลาง 1 

3.ระยะเวลาในการรอรับ
เอกสาร 5-30 นาที/คน ร้อยละ 

      
6.75  

  
26.25  

     
43.75  

  
17.25  

      
6.00  

  
3.10  

     
0.97  ปานกลาง 4 

4.ระยะเวลาในการด าเนินการ
ครบทุกขั้นตอน ภายใน
ระยะเวลา 20 นาที ร้อยละ 

      
8.50  

  
26.50  

     
41.00  

  
18.75  

      
5.25  

  
3.14  

     
0.99  ปานกลาง 3 

ความคดิเห็นโดยภาพรวม        
  

3.14  
     

0.98  ปานกลาง   

 จากตารางท่ี 4.6  แสดงใหเ้ห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจดา้นระยะเวลาการ
ให้บริการ โดยภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.14 (S.D.= 0.98)  
และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าระยะเวลาในการช าระเงิน 2-5 นาที/คนมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั
ปานกลาง    เป็นอนัดบั 1  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.18 (S.D.= 0.98)  รองลงมาคือระยะเวลาในการขอขอ้มูล
จากเจา้หน้าท่ีห้อง One Stop Service 5-10 นาที  มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  3.14 (S.D.= 1.00)   ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.7 แสดงจ านวน  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลระดบัคุณภาพท่ีไดรั้บดา้น  
              ความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

ด้านความสะดวกรวดเร็ว 
วิธีแจก
แจง 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
S.D. แปลผล อนัดับ 

1.เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสะดวก 
และง่ายในการติดต่อ ร้อยละ 

      
8.75  

  
27.50  

     
40.25  

  
17.00  

      
6.50  

  
3.15  

     
1.02  ปานกลาง 3 

2.มีล าดบัขั้นตอน กระบวนการ
ในการติดต่อท่ีสะดวก ร้อยละ 

      
6.75  

  
30.25  

     
41.00  

  
16.00  

      
6.00  

  
3.16  

     
0.98  ปานกลาง 2 

3.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ/แกไ้ข
ปัญหาใหแ้กน่กัศึกษาทนัทีท่ีมา
ติดต่อรับบริการ ร้อยละ 

      
7.50  

  
30.00  

     
40.25  

  
16.25  

      
6.00  

  
3.17  

     
0.99  ปานกลาง 1 

4.สามารถติดต่อไดท้นัที โดยไม่
ตอ้งรอ ร้อยละ 

      
7.00  

  
24.25  

     
39.50  

  
20.50  

      
8.75  

  
3.00  

     
1.04  ปานกลาง 4 

ความคดิเห็นโดยภาพรวม        
  

3.12  
     

1.00  ปานกลาง   

 จากตารางท่ี 4.7  แสดงใหเ้ห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มลูความคิดเห็นระดบัคุณภาพท่ีไดรั้บ
ดา้นความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.12 (S.D.= 1.00)  และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ/แกไ้ขปัญหา
ให้แก่นักศึกษาทันทีท่ีมาติดต่อรับบริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง    เป็นอนัดับ 1  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.17 (S.D.= 0.99)  รองลงมาคือมีล  าดบัขั้นตอน กระบวนการในการติดต่อท่ีสะดวก  มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.16 (S.D.= 0.98)   ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.8 แสดงจ านวน  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลระดบัคุณภาพท่ีไดรั้บดา้น  
              ระบบการใหบ้ริการ 

ด้านระบบการให้บริการ 
วิธีแจก
แจง 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
S.D. แปลผล อนัดับ 

1.One Stop Service มีระบบการ
แสดงแผนผงัของการบริการ ร้อยละ 

      
6.50  

  
22.00  

     
45.75  

  
18.75  

      
7.00  

  
3.02  0.97 ปานกลาง 5 

2.One Stop Service มีระบบท่ี
ยืดหยุ่นรองรับความ
เปล่ียนแปลงได ้ ร้อยละ 

      
5.00  

  
25.50  

     
48.00  

  
16.50  

      
5.00  

  
3.09  0.90 ปานกลาง 3 

3.One Stop Service มีระบบการ
ใหบ้ริการครบถว้นทุกความ
ตอ้งการ ร้อยละ 

      
7.25  

  
28.00  

     
45.25  

  
15.00  

      
4.50  

  
3.19  0.93 ปานกลาง 2 

4.One Stop Service มีระบบ
ตรวจสอบขอ้มูลท่ีมี
ประสิทธิภาพ ร้อยละ 

      
8.75  

  
30.00  

     
43.25  

  
13.00  

      
5.00  

  
3.24  0.96 ปานกลาง 1 

5.One Stop Service มีระบบบตัร
คิวใหบ้ริการกอ่น-หลงั ร้อยละ 

      
8.25  

  
26.00  

     
38.75  

  
15.25  

     
11.75  

  
3.04  1.10 ปานกลาง 4 

ความคดิเห็นโดยภาพรวม        
  

3.12  
     

0.97  ปานกลาง   

 จากตารางท่ี 4.8  แสดงใหเ้ห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มลูความคิดเห็นระดบัคุณภาพท่ีไดรั้บ
ดา้นระบบการให้บริการ โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.12 
(S.D.= 0.97)  และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า One Stop Service มีระบบตรวจสอบขอ้มูลท่ีมี
ประสิทธิภาพมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง    เป็นอนัดบั 1  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.24 (S.D.= 0.96)  
รองลงมาคือ One Stop Service มีระบบการใหบ้ริการครบถว้นทุกความตอ้งการ  มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.19 (S.D.= 0.93)   ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.9 แสดงจ านวน  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลระดบัคุณภาพท่ีไดรั้บดา้น  
             การจดัสถานท่ีใหบ้ริการ 

ด้านการจัดสถานทีใ่ห้บริการ 
วิธีแจก
แจง 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
S.D. แปลผล อนัดับ 

1.สถานท่ีใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม ดา้นท าเล ท่ีตั้ง
ส านกังาน ร้อยละ 

    
14.50  

  
26.50  

     
42.25  

  
12.25  

      
4.50  

  
3.34  1.01 

ปาน
กลาง 3 

2.สถานท่ีใหบ้ริการมีแสงสว่าง
เพียงพอ อากาศถ่ายเทสะดวก ร้อยละ 

    
16.00  

  
36.25  

     
35.00  

    
9.75  

      
3.00  

  
3.53  0.97 มาก 1 

3.สถานท่ีใหบ้ริการมีท่ีนัง่รอ
สะดวก สบายและเพียงพอ ร้อยละ 

    
14.75  

  
37.00  

     
31.25  

  
12.25  

      
4.75  

  
3.45  1.03 มาก 2 

4.สถานท่ีมีหอ้งสุขาไวบ้ริการ
อย่างเพียงพอ และสะอาด ร้อยละ 

    
12.25  

  
29.50  

     
36.75  

  
12.75  

      
8.75  

  
3.24  1.10 

ปาน
กลาง 5 

5.มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และ
ปลอดภยั ร้อยละ 

    
11.25  

  
31.25  

     
36.25  

  
16.50  

      
4.75  

  
3.28  1.02 

ปาน
กลาง 4 

ความคดิเห็นโดยภาพรวม        
  

3.37  
     

1.03  
ปาน
กลาง   

 จากตารางท่ี 4.9  แสดงใหเ้ห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มลูความคิดเห็นระดบัคุณภาพท่ีไดรั้บ
ดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ โดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.37 
(S.D.= 1.03)  และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า สถานท่ีให้บริการมีแสงสว่างเพียงพอ อากาศถ่ายเท
สะดวกมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก    เป็นอนัดบั 1  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.53 (S.D.= 0.97)  รองลงมา
คือ สถานท่ีใหบ้ริการมีท่ีนัง่รอสะดวก สบายและเพียงพอ  มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  3.45 (S.D.= 1.03)   ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.10 แสดงจ านวน  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลระดบัคุณภาพท่ีไดรั้บดา้น  
             มนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

ด้านมนุษยสัมพนัธ์ของ
บุคลากร 
ผู้ให้บริการ 

วิธีแจก
แจง 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
S.D. แปลผล อนัดับ 

1.เจา้หนา้ท่ีใหค้ าแนะน า
ปรึกษา เกีย่วกบัเอกสาร
หลกัฐานท่ีตอ้งใช ้ ร้อยละ 

      
8.50  

  
28.00  

     
43.00  

  
14.00  

      
6.50  

  
3.18  0.99 ปานกลาง 1 

2.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย
ความเป็นมิตร ย้ิมแยม้แจ่มใส ร้อยละ 

      
9.50  

  
26.25  

     
40.25  

  
13.25  

     
10.75  

  
3.11  1.09 ปานกลาง 3 

3.เจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับ
ผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อเป็น
อย่างดี ร้อยละ 

      
8.50  

  
28.25  

     
37.25  

  
17.00  

      
9.00  

  
3.10  1.07 ปานกลาง 4 

4.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยวาจา
ท่ีสุภาพ อ่อนโยนกบั
ผูรั้บบริการ ร้อยละ 

      
9.00  

  
29.50  

     
38.00  

  
14.75  

      
8.75  

  
3.15  1.06 ปานกลาง 2 

5.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย
ความใส่ใจและเป็นกนัเอง ร้อยละ 

      
8.25  

  
23.75  

     
44.50  

  
15.50  

      
8.00  

  
3.09  1.01 ปานกลาง 5 

ความคดิเห็นโดยภาพรวม        
  

3.13  
     

1.05  ปานกลาง   

 จากตารางท่ี 4.10  แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นระดบัคุณภาพท่ี
ไดรั้บดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรผูใ้หบ้ริการโดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.13 (S.D.= 1.05)  และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เจา้หน้าท่ีให้ค  าแนะน าปรึกษา 
เก่ียวกบัเอกสารหลกัฐานท่ีตอ้งใช้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง    เป็นอนัดบั 1  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  3.18 (S.D.= 0.99)  รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยวาจาท่ีสุภาพ อ่อนโยนกบัผูรั้บบริการ  
มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.15 (S.D.= 1.06)   ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.11 แสดงจ านวน  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลระดบัคุณภาพท่ีไดรั้บดา้น  
           การสร้างความมัน่ใจ 

ด้านการสร้างความมั่นใจ 
วิธีแจก
แจง 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
S.D. แปลผล อนัดับ 

1.เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะในงานท่ี
ปฏิบติั ร้อยละ 

      
8.00  

  
32.00  

     
39.50  

  
16.25  

      
4.25  

  
3.23  0.96 

ปาน
กลาง 4 

2.เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจน ใน
การตอบค าถาม ร้อยละ 

      
9.00  

  
31.25  

     
40.00  

  
14.00  

      
5.75  

  
3.24  0.99 

ปาน
กลาง 3 

3.เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญใน
งาน ร้อยละ 

    
11.25  

  
32.50  

     
38.25  

  
14.25  

      
3.75  

  
3.33  0.97 

ปาน
กลาง 2 

4.ทุกคร้ังท่ีมาติดต่อ ส าเร็จตาม
วตัถุประสงคทุ์กคร้ัง ร้อยละ 

    
14.75  

  
30.75  

     
34.75  

  
15.25  

      
4.50  

  
3.36  1.05 

ปาน
กลาง 1 

ความคดิเห็นโดยภาพรวม        
  

3.29  
     

1.00  
ปาน
กลาง   

 จากตารางท่ี 4.11  แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นระดบัคุณภาพท่ี
ไดรั้บดา้นการสร้างความมัน่ใจโดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.29 (S.D.= 1.00)  และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกคร้ังท่ีมาติดต่อ ส าเร็จตามวตัถุประสงค์ทุก
คร้ังมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง    เป็นอนัดับ 1  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  3.36 (S.D.= 1.05)  
รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในงาน  มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  
3.33 (S.D.= 0.97)   ตามล าดบั  
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ตารางที่ 4.12 แสดงจ านวน  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลระดบัคุณภาพท่ีไดรั้บดา้น     
                    ความเสมอภาค 

ด้านความเสมอภาค 
วิธี
แจก
แจง 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
S.D. แปลผล อนัดับ 

1.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่
ผูรั้บบริการอย่างเท่าเทียม ร้อยละ 

    
10.75  

  
26.50  

     
42.25  

  
13.50  

      
7.00  

  
3.21  1.03 ปานกลาง 3 

2.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ตามล าดบักอ่น-หลงั ไม่เลือก
ปฏิบติั ร้อยละ 

    
15.50  

  
28.75  

     
38.50  

  
12.75  

      
4.50  

  
3.38  1.03 ปานกลาง 2 

3.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ โดยยึด
หลกัความถูกตอ้งยุติธรรม ร้อยละ 

    
16.25  

  
28.75  

     
38.50  

  
12.25  

      
4.25  

  
3.41  1.03 มาก 1 

ความคดิเห็นโดยภาพรวม        
  

3.33  
     

1.04  ปานกลาง   

 จากตารางท่ี 4.12  แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นระดบัคุณภาพท่ี
ไดรั้บดา้นความเสมอภาคโดยภาพรวม มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.33 
(S.D.= 1.04)  และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เจ้าหน้าท่ีให้บริการ โดยยึดหลกัความถูกต้อง
ยติุธรรมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก    เป็นอนัดบั 1  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.41 (S.D.= 1.03)  รองลงมา
คือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั ไม่เลือกปฏิบติั  มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.38 (S.D.= 1.03)   ตามล าดบั  
 การทดสอบสมมติฐาน ผูว้ิจยัไดพิ้จารณาจากขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการศนูยบ์ริการ One Stop Service 

 สมมตฐิานที่ 1 ทดสอบความแตกต่างระหว่างขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ
ระดบัชั้นปี    คณะ/วิทยาลยั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั โดยสามารถเขียนสมมติฐาน
ทางสถิติไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานที่ 1.1 เพศท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกัน โดย
สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0  :  เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อกบัคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.13 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพการ 
 ใหบ้ริการ ดา้นเพศ 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
t-test for Equality Mean 

เพศ        Mean         S.D.        t    df           Sig. 
ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ชาย           3.06          0.89 -1.31       398.00  0.19 
 หญิง           3.17           0.84     
ดา้นระบบการใหบ้ริการ ชาย           3.04           0.84  -1.78       398.00  0.08 
  หญิง           3.18           0.83       
ดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ ชาย           3.31           0.84  -1.23       398.00  0.22 
 หญิง           3.41           0.83     
ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของบุคลากร ชาย           3.14           0.93  0.30       398.00  0.77 
  หญิง           3.11           0.93       
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ชาย           3.26           0.87  -0.64       398.00  0.52 
 หญิง           3.32           0.90     
ดา้นความเสมอภาค ชาย 3.32          0.97 -0.22 398.00 0.83 
  หญิง 3.34          0.93      
ภาพรวม ชาย 3.18          0.76 -0.88 398.00 0.37 
  หญิง 3.25          0.78       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.13 การทดสอบเพศ ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ท่ีแตกต่าง
กนัไดค่้า t =  -0.88 โดยมีระดบันัยส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.37 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี
ก  าหนดไวท่ี้ 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน H1  และยอมรับสมมติฐาน H0   สรุปว่าเพศท่ีแตกต่างกนั 
มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที่  1.2 อายุท่ีแตกต่างกนักนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกนั  โดย
สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0  :  อาย ุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  อาย ุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.14 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพการ 
 ใหบ้ริการ ดา้นอาย ุ
คุณภาพการให้บริการ แหล่งความ SS df MS F Sig . 
 แปรปรวน      

ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ระหว่างกลุ่ม 2.51 3 0.83 1.12 0.34 
 ภายในกลุ่ม 295.22 396 0.74   
 รวม 297.73 399    
ดา้นระบบการใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 4.14 3 1.38 2.00 0.11 
 ภายในกลุ่ม 272.87 396 0.68   
 รวม 277.01 399    
ดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 4.99 3 1.66 2.40 0.06 
 ภายในกลุ่ม 274.30 396 0.69   
 รวม 279.29 399    
ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของบุคลากร ระหว่างกลุ่ม 7.30 3 2.43 2.85 0.03* 
 ภายในกลุ่ม 337.16 396 0.85   
 รวม 344.46 399    
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม 3.36 3 1.12 1.44 0.23 
 ภายในกลุ่ม 308.16 396 0.77   
 รวม 311.52 399    
ดา้นความเสมอภาค ระหว่างกลุ่ม 4.065 3 1.35 1.50 0.21 
 ภายในกลุ่ม 355.48 396 0.89   
 รวม 359.55 399    
ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 3.55 3 1.18 1.99 0.11 
 ภายในกลุ่ม 235.45 396 0.59   
 รวม 239.01 399    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 จากตารางท่ี 4.14 การทดสอบอายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวมทั้ง 6 
ดา้น ไดค่้า F= 1.99 โดยมีนยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.11 ซ่ึงมากกว่าค่านัยส าคญัทางสถิติท่ีก  าหนดไวท่ี้ 
0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน (H1) และยอมรับสมมติฐาน (H0)  สรุปว่าอายุท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวมทั้ง 6 ดา้น ไม่แตกต่างกนั 
 เมื่อพิจารณารายละเอียดตามรายดา้น พบว่า ดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรมีนัยส าคญัทาง
สถิติเท่ากบั 0.03 ซ่ึงน้อยกว่าค่านัยส าคญัทางสถิติท่ีก  าหนดไวท่ี้ 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน (H0)  
และยอมรับสมมติฐาน (H1) สรุปว่า อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั จึงน า
ขอ้มูลไปวิเคราะห์เชิงซอ้น (Multiple Comparisons) โดยใชว้ิธี Least Significant Difference (LSD) เพื่อ
ทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียเปรียบเทียบรายคู่ ดงัตาราง 4.15  ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.15 แสดงการทดสอบความแตกต่างมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นมนุษยสมัพนัธข์อง  
                  บุคลากร ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการเป็นรายคู่ จ  าแนกตามอาย ุ
                ทดสอบ LSD 

อาย ุ
                 

ค่าเฉล่ีย ต ่ากว่า18ปี         18-20ปี        21-23ปี      สูงกว่า23ปี 

                 4.60               3.03               3.21               3.05  

ต  ่ากว่า18ปี 4.60  -  1.56 1.38 1.54 

    (0.01*)   (0.03*)   (0.02*)  

18-20ปี 3.03  -   -   -0.17   -0.02  

     (0.06)               (0.91)  

21-23ปี 3.21  -   -   -  0.15 

                  (0.44)  

สูงกว่า23ปี 3.05  -   -   -   -  
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่โดยวิธี LSD ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุต  ่า
กว่า18 ปี  มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของบุคลากร มากกว่า อาย ุ   
18-20 ปี  อาย ุ21-23 ปี  และอายสูุงกว่า 23 ปี  โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.01 , 0.03  และ 0.02 ซ่ึงมีค่าน้อย
กว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั 1.56 , 1.38 และ 1.54  
 สมมตฐิานที่  1.3 ระดบัชั้นปีท่ีแตกต่างกนักนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกนั  
โดยสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0  :  ระดบัชั้นปีท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  ระดบัชั้นปีท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.16 แสดงผลระดบัชั้นปีท่ีแตกต่างกนั ท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั  
คุณภาพการให้บริการ แหล่งความ SS df MS F Sig. 

  แปรปรวน           

ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ระหว่างกลุ่ม 4.60 3 1.53 2.075 0.10 
 ภายในกลุ่ม 293.13 396 0.74   
 รวม 297.73 399    
ดา้นระบบการใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 5.20 3 1.73 2.52 0.06 
 ภายในกลุ่ม 271.81 396 0.68   
  รวม 277.01 399       
ดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 3.23 3 1.07 1.54 0.20 
 ภายในกลุ่ม 276.06 396 0.69   
 รวม 279.29 399    
ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของ
บุคลากร ระหว่างกลุ่ม 

7.13 3 
2.37 2.79 0.04* 

 ภายในกลุ่ม 337.32 396 0.85   
  รวม 344.46 399       
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ระหว่างกลุ่ม 4.38 3 1.46 1.886 0.13 
 ภายในกลุ่ม 307.14 396 0.77   
  รวม 311.52 399       
ดา้นความเสมอภาค ระหว่างกลุ่ม 7.07 3 2.35 2.64 0.04* 
 ภายในกลุ่ม 352.48 396 0.89   
  รวม 359.55 399       
ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 4.582 3 1.52 2.58 0.06 
 ภายในกลุ่ม 234.43 396 0.59   
  รวม 239.01 399       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 จากตารางท่ี 4.16 การทดสอบระดับชั้นปีท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ 
โดยรวมทั้ง 6 ดา้น ไดค่้า F= 2.58 โดยมีนยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.06 ซ่ึงมากกว่าค่านัยส าคญัทางสถิติท่ี
ก  าหนดไวท่ี้ 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน (H1) และยอมรับสมมติฐาน (H0)  สรุปว่าระดับชั้นปีท่ี
แตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการ โดยรวมทั้ง 6 ดา้น ไม่แตกต่างกนั 
 เมื่อพิจารณารายละเอียดตามรายดา้น พบว่า ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของบุคลากร และดา้น
ความเสมอภาค มีนยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.04 และ 0.04 ซ่ึงน้อยกว่าค่านัยส าคญัทางสถิติท่ีก  าหนด
ไวท่ี้ 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน (H0)  และยอมรับสมมติฐาน (H1) สรุปว่า ระดบัชั้นปีท่ีแตกต่าง
กัน มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ท่ีแตกต่างกัน จึงน าข้อมูลไปวิเคราะห์เชิงซ้อน (Multiple 
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Comparisons) โดยใช้วิธี Least Significant Difference (LSD) เพื่อทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ีย
เปรียบเทียบรายคู่ ดงัตาราง 4.17  ดงัน้ี 

ตารางที่ 4.17 แสดงการทดสอบความแตกต่างมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นมนุษยสมัพนัธข์อง  
                 บุคลากร ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการเป็นรายคู่ จ  าแนกตามระดบัชั้นปี 
                 ทดสอบ LSD 

ชั้นปีท่ี
ศึกษา ค่าเฉล่ีย ชั้นปีท่ี1 ชั้นปีท่ี2 ชั้นปีท่ี3 ชั้นปีท่ี4ข้ึนไป 

                 3.19               2.89               3.24               3.15  

ชั้นปีท่ี1 3.19  -  0.29 -0.05 0.03 

    (0.02*)               (0.68)               (0.79)  

ชั้นปีท่ี2 2.89  -   -   -0.35   -0.26  

     (0.08)   (0.04*)  

ชั้นปีท่ี3 3.24  -   -   -  0.08 

                  (0.51)  
ชั้นปีท่ี4ข้ึน
ไป 3.15 

 -   -  
 -   -  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่โดยวิธี LSD ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ระดบัชั้นปีท่ี 1  มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรมากกว่า ชั้น
ปีท่ี 2  โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.02 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั 0.29 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัชั้นปีท่ี 2 มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
ดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากร นอ้ยกว่าชั้นปีท่ี 4 ข้ึนไป  โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.04 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 
0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั  -0.26  
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ตารางที่ 4.18 แสดงการทดสอบความแตกต่างมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ทางดา้นความเสมอภาค   
                  ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการเป็นรายคู่ จ  าแนกตามระดบัชั้นปี 
                   ทดสอบ LSD 

ชั้นปีท่ีศึกษา ค่าเฉล่ีย ชั้นปีท่ี1 ชั้นปีท่ี2 ชั้นปีท่ี3 ชั้นปีท่ี4ข้ึนไป 

                3.46               3.10               3.39               3.33  

ชั้นปีท่ี1 3.46  -  0.36 0.07 0.13 

  
  (0.00*)  

             
(0.55)  

             (0.29)  

ชั้นปีท่ี2 3.10  -   -   -0.28   -0.22  

     (0.03*)               (0.09)  

ชั้นปีท่ี3 3.39  -   -   -  0.05 

                   (0.66)  
ชั้นปีท่ี4ข้ึน
ไป 3.33 

 -   -  
 -   -  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่โดยวิธี LSD ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ระดบัชั้นปีท่ี 1  มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเสมอภาค  มากกว่า ชั้นปีท่ี 2  โดย
มีค่า Sig.  เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั 0.29 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีระดบัชั้นปีท่ี 2 มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
ความเสมอภาค น้อยกว่าชั้นปีท่ี 3   โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.03 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ีย
แตกต่างกนั   -0.28  
 สมมตฐิานที่ 1.4 คณะ/วิทยาลยัท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกนั  
โดยสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0  :  คณะ/วิทยาลยัท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 H1 :  คณะ/วิทยาลยัท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.19 แสดงผลการทดสอบคณะ/วิทยาลยัท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ             
 ท่ีแตกต่างกนั  

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความ SS df MS F Sig. 
  แปรปรวน           

ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ระหวา่งกลุ่ม 16.64 10 1.66 2.30 0.01* 
 ภายในกลุ่ม 281.09 389 0.72   
 รวม 297.73 399    
ดา้นระบบการให้บริการ ระหวา่งกลุ่ม 16.70 10 1.67 2.49 0.00* 
 ภายในกลุ่ม 260.31 389 0.66   
  รวม 277.01 399       
ดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 19.54 10 1.95 2.92 0.00* 
 ภายในกลุ่ม 259.75 389 0.66   
 รวม 279.29 399    
ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 20.30 10 2.03 2.43 0.00* 
 ภายในกลุ่ม 324.15 389 0.83   
  รวม 344.46 399       
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 22.97 10 2.29 3.09 0.00* 
 ภายในกลุ่ม 288.55 389 0.74   
  รวม 311.52 399       
ดา้นความเสมอภาค ระหวา่งกลุ่ม 24.56 10 2.45 2.85 0.002* 
 ภายในกลุ่ม 334.98 389 0.86   
  รวม 359.55 399       
ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 18.02 10 1.80 3.17 0.00* 
 ภายในกลุ่ม 220.99 389 0.56   
  รวม 239.01 399       

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 จากตารางท่ี 4.19 คณะ/วิทยาลยัท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ โดยรวมทั้ง 6 
ดา้น ไดค่้า F= 3.17 โดยมีนยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.00 ซ่ึงน้อยกว่าค่านัยส าคญัทางสถิติท่ีก  าหนดไวท่ี้ 
0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1)  สรุปว่าคณะ/วิทยาลยัท่ีแตกต่างกนั มี
ผลต่อคุณภาพการ โดยรวมทั้ง 6 ดา้น แตกต่างกนั 
 เมื่อพิจารณารายละเอียดตามรายด้าน พบว่า ด้านความสะดวกรวดเร็ว ด้านระบบการ
ใหบ้ริการ ดา้นการจดัสถานท่ีให้บริการ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของบุคลากร ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
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และดา้นความเสมอภาค มีนยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.01 , 0.00 , 0.00 , 0.00 , 0.00 และ 0.02 ซ่ึงน้อยกว่า
ค่านัยส าคญัทางสถิติท่ีก  าหนดไวท่ี้ 0.05 ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน (H0)  และยอมรับสมมติฐาน (H1) 
สรุปว่า คณะ/วิทยาลยัท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั จึงน าขอ้มลูไปวิเคราะห์
เชิงซอ้น (Multiple Comparisons) โดยใชว้ิธี Least Significant Difference (LSD) เพื่อทดสอบความ
แตกต่างค่าเฉล่ียเปรียบเทียบรายคู่ ดงัตาราง 4.20  ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.20 แสดงการทดสอบความแตกต่างมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ทางดา้นความสะดวก    
               รวดเร็ว ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการเป็นรายคู่ จ  าแนกตามคณะ/วิทยาลยั 
               ทดสอบ LSD 

คณะ/วทิยาลยัที่ศึกษา ค่าเฉลี่ย ศศ. คอ. กษ. วศ. บธ. ทค. ศก. ทส. วท. สก. วพท. 

       3.09  2.88 2.74 3.14 3.21 3.00 3.20 2.94 3.62 3.08 3.50 

คณะศิลปะศาสตร์      3.09   -  0.21 0.35 -0.04 -0.11 0.08 -0.10 0.15 -0.52 0.00 -4.02 

   (0.34) (0.14) (0.80) (0.55) (0.71) (0.66) (0.49) (0.02*) (0.97) (0.30) 
คณะครุศาสตร์ 
อุตสาหกรรม      2.88   -   -  0.14 -0.25 -0.32 -0.12 -0.31 -0.05 -0.73 -0.20 -0.61 

    (0.48) (0.11) (0.04*) (0.56) (0.14) (0.77) (0.00*) (0.41) (0.10) 
คณะเทคโนโลย ี
การเกษตร      2.74   -   -   -  -0.40 -0.47 -0.26 -0.46 -0.20 -0.87 -0.34 -0.75 

     (0.03*) (0.01*) (0.25) (0.04*) (0.35) (0.00*) (0.18) (0.04*) 

คณะวศิวกรรมศาสตร์      3.14   -   -   -   -  -0.06 0.13 -0.05 0.20 -0.77 0.05 -0.35 

      (0.60) (0.47) (0.77) (0.23) (0.01*) (0.79) (0.32) 

คณะบริหารธุรกจิ      3.21   -   -   -   -   -  0.20 0.01 0.27 -0.40 0.12 -0.28 

       (0.28) (0.94) (0.11) (0.02*) (0.57) (0.42) 
คณะเทคโนโลย ี
คหกรรมศาสตร์      3.00   -   -   -   -   -   -0.19 0.06 -0.61 -0.07 -0.49 

        (0.41) (0.76) (0.00*) (0.76) (0.20) 

คณะศิลปกรรม      3.20   -   -   -   -   -   -   -  0.25 -0.41 0.11 -0.29 

         (0.24) (0.60) (0.66) (0.43) 
คณะเทคโนโลย ี
ส่ือสารมวลชน      2.94   -   -   -   -   -   -   -   -  -0.67 -0.14 -0.55 

          (0.00*) (0.56) (0.13) 
คณะวทิยาศาสตร์และ
เทคโนโลย ี      3.62   -   -   -   -   -   -   -   -   -  0.53 0.12 

           (0.04*) (0.75) 
คณะสถาปัตยกรรม 
ศาสตร์      3.08   -   -   -   -   -   -   -   -   -   -  -0.41 

            (0.30) 

วทิยาลยัการแพทยแ์ผนไทย      3.50  - - - - - - - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่โดยวิธี LSD ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะ
ศิลปศาสตร์  มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการดา้นความสะดวกรวดเร็ว  มากกว่า คณะ
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.02 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่าง
กนั 0.15 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพ
การให้บริการด้านความสะดวกรวดเร็ว น้อยกว่าคณะบริหารธุรกิจ  และคณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลย ีโดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.04  และ 0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.32 
และ -0.73 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยกีารเกษตร มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพ
การให้บริการด้านความสะดวกรวดเร็ว น้อยกว่าคณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะบริหารธุรกิจ คณะ
ศิลปกรรม คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี และวิทยาลยัการแพทยแ์ผนไทย  โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 
0.03 , 0.01 , 0.04 , 0.00 และ 0.04 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.04 , -0.47 , -0.46 , 
-0.87 และ -0.75 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะวิศวกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นความสะดวกรวดเร็ว นอ้ยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  
0.01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.77 
  ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะบริหารธุรกิจ มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นความสะดวกรวดเร็ว นอ้ยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  
0.02 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.40 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสะดวกรวดเร็ว น้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมีค่า 
Sig.  เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.61 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสะดวกรวดเร็ว น้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมีค่า 
Sig.  เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.67 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการให้บริการดา้นความสะดวกรวดเร็ว มากกว่าคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  โดยมีค่า Sig.  
เท่ากบั  0.04 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั 0.53 
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ตารางที่ 4.21 แสดงการทดสอบความแตกต่างมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ทางดา้นระบบการ  
               ใหบ้ริการ ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการเป็นรายคู่ จ  าแนกตามคณะ/วิทยาลยั 
               ทดสอบ LSD 

คณะ/วทิยาลยัที่ศึกษา ค่าเฉลี่ย ศศ. คอ. กษ. วศ. บธ. ทค. ศก. ทส. วท. สก. วพท. 

       3.07  2.87 2.79 3.13 3.28 2.86 3.23 2.98 3.56 3.92 3.26 
คณะศิลปศาสตร์      3.07   -  0.20 0.28 -0.06 -0.20 0.20 -0.16 0.08 -0.48 0.14 -0.18 
   (0.34) (0.21) (0.75) (0.29) (0.37) (0.49) (0.68) (0.03*) (0.57) (0.61) 
คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม      2.87   -   -  0.08 -0.26 -0.40 0.00 -0.36 -0.11 -0.69 -0.05 -0.39 
    (0.68) (0.09) (0.01*) (0.97) (0.07) (0.54) (0.00*) (0.81) (0.27) 
คณะเทคโนโลย ี      2.79   -   -   -  -0.34 -0.48 -0.07 -0.44 -0.19 -0.77 -0.13 -0.47 
การเกษตร     (0.05*) (0.00*) (0.73) (0.04*) (0.35) (0.00*) (0.58) (0.20) 
คณะวศิวกรรมศาสตร์      3.13   -   -   -   -  -0.14 0.26 -0.09 0.15 -0.42 0.20 -0.12 
      (0.25) (0.14) (0.58) (0.36) (0.01*) (0.33) (0.71) 

คณะบริหารธุรกจิ      3.28   -   -   -   -   -  0.41 0.04 0.29 -0.28 0.35 0.01 

       (0.02*) (0.81) (0.07) (0.10) (0.10) (0.96) 

คณะเทคโนโลย ี      2.86   -   -   -   -   -   -0.36 -0.11 -0.69 -0.06 -0.39 

คหกรรมศาสตร์        (0.10) (0.57) (0.00*) (0.81) (0.28) 

คณะศิลปกรรม      3.23   -   -   -   -   -   -   -  0.24 -0.32 0.30 -0.02 

         (0.23) (0.14) (0.22) (0.93) 

คณะเทคโนโลยส่ืีอสารมวลชน      2.98   -   -   -   -   -   -   -   -  -0.57 0.05 -0.27 

          (0.00*) (0.80) (0.44) 

คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี      3.56   -   -   -   -   -   -   -   -   -  0.63 0.29 

           (0.01*) (0.41) 

คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์      3.92   -   -   -   -   -   -   -   -   -   -  -0.33 

            (0.38) 

วทิยาลยัการแพทยแ์ผนไทย      3.26  - - - - - - - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
           จากตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่โดยวิธี LSD ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะ
ศิลปศาสตร์  มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการด้านระบบการให้บริการ  น้อยกว่า คณะ
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.03 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่าง
กนั -0.48 
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 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพ
การให้บริการด้านระบบการให้บริการน้อยกว่าคณะบริหารธุรกิจ และคณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลย ี โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.01 และ 0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.40 
และ -0.69 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยกีารเกษตร มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพ
การให้บริการด้านระบบการให้บริการ น้อยกว่าคณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะบริหารธุรกิจ คณะ
ศิลปกรรม และคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีโดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.05 , 0.00 , 0.04 และ 0.00 ซ่ึง
มีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.34 , -0.48 , -0.44 และ -0.77 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะวิศวกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นระบบการใหบ้ริการ น้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  
0.01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.42 
  ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะบริหารธุรกิจ มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการดา้นระบบการให้บริการ มากกว่าคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  
0.02 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั 0.41 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นระบบการให้บริการ น้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมีค่า 
Sig.  เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.69 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นระบบการให้บริการ น้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมีค่า 
Sig.  เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.57 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการให้บริการด้านระบบการให้บริการ มากกว่าคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  โดยมีค่า Sig.  
เท่ากบั  0.01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั 0.63 
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ตารางที่ 4.22 แสดงการทดสอบความแตกต่างมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ทางดา้นการจดัสถานท่ี  
               ใหบ้ริการ ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการเป็นรายคู่ จ  าแนกตามคณะ/วิทยาลยั 
               ทดสอบ LSD 

คณะ/วทิยาลยัที่ศึกษา ค่าเฉลี่ย ศศ. คอ. กษ. วศ. บธ. ทค. ศก. ทส. วท. สก. วพท. 

  3.47 2.98 2.95 3.44 3.48 3.26 3.31 3.32 3.83 3.27 3.40 

คณะศิลปะศาสตร์ 3.47 - 0.49 0.52 0.03 -0.01 0.21 0.16 0.15 -0.35 0.20 0.07 
   (0.02*) (0.02*) (0.86) (0.95) (0.35) (0.48) (0.48) (0.11) (0.42) (0.83) 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 2.98 - - 0.02 -0.46 -0.50 -0.28 -0.33 -0.34 -0.85 -0.29 -0.42 

    (0.90) (0.00*) (0.00*) (0.17) (0.10) (0.06) (0.00*) (0.22) (0.24) 
คณะเทคโนโลยกีารเกษตร 2.95 - - - -0.48 -0.53 -0.30 -0.35 -0.37 -0.87 -0.31 -0.44 
     (0.00*) (0.00*) (0.17) (0.11) (0.07) (0.00*) (0.21) (0.22) 
คณะวศิวกรรมศาสตร์ 3.44 - - - - -0.04 0.18 0.12 0.11 -0.38 0.17 0.04 

      (0.72) (0.31) (0.48) (0.46) (0.02*) (0.42) (0.89) 

คณะบริหารธุรกจิ 3.48 - - - - - 0.22 0.17 0.16 -0.34 0.21 0.08 

       (0.21) (0.34) (0.32) (0.04*) (0.31) (0.79) 

คณะเทคโนโลยคีหกรรมศาสตร์ 3.26 - - - - -  -0.05 -0.06 -0.57 -0.00 -0.13 

        (0.81) (0.76) (0.01*) (0.97) (0.70) 

คณะศิลปกรรม 3.31 - - - - - - - -0.01 -0.51 0.04 -0.08 

         (0.96) (0.01*) (0.86) (0.81) 

คณะเทคโนโลยส่ืีอสารมวลชน 3.32 - - - - - - - - -0.50 0.05 -0.07 

          (0.01*) (0.82) (0.83) 

คณะวทิยาศาสตร์และ
เทคโนโลย ี

3.83 - - - - - - - - - 0.56 0.43 

           (0.02*) (0.23) 

คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 3.27 - - - - - - - - - - -0.12 

            (0.73) 
วทิยาลยัการแพทยแ์ผนไทย 3.40 - - - - - - - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่โดยวิธี LSD ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะ
ศิลปศาสตร์  มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการดา้นการจดัสถานท่ีให้บริการ  มากกว่า คณะ  
ครุศาสตร์อุตสาหกรรม และคณะเทคโนโลยกีารเกษตร  โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.02 และ 0.02 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั 0.49 และ 0.52 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการนอ้ยกว่าคณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะบริหารธุรกิจ และคณะ
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.00 , 0.00 และ 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยมี
ค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.46 , -0.50 และ -0.85 
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 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยกีารเกษตร มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพ
การให้บริการดา้นการจดัสถานท่ีให้บริการ น้อยกว่าคณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะบริหารธุรกิจ และ
คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.00 , 0.00 และ 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 
โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.48 , -0.53 และ -0.87 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะวิศวกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการดา้นการจัดสถานท่ีให้บริการ น้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมีค่า Sig.  
เท่ากบั  0.02 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.38 
  ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะบริหารธุรกิจ มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการด้านการจัดสถานท่ีให้บริการ น้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี โดยมีค่า Sig.  
เท่ากบั  0.04 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.34 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ นอ้ยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมี
ค่า Sig.  เท่ากบั  0.01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.57 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะศิลปกรรม มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการดา้นการจัดสถานท่ีให้บริการ น้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมีค่า Sig.  
เท่ากบั  0.01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.51 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ นอ้ยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมี
ค่า Sig.  เท่ากบั  0.01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.50 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ มากกว่าคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  โดยมีค่า Sig.  
เท่ากบั  0.02 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั 0.56 
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ตารางที่ 4.23 แสดงการทดสอบความแตกต่างมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ทางดา้นมนุษยสมัพนัธ ์   
                 ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการเป็นรายคู่ จ  าแนกตามคณะ/วิทยาลยั 
                 ทดสอบ LSD 

คณะ/วทิยาลยัที่ศึกษา ค่าเฉลี่ย ศศ. คอ. กษ. วศ. บธ. ทค. ศก. ทส. วท. สก. วพท. 

       2.87  2.98 2.70 3.23 3.21 3.03 3.05 2.92 3.68 3.07 3.50 

คณะศิลปะศาสตร์      2.87   -  -0.10 0.17 -0.35 -0.33 -0.16 -0.17 -0.04 -0.80 -0.19 -0.62 

   (0.67) (0.50) (0.09) (0.12) (0.54) (0.50) (0.84) (0.00*) (0.51) (0.13) 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม      2.98   -   -  0.27 -0.25 -0.23 -0.05 -0.07 0.05 -0.70 -0.09 -0.52 

    (0.22) (0.14) (0.18) (0.79) (0.74) (0.79) (0.00*) (0.73) (0.19) 
คณะเทคโนโลยกีาร 
เกษตร      2.70   -   -   -  -0.52 -0.50 -0.33 -0.35 -0.22 -0.97 -0.36 -0.79 

     (0.00*) (0.01*) (0.18) (0.16) (0.34) (0.00*) (0.19) (0.05*) 
คณะวศิวกรรม 
ศาสตร์      3.23   -   -   -   -  0.02 0.19 0.17 0.30 -0.44 0.16 -0.26 

      (0.87) (0.32) (0.38) (0.09) (0.02*) (0.50) (0.48) 

คณะบริหารธุรกจิ      3.21   -   -   -   -   -  0.17 0.15 0.28 -0.47 0.14 -0.28 

       (0.39) (0.44) (0.11) (0.01*) 
 

(0.56) (0.45) 

คณะเทคโนโลยคีหกรรมศาสตร์      3.03   -   -   -   -   -   -0.01 0.11 -0.64 -0.03 -0.46 

        (0.95) (0.63) (0.00*) (0.91) (0.26) 

คณะศิลปกรรม      3.05   -   -   -   -   -   -   -  0.12 -0.62 -0.01 -0.44 

         (0.58) (0.01*) (0.95) (0.28) 

คณะเทคโนโลยส่ืีอสารมวลชน      2.92   -   -   -   -   -   -   -   -  -0.75 -0.14 -0.57 

          (0.00*) (0.59) (0.15) 

วทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี      3.68   -   -   -   -   -   -   -   -   -  0.61 0.18 

           (0.02*) (0.15) 

สถาปัตยกรรมศาสตร์      3.07   -   -   -   -   -   -   -   -   -   -  -0.42 

            (0.32) 

วทิยาลยัการแพทยแ์ผนไทย      3.50  - - - - - - - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่โดยวิธี LSD ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะ
ศิลปศาสตร์  มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของบุคลากร  น้อยกว่า 
คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ีย
แตกต่างกนั -0.80 
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 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพ
การใหบ้ริการทางดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรนอ้ยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี โดยมีค่า 
Sig.  เท่ากบั 0.00  ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.70 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยกีารเกษตร มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพ
การใหบ้ริการทางดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากร นอ้ยกว่าคณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะบริหารธุรกิจ 
คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีและวิทยาลยัการแพทยแ์ผนไทยโดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.00 , 0.01 , 
0.00 และ 0.05 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.52 , -0.50 , -0.97 และ -0.79 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะวิศวกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการทางดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรนอ้ยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี โดยมีค่า Sig.  
เท่ากบั  0.02 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.44 

 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะบริหารธุรกิจ มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการทางดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากร นอ้ยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีโดยมีค่า Sig.  
เท่ากบั  0.01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.47 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นเ ร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรน้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี 
โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.64 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะศิลปกรรม มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการทางดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของบุคลากร น้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมีค่า 
Sig.  เท่ากบั  0.01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.62 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากร นอ้ยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี 
โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.75 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากร มากกว่าคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  โดยมี
ค่า Sig.  เท่ากบั  0.02 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั 0.61 
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ตารางที่ 4.24 แสดงการทดสอบความแตกต่างมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ทางดา้นการสร้างความ  
                 มัน่ใจ ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการเป็นรายคู่ จ  าแนกตามคณะ/วิทยาลยั 
                 ทดสอบ LSD 

คณะ/วทิยาลยัที่ศึกษา ค่าเฉลี่ย ศศ. คอ. กษ. วศ. บธ. ทค. ศก. ทส. วท. สก. วพท. 

       3.33  2.93 2.87 3.40 3.34 3.03 3.37 3.20 3.78 3.25 3.95 

คณะศิลปะศาสตร์      3.33   -  0.39  0.46 -0.06 -0.00 0.29 -0.03 0.12 -0.44 0.08 -0.62 

   (0.07) (0.06) (0.74) (0.97) (0.22) (0.87) (0.57) (0.06) (0.75) (0.11) 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม      2.93  -   -  0.06 -0.46 -0.40 -0.10 -0.43 -0.26 -0.84 -0.31 -1.02 

    (0.75) (0.00*) (0.01*) (0.64) (0.04*) (0.17) (0.00*) (0.21) (0.00*) 
คณะเทคโนโลย ี
การเกษตร      2.87   -   -   -  -0.53 -0.47 -0.16 -0.50 -0.33 -0.91 -0.37 -1.08 

     (0.00*) (0.01*) (0.47) (0.03*) (0.12) (0.00*) (0.15) (0.00*) 

คณะวศิวกรรมศาสตร์      3.40   -   -   -   -  0.05 0.36 0.02 0.19 -0.38 0.15 -0.55 

      (0.64) (0.06) (0.88) (0.25) (0.04*) (0.50) (0.12) 

คณะบริหารธุรกจิ      3.34   -   -   -   -   -  0.30 -0.03 0.13 -0.44 0.09 -0.61 

       (0.11) (0.86) (0.43) (0.01*) (0.68) (0.09) 
คณะเทคโนโลย ี
คหกรรมศาสตร์      3.03   -   -   -   -   -   -0.33 -0.16 -0.74 -0.21 -0.91 

        (0.16) (0.45) (0.00*) (0.43) (0.01*) 

คณะศิลปกรรม      3.37   -   -   -   -   -   -   -  0.16 -0.40 0.12 -0.58 

         (0.45) (0.07) (0.64) (0.13) 

คณะเทคโนโลยส่ืีอสารมวลชน      3.20   -   -   -   -   -   -   -   -  -0.57 -0.04 -0.75 

          (0.00*) (0.86) (0.04*) 

คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี      3.78   -   -   -   -   -   -   -   -   -  0.53 -0.17 

           (0.04*) (0.65) 

คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์      3.25   -   -   -   -   -   -   -   -   -   -  -0.70 

            (0.08) 

วทิยาลยัการแพทยแ์ผนไทย      3.95  - - - - - - - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่โดยวิธี LSD ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะ
ครุศาสตร์อุตสาหกรรม  มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการทางดา้นการสร้างความมัน่ใจน้อย
กว่าคณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะบริหารธุรกิจ คณะศิลปกรรม คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี และ
วิทยาลยัการแพทยแ์ผนไทย  โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 , 0.01 , 0.04 , 0.00 และ 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 
0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.46 , -0.40 , -0.43 , -0.84 และ -1.02 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยกีารเกษตร มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพ
การให้บริการด้านการสร้างความมัน่ใจน้อยกว่าคณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะบริหารธุรกิจ คณะ
ศิลปกรรม คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีและวิทยาลยัการแพทยแ์ผน โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั 0.00 , 
0.01 , 0.03 , 0.00 และ 0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.53 , -0.47 , -0.50 , -0.91 
และ -1.08 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะวิศวกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการสร้างความมัน่ใจน้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  
0.04 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.38 

 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะบริหารธุรกิจ มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการสร้างความมัน่ใจน้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  
0.01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.44 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการสร้างความมัน่ใจนอ้ยกว่าคณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีและวิทยาลยั
การแพทยแ์ผนไทยโดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  0.00 และ 0.01 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่าง
กนั -0.74 และ -0.91 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการให้บริการด้านการสร้างความมัน่ใจน้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  และ
วิทยาลยัการแพทยแ์ผนไทยโดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  0.00 และ 0.04 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ีย
แตกต่างกนั -0.57 และ -0.75 

 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการให้บริการดา้นการสร้างความมัน่ใจมากกว่าคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  โดยมีค่า Sig.  
เท่ากบั  0.04 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั 0.53 
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ตารางที่ 4.25 แสดงการทดสอบความแตกต่างมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ทางดา้นความเสมอภาค    
                    ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการเป็นรายคู่ จ  าแนกตามคณะ/วิทยาลยั 
                    ทดสอบ LSD 

คณะ/วทิยาลยัที่ศึกษา ค่าเฉลี่ย ศศ. คอ. กษ. วศ. บธ. ทค. ศก. ทส. วท. สก. วพท. 

       3.42  3.04 3.00 3.52 3.32 3.06 3.39 3.12 3.83 3.07 4.00 

คณะศิลปศาสตร์      3.42   -  0.37 0.42 -0.10 0.09 0.35  0.02 0.29 -0.41 0.34 -0.57 

   (0.12) (0.11) (0.61) (0.65) (0.18) (0.93) (0.23) (0.10) (0.25) (0.17) 

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม      3.04  -   -  0.04 -0.48 -0.28 -0.02 -0.35 -0.08 -0.79 -0.03 -0.95 

    (0.85) (0.00*) (0.11) (0.92) (0.12) (0.70) (0.00*) (0.89) (0.01*) 

คณะเทคโนโลยกีารเกษตร      3.00   -   -   -  -0.52 -0.32 -0.06 -0.39 -0.12 -0.83 -0.07 -1.00 

     (0.01*) (0.11) (0.80) (0.12) (0.60) (0.00*) (0.78) (0.01*) 
คณะวศิวกรรมศาสตร์      3.52   -   -   -   -  0.20 0.46 0.13 0.40 -0.30 0.45 -0.47 

      (0.14) (0.02*) (0.52) (0.03*) (0.12) (0.06) (0.23) 
คณะบริหารธุรกจิ      3.32   -   -   -   -   -  0.25 -0.07 0.19 -0.51 0.24 -0.67 

       (0.21) (0.71) (0.28) (0.01*) (0.32) (0.08) 
คณะเทคโนโลยคีหกรรม
ศาสตร์      3.06   -   -   -   -   -   -0.33 -0.05 -0.77 -0.01 -0.93 

        (0.19) (0.80) (0.00*) (0.96) (0.02*) 

คณะศิลปกรรม      3.39   -   -   -   -   -   -   -  0.27 -0.44 0.31 -0.60 

         (0.25) (0.07) (0.27) (0.15) 

คณะเทคโนโลยส่ืีอสารมวลชน      3.12   -   -   -   -   -   -   -   -  -0.71 0.04 -0.87 

          (0.00*) (0.86) (0.03*) 
คณะวทิยาศาสตร์และ
เทคโนโลย ี      3.83   -   -   -   -   -   -   -   -   -  0.76 -0.16 

           (0.00*) (0.69) 

คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์      3.07   -   -   -   -   -   -   -   -   -   -  -0.92 

            (0.03*) 

วทิยาลยัการแพทยแ์ผนไทย      4.00  - - - - - - - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่โดยวิธี LSD ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะ
ครุศาสตร์อุตสาหกรรม  มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการทางดา้นความเสมอภาคน้อยกว่า
คณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี และวิทยาลยัการแพทยแ์ผนไทย  โดยมีค่า 
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Sig. เท่ากบั 0.00 , 0.00 และ 0.01 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.48 , -0.79 และ     
-0.95 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยกีารเกษตร มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นความเสมอภาคน้อยกว่าคณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี
และวิทยาลยัการแพทยแ์ผนไทย  โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.01 , 0.00 และ 0.01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดย
มีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.52 , -0.83 และ -1.00 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะวิศวกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการด้านความเสมอภาคมากกว่าคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ และคณะเทคโนโลยี
ส่ือสารมวลชน  โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  0.02 และ 0.03 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั 
0.46 และ 0.40 
  ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะบริหารธุรกิจ มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นความเสมอภาคน้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  0.01 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.51 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการให้บริการด้านความเสมอภาคน้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี และวิทยาลยั
การแพทยแ์ผนไทยโดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  0.00 และ 0.02 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่าง
กนั -0.77 และ -0.93 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการให้บริการด้านความเสมอภาคน้อยกว่าคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  และวิทยาลยั
การแพทยแ์ผนไทยโดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  0.00 และ 0.03 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่าง
กนั -0.71 และ -0.87 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มีความคิดเห็นเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเสมอภาคมากกว่าคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  
0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั 0.76 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเรียนคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นความเสมอภาคนอ้ยกว่าวิทยาลยัการแพทยแ์ผนไทย  โดยมีค่า Sig.  เท่ากบั  0.03 ซ่ึง
มีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั -0.92 
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ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ขอ้มลูความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
 สมมติฐานที่ 2 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลปัจจยัการให้บริการกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ โดยสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H 0  :  ปัจจยัการใหบ้ริการมีความสมัพนัธก์บัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 H 1 :  ปัจจยัการใหบ้ริการไม่มีความสมัพนัธก์บัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
ตารางที่ 4.26 แสดงการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัการใหบ้ริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 
  

AA BB CC DD EE FF GG HH II JJ KK XXX YYY 

AA 1 .565** .546** .525** .462** .516** .513** .492** .534** .532** .495** .762** .586** 
BB  1 .551** .539** .433** .419** .478** .490** .378** .459** .423** .754** .501** 
CC    1 .756** .673** .739** .672** .708** .707** .750** .686** .871** .810** 
 DD    1 .647** .698** .705** .686** .684** .720** .637** .861** .784** 
EE     1 .749** .719** .647** .678** .634** .608** .799** .766** 
FF      1 .763** .682** .778** .738** .689** .775** .883** 
GG       1 .695** .704** .678** .654** .765** .850** 
HH        1 .697** .713** .660** .748** .842** 
II         1 .798** .770** .740** .906** 
JJ          1 .799** .767** .901** 
KK           1 .706** .875** 
XXX            1 .855** 
YYY             1 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 AA   หมายถึง  ปัจจยัดา้นประเภทการใชบ้ริการ 
 BB   หมายถึง  ปัจจยัดา้นขอ้มลูข่าวสารการใหบ้ริการ 
 CC   หมายถึง  ปัจจยัดา้นบุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ 
 DD   หมายถึง  ปัจจยัดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ 
 EE   หมายถึง  ปัจจยัดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการ 
 FF   หมายถึง  คุณภาพดา้นความสะดวกรวดเร็ว 
 GG   หมายถึง  คุณภาพดา้นระบบการใหบ้ริการ 
 HH   หมายถึง  คุณภาพดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ 
 II   หมายถึง  คุณภาพดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
 JJ   หมายถึง  คุณภาพดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
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 KK   หมายถึง  คุณภาพดา้นความเสมอภาค 
 XX   หมายถึง  ภาพรวมดา้นปัจจยัการใชบ้ริการ 
 YY   หมายถึง  ภาพรวมดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
        จากตารางท่ี 4.26  ปัจจยัดา้นการให้บริการทุกปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นประเภทการใชบ้ริการ  
ดา้นข้อมูลข่าวสาร ด้านบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ  ดา้นรูปแบบการให้บริการ  ดา้นระยะเวลาการ
ใหบ้ริการ  รวม 5 ดา้น  มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการในทุกดา้น  ไดแ้ก่  ดา้น
ความสะดวกรวดเร็ว ดา้นระบบการใหบ้ริการ ดา้นการจดัสถานท่ีให้บริการ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของ
บุคลากร ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดา้นความเสมอภาค  รวม 6 ดา้น  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั  
0.05 
 

ตารางที่ 4.27 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1  

ข้อมูล

ทั่วไป 

ด้านความ

สะดวก

รวดเร็ว 

ด้านระบบ

การให้บริการ 

ด้านการจัด

สถานที่

ให้บริการ 

ด้านมนุษย

สัมพันธ์ของ

บุคลากร 

ด้านการ

สร้างความ

ม่ันใจ 

ด้าน

ความ

เสมอภาค 

รวม 

เพศ        

อาย ุ        

ชั้นปีท่ี

ศึกษา 
       

คณะ/

วิทยาลยั 
       

คือ มีผลกบัระดบัความคิดเห็น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

คือ ไม่มีผลกบัระดบัความคิดเห็น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 



บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัศึกษา ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต่์อคุณภาพการให้บริการ ศูนยบ์ริการ 
One Stop Service  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา  
 1. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการ ใหบ้ริการ 
 2. เพื่อศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัการใหบ้ริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการศนูยบ์ริการ      
     One Stop Sevice กรณีศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
 ผลการการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการ ศูนยบ์ริการ One 
Stop Service ซ่ึงท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400 ตวัอย่าง โดยแบ่งสรุปผล
การศึกษางานวิจยัเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต่์อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ส่วนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

   ส่วนที่ 1  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ด้านเพศ พบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ  านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 
และเพศชาย มีจ  านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50  โดยความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ
ของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย 
 ด้านอายุ พบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ มีอาย ุ18-20 ปี จ  านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.75 
รองลงมาคืออาย ุ21-23 ปี มีจ  านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.75  อายสูุงกว่า 23 ปีข้ึนไป มีจ  านวน 24 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และอายตุ  ่ากว่า 18 ปี มีจ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.05 ตามล าดบั 
 ด้านช้ันปีที่ศึกษา  พบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่  ศึกษาอยูร่ะดบัชั้นปีท่ี 1  มีจ  านวน 105 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.25 รองลงมาคือ ระดบัชั้นปีท่ี 4 มีจ  านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50  ระดบัชั้นปี
ท่ี 3 มีจ  านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 และ ระดบัชั้นปีท่ี 2 มีจ  านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.25 
ตามล าดบั 
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 ด้านคณะ/วิทยาลัย ที่ศึกษา พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ศึกษาอยู่คณะบริหารธุรกิจ มี
จ  านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 รองลงมาคือคณะวิศวกรรมศาสตร์  มีจ  านวน 85 คน คิดเป็นร้อย
ละ 21.25  คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม   มีจ  านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 คณะเทคโนโลยี
ส่ือสารมวลชน  มีจ  านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  มีจ  านวน 29 
คน คิดเป็นร้อยละ 7.25  คณะเทคโนโลยีการเกษตร   มีจ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8  คณะ
เทคโนโลยคีหกรรมศาสตร์  มีจ  านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50  คณะศิลปกรรมศาสตร์  มีจ  านวน 26 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.50  คณะศิลปศาสตร์   มีจ  านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75  คณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์  มีจ  านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.25 และ วิทยาลยัการแพทยแ์ผนไทย   มีจ  านวน 6 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.50 
 ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต่์อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 จากการศึกษา ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยมี 5 ดา้น พบว่า ดา้น
รูปแบบการใหบ้ริการ  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือดา้นบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ ดา้น
ขอ้มลูข่าวสารการใหบ้ริการ  ดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการ  และดา้นประเภทการใหบ้ริการ  ตามล าดบั   
 จากการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการ โดยมี 6 ดา้น พบว่า  ดา้นการจดัสถานท่ีให้บริการ มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ดา้นความเสมอภาค  ดา้นการสร้างความมัน่ใจ  ดา้นมนุษย
สมัพนัธข์องบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  ดา้นความสะดวกรวดเร็ว  และดา้นระบบการใหบ้ริการ  ตามล าดบั 
 ส่วนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 เพศ พบว่าปัจจัยท่ีไม่มีแตกต่างต่อคุณภาพการให้บริการ ของศูนยบ์ริการ One Stop 
Service คือดา้นความสะดวกรวดเร็ว ด้านระบบการให้บริการ ด้านการจัดสถานท่ีให้บริการ ดา้น
มนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ และดา้นความเสมอภาค 
 อาย ุพบว่าปัจจยัท่ีไม่มีความแตกต่างต่อคุณภาพการให้บริการ ของศูนยบ์ริการ One Stop 
Service คือดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นระบบการใหบ้ริการ ดา้นการจดัสถานท่ีให้บริการ ดา้นการ
สร้างความมัน่ใจ และดา้นความเสมอภาค ส่วนในดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีความ
แตกต่างต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ชั้นปีท่ีศึกษา พบว่าปัจจยัท่ีไม่มีแตกต่างต่อคุณภาพการให้บริการ ของศูนยบ์ริการ One 
Stop Service คือดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นระบบการใหบ้ริการ ดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้น
การสร้างความมัน่ใจ ส่วนในดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรผูใ้ห้บริการ และดา้นความเสมอภาค มี
ความแตกต่างต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
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 คณะ/วิทยาลยั พบว่าปัจจยัท่ีมีความแตกต่างต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของศนูยบ์ริการ One 
Stop Service คือดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นระบบการใหบ้ริการ ดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้น
มนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ และดา้นความเสมอภาค 

5.2 การอภิปรายผลการวจิยั 
 ผลการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการ ศูนยบ์ริการ One Stop 
Service กรณีศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี มีประเด็นส าคญัท่ีสามารถน ามาอภิปราย 
ดงัน้ี 
 จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายอุยูร่ะหว่าง 18 -20 ปี 
ศึกษาอยูร่ะดบัชั้นปีท่ี 1 ศึกษาอยูค่ณะบริหารธุรกิจ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ
คุณภาพการให้บริการในดา้นการจดัสถานท่ีการให้บริการ ดา้นความเสมอภาค ดา้นการสร้างความ
มัน่ใจ ดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นระบบการให้บริการ 
ในระดบัปานกลาง โดยใหค้วามส าคญัแก่ปัจจยัแต่ละดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียส าคญัมากตามล าดบั ดงัน้ี 
 1. ปัจจยัด้านรูปแบบการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในดา้นรูปแบบการ
ให้บริการของศูนยบ์ริการ One Stop Service โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ความคิดเห็นดา้น
รูปแบบการใหบ้ริการท่ีปลอดภยั น่าเช่ือถือ และดา้นรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัดว้ยเทคโนโลย ี
อยู่ในระดบัปานกลาง ทั้งน้ีเน่ืองจากกลุ่มเป้าหมายส่วนใหญ่เป็นผูรั้บบริการท่ีอยู่ในระดบัชั้นปีท่ี 1 
และปีท่ี 4 ซ่ึงเป็นนกัศึกษาใหม่และนกัศึกษาท่ีก  าลงัจะจบการศึกษา ดงันั้นมุมมองของความคิดเห็นจึง
มองในทิศทางเดียวกัน  อาจจะต้องมีการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการท่ีมีความทันสมยัด้วย
เทคโนโลยใีหม้ากยิง่ข้ึน เพราะเทคโนโลยีจะช่วยให้ระบบของรูปแบบการให้บริการมีความกระชบั 
คล่องตวั และตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บริการได ้นอกจากน้ีความทนัสมยัและเทคโนโลย ียงั
ท าให้ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความปลอดภยั และน่าเช่ือถือยิ่งข้ึน ซ่ึงศูนยบ์ริการฯ ควรมีการน าเทคโนโลย ี
ใหม่ ๆ เขา้มาประยุกต์ใชก้บัระบบการให้บริการศูนยบ์ริการ One Stop Service ให้มีความทนัสมยั
ยิง่ข้ึน ทนัต่อสถานการณ์และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดม้ากยิง่ข้ึน 
 2. ปัจจยัด้านบุคลากรหรือผู้ให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบับุคลากร
หรือผูใ้หบ้ริการของศนูยบ์ริการ One Stop Service โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ความคิดเห็นท่ี
มีต่อบุคลากรผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้ในงานท่ีปฏิบติั และมีความซ่ือสัตยสุ์จริต อยู่ในระดบัมาก แสดง
ใหเ้ห็นถึงคุณภาพการให้บริการของบุคลากรผูใ้ห้บริการของศูนยบ์ริการฯ ยงัมีส่วนท่ีตอ้งปรับปรุง
การใหบ้ริการแก่นกัศึกษา  โดยใหค้วามช่วยเหลือ  ให้ค  าแนะน าปรึกษา แกไ้ขปัญหาเมื่อนักศึกษามี
ปัญหาด้วยความเต็มใจพร้อมท่ีจะให้บริการในทุกเมื่อ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีลว้นเป็นหัวใจส าคัญของงาน
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บริการทั้งส้ิน แต่เน่ืองจากบางคร้ังนักศึกษามารับบริการเป็นจ านวนมากท าให้เจา้หน้าท่ีให้บริการมี
จ  านวนไม่เพียงพอไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดท้นั และไม่สามารถให้บริการไดอ้ย่างทัว่ถึง 
ท าใหน้กัศึกษาเกิดความไม่พอใจในบริการซ่ึงสอดคลอ้งกบั ปานจิต (2548) พบว่า ภาพความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี และต่อการบริการจดัการของส านกัทะเบียนและประมวลผล สัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
 3. ปัจจยัด้านข้อมูลข่าวสารการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
รับรู้ดา้นขอ้มลูข่าวสารในการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ One Stop Service โดยภาพรวม อยู่ในระดบั
ปานกลาง  การรับรู้ขอ้มลูข่าวสารจาก Web Site อยูใ่นระดบัปานกลาง พบว่าความคิดเห็นท่ีมีต่อขอ้มลู
ข่าวสารการให้บริการโดยการรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากเพื่อน ๆ อยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่า
นกัศึกษาไดรั้บขอ้มลูโดยส่วนมากจากเพื่อนนกัศึกษา แต่ขอ้มลูทาง Web Site ของมหาวิทยาลยัอยู่ใน
ระดบัปานกลางอาจเป็นเพราะนกัศึกษาส่ือสารกนัเองไม่ไดส่ื้อสารกบัทางมหาวิทยาลยัโดยตรง อาจ
เป็นเพราะรูปแบบของ Web Site มีรูปแบบยงัไม่ส่ือกบันักศึกษาหรือยงัมีรูปแบบท่ียุ่งยาก ยากท่ีจะ
เขา้ใจ อาจจะตอ้งปรับปรุงรูปแบบและเน้ือหาท่ีน่าสนใจเขา้ใจไดง่้าย สามารถคน้หาได ้รวมทั้งมีความ
ชัดเจน ระบบใช้งานได้ง่าย มีความสะดวก รวดเร็วยิ่งข้ึน เพราะข้อมูลจาก Web Site  ถือเป็น
แหล่งขอ้มลูท่ีเช่ือถือไดม้ากกว่าการบอกต่อ มีความชดัเจนมากกว่า 
 4. ปัจจยัด้านระยะเวลาการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระยะเวลา
ในการใหบ้ริการของศนูยบ์ริการ One Stop Service โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีความคิดเห็น
ดา้นระยะเวลาในการรอช าระเงิน 2-5 นาที/คน และระยะเวลาการขอขอ้มูลจากเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  
5-10 นาที อยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัส าคญัของ One Stop Service นั้น เร่ืองระยะเวลาการให้บริการ
เป็นหวัใจหลกัท่ีส าคญัในการบริการ จากความคิดเห็นท่ีได ้แสดงใหเ้ห็นถึงระยะเวลาท่ีนกัศึกษามารับ
บริการยงัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่นกัศึกษาไดเ้ท่าท่ีควร  เน่ืองจากบางขั้นตอนของการ
บริการยงัเกิดความล่าช้า  อาจต้องลดขั้นตอนให้มีความกระชับมากข้ึน ปรับปรุงระบบให้มี
ประสิทธิภาพตรวจสอบไดง่้าย ปรับเปล่ียนรูปแบบให้เหมาะสม หรือคัดเลือกบุคลากรท่ีมีความ
ช านาญ มีความกระฉับกระเฉงคล่องตัว  ทั้งน้ีจ  านวนบุคลากรต้องมีจ  านวนท่ีเหมาะสมเพียงพอ 
สามารถยดืหยุน่ได ้เมื่อนกัศึกษามาติดต่อจ านวนมากหรือนอ้ย เพื่อลดขอ้ผิดพลาดต่าง ๆ อนัจะส่งผล
ใหก้ารปฎิบติังานมีความรวดเร็วมีประสิทธิภาพ ทนัต่อความตอ้งการให้มากยิ่งข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
เบญจพร  วิจิตรปิยะกุล (2547) ศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการของศูนยบ์ริการ        
โตโยตา้ พทัยา (1998) สาขาศรีราชา ภายหลงัการน านโยบายซีเอสมาปฏิบติั  พบว่าระยะเวลาท่ีใชใ้น
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การซ่อมมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ในเร่ืองความสัมพนัธ์ในดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีผลกับ
ความพึงพอใจของลกูคา้ 
 5. ปัจจยัด้านประเภทการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัประเภทใน
การให้บริการของศูนยบ์ริการ One Stop Service โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีการรับรู้
รูปแบบของขั้นตอนการช าระเงินค่าลงทะเบียนอยู่ในระดับมาก จากความคิดเห็นท่ีได้รับจาก
ผูรั้บบริการ แสดงใหเ้ห็นว่าประเภทของการบริการอาจยงัมีส่วนตอ้งปรับปรุงให้มีความชดัเจนยิ่งข้ึน 
ทั้งด้านของฟอร์มในการกรอบใบค าร้อง และด้านความเพียงพอของประเภทการให้บริการ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัพรรณี  รักจอ้ย (2547) พบว่า ผูท่ี้มาใชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ผลจากการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการ  
 เพศ ไม่มีความแตกต่างต่อคุณภาพการให้บริการทุกดา้น อายุ มีความแตกต่างต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากร ชั้นปีท่ีศึกษา มีความแตกต่างต่อคุณภาพการให้บริการ
ดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรและดา้นความเสมอภาค คณะ/วิทยาลยั มีความแตกต่างต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการทุกดา้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มณีรัตน์  แตงอ่อน (2551) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบ
ต่อทัศนคติการรับบริการของนักศึกษาระดับปริญญาตรี กรณีศึกษาส านักบริการการศึกษา 
มหาวิทยาลยัอีสเทิร์นเอเชีย 
    คณะ/วิทยาลยั พบว่าปัจจยัการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นประเภทการใชบ้ริการ ดา้น
ขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ ด้านบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ  ดา้นรูปแบบการให้บริการ และด้าน
ระยะเวลาการใหบ้ริการ  มีความแตกต่างต่อคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก
รวดเร็ว ดา้นระบบการใหบ้ริการ ดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของบุคลากร ดา้น
การสร้างความมัน่ใจ และดา้นความเสมอภาค  

5.3 ข้อเสนอแนะจากที่ได้จากการวจิยั 
 จากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ท าให้ทราบว่า ความคิดเห็นของนักศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมี
ความสมัพนัธต่์อคุณภาพการให้บริการ ในปัจจยัการให้บริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นประเภทการใช้
บริการ ดา้นขอ้มูลข่าวสารการให้บริการ ดา้นบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ  ดา้นรูปแบบการให้บริการ 
และดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการ  มีความสมัพนัธต่์อนกัศึกษาในดา้นคุณภาพการให้บริการทั้ง 6 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นระบบการให้บริการ ดา้นการจดัสถานท่ีให้บริการ ดา้นมนุษย



74 

 

สัมพนัธ์ของบุคลากร ดา้นการสร้างความมัน่ใจ และดา้นความเสมอภาคอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือ
พิจารณาแลว้ควรมีการปรับปรุงพฒันาทุกดา้นดงัน้ี 
 1. ควรมีการปรับปรุงดา้นประเภทการใหบ้ริการในการรับรู้ของนักศึกษาในขั้นตอนของ
การช าระเงินค่ารักษาสภาพ/คืนสภาพนักศึกษาเน่ืองจากระดบัการรับรู้น้อยท่ีสุด ควรปรับปรุงให้
นกัศึกษาไดรั้บรู้ไดง่้ายโดยการประชาสัมพนัธ์หรือการลงขอ้มูลในเว็บไซด์เพ่ิมข้ึนเพ่ือให้นักศึกษา
รับรู้ขั้นตอนในการด าเนินการไดอ้ยา่งถกูตอ้ง   
 2. ควรมีการปรับปรุงดา้นขอ้มูลข่าวสารการให้บริการเพ่ิมข้ึน  เพ่ือให้มีช่องทางในการ
ติดต่อส่ือสารมากยิง่ข้ึน  เน่ืองจากผลการวิเคราะห์นกัศึกษารับรู้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ จากเพ่ือนๆ มาก
ท่ีสุดเป็นอนัดบั 1 แสดงให้เห็นว่าการติดต่อส่ือสารจากทางมหาวิทยาลยันั้นส่ือกบันักศึกษาไดน้้อย
กว่านกัศึกษาบอกต่อกนัเอง  อาจจะเพ่ิมช่องทางเป็นทางเมลลห์รือ ทาง SMS 
 3. ควรมีการปรับปรุงด้านบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ ในส่วนของจ านวนเจ้าหน้าท่ีท่ี
ให้บริการมีจ  านวนไม่เพียงพอในการบริการแก่นักศึกษา และความละเอียดรอบคอบของเจา้หน้าท่ี  
ดงันั้นควรมีเจา้หน้าท่ีรองรับท่ีเพียงพอและเพื่อเพ่ิมความละเอียดรอบคอบของเจ้าหน้าท่ีหากตอ้ง
ท างานท่ีเร่งด่วนจะไดม้ีเวลาตรวจสอบขอ้มลู ลดขอ้ผิดพลาดในการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ี และหา
สาเหตุของการท างานท่ีผดิพลาดหากเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีไม่มีความรู้ก็ควรมีการอบรมเจา้หน้าท่ี หรือ
จดัหาบุคลากรท่ีท างานไดร้วดเร็ว มีมนุษยสมัพนัธ ์เต็มใจใหบ้ริการ 
 4. ควรมีการปรับปรุงด้านรูปแบบการให้บริการท่ีเหมาะสมมากยิ่งข้ึน  อาจจะต้องมี
เทคโนโลยีใหม่เขา้มาเพ่ิมหรืออาจจะบริการในรูปแบบทางอินเตอร์เน็ต โดยไม่ตอ้งมาติดต่อขอรับ
บริการดว้ยตนเอง 
 5. ควรมีการปรับปรุงดา้นระยะเวลาการให้บริการในการขอรับเอกสารให้รวดเร็วยิ่งข้ึน
เน่ืองจากนกัศึกษาส่วนใหญ่จะตอ้งมีเรียนหรืออาจไม่มีธุระท่ีตอ้งติดต่ออ่ืนกบัทางมหาวิทยาลยัแต่ตอ้ง
ติดต่อแค่เร่ืองรอรับเอกสาร  ดงันั้นควรมีการปรับปรุงบางกระบวนการให้มีระยะเวลาลดน้อยลงใน
การรอรับเอกสาร 
 6. ควรมีการปรับปรุงดา้นความสะดวกรวดเร็ว ให้สามารถติดต่อไดท้นัทีโดยไม่ตอ้งรอ 
อาจจะต้องปรับปรุงปัจจัยท่ีมีผลในทุกดา้น ทั้ง 5 ด้าน โดยเร่ิมจากด้านรูปแบบการให้บริการซ่ึงมี
ระดบัค่าเฉล่ียมากสุด และรองลงมาคือดา้นบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ เพื่อให้มีความสะดวกรวดเร็ว
ยิง่ข้ึน 
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 7. ควรมีการปรับปรุงดา้นระบบการใหบ้ริการ ในส่วนของแผนผงัการบริการให้มีขนาดท่ี
มองเห็นสังเกตไดง่้าย  อาจจะมีลูกศรช้ีบอกทางให้และมีหมายเลขก ากบัเพื่อจะไดรู้้ไดท้นัทีว่าควร
ติดต่อท่ีตรงไหนก่อน 
 8. ควรมีการปรับปรุงดา้นการจดัสถานท่ีให้บริการ  โดยเฉพาะเร่ืองห้องสุขาให้เพียงพอ 
ไม่มีกล่ิน สะอาดน่าใช ้ทั้งยงัเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีน่าประทบัใจในการมาติดต่อใชบ้ริการใน
คร้ังต่อไป 
 9. ควรมีการปรับปรุงดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของบุคลากรผูใ้ห้บริการดา้นความเอาใจใส่กบั
นกัศึกษาท่ีมาติดต่อใหม้ากข้ึน เม่ือนกัศึกษามาติดต่อควรมีประชาสมัพนัธแ์นะน าแก่นกัศึกษาในทนัที
เมื่อเขา้มาติดต่อจะสร้างความประทบัใจแก่นกัศึกษาผูใ้ชบ้ริการ 
 10. ควรมีการปรับปรุงด้านการสร้างความมัน่ใจ ให้นักศึกษารู้สึกมัน่ใจในบริการจาก
เจา้หน้าท่ีในการทกัษะในการปฏิบติังาน มีขอ้มูลในการตอบค าถาม แกปั้ญหาให้นักศึกษาไดอ้ย่าง
ทนัที  
 11. ควรมีการปรับปรุงดา้นความเสมอภาค ให้นักศึกษาท่ีมาติดต่อไดรั้บบริการอย่างเท่า
เทียมกนั การปฏิบติัต่อนกัศึกษาและเจา้หนา้ท่ีหรือผูติ้ดต่ออ่ืนปฏิบติัเหมือนกนัเป็นมาตรฐานไม่เลือก
ปฏิบติั 

5.4 งานวจิยัที่เกีย่วเนื่องในอนาคต 
 เมื่อไดว้ิเคราะห์ผลงานวิจยั สรุปและอภิปรายผลการศึกษา พบว่ามีขอ้มลูหลายๆ ส่วนท่ีน่า
ศึกษาคน้ควา้เพ่ิมเติมเพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจในงานวิจยัต่อไปจึงพิจารณาให้ขอ้เสนอแนะ
เป็นแนวทาง ดงัต่อไปน้ี 
 จากการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต่์อคุณภาพการใหบ้ริการ ศนูยบ์ริการ One Stop 
Service กรณีศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี เป็นการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสมัผสัไดด้ว้ยการกระท า และความรู้สึก เป็นกระบวนการท่ีด าเนินการเพ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการของผูอ่ื้น และต้องมีการปรับปรุงกระบวนการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ทนัสมยัตอบสนอง
ความตอ้งการไดต้ามระยะเวลา ดงันั้นเม่ือเวลาผ่านไปจึงควรมีการศึกษาในเร่ืองเดียวกนัอีกคร้ัง เพ่ือ
คน้หาการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศอยา่งทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา และมองถึงกระบวนการพฒันาการใหบ้ริการ
ในทุก ๆ ดา้น ดงันั้นจึงควรมีการจดัท าวิจยัในคร้ังต่อไปดงัน้ี 
 1. การศึกษาปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธต่์อคุณภาพการให้บริการ ในดา้นต่าง ๆ ท่ีตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของนกัศึกษา ให้เกิดความแตกต่างหรือทดัเทียมกบัมหาวิทยาลยัอ่ืน เช่นปัจจยัดา้น
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ราคาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการ หรือคุณภาพการใหบ้ริการของแต่ละแผนก เป็นตน้ เพื่อน า
ผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการใหท้นัสมยัยิง่ข้ึน 
 2. ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีความสมัพนัธต่์อนกัศึกษาในระดบัปริญญา
โท และปริญญาเอก ในการเขา้รับบริการของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี นอกเหนือจาก
ปัจจยัท่ีศึกษาในคร้ังน้ี เพื่อขยายการศึกษาระดบัอ่ืนใหเ้ติบโตเป็นท่ีตอ้งการของบุคคลท่ีตอ้งการศึกษา
ต่อในระดบัต่าง ๆ   
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แบบสอบถามเพือ่การวจิยั 

“ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ศนูยบ์ริการ One Stop Service” 
ค  าช้ีแจง       แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพ่ือส ารวจ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพการใหบ้ริการแก่

นกัศกึษาในระดบัปริญญาตรีท่ีเขา้รับบริการ ศนูยบ์ริการ One Stop Service มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลธญับุรีเท่านั้น ไม่มีค  าตอบท่ีถกูหรือผดิ 

ตอนท่ี 1        ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงใน        หนา้ขอ้ความหรือเติมขอ้ความท่ีตรงตามความเป็นจริง 

 

1. เพศ                    1.ชาย                                   2.  หญิง 

 

2. อาย ุ

         1. ต  ่ากว่า 18  ปี                                     2. 18 – 20  ปี 

         3. 21 – 23  ปี                                        4. สูงกว่า 23 ปีข้ึนไป 

 

3. ชั้นปีท่ีศึกษา 

    1.ชั้นปีท่ี 1                                            2. ชั้นปีท่ี 2 

 3. ชั้นปีท่ี 3                                           4. ชั้นปีท่ี 4 ข้ึนไป 

 

4.   คณะ/วิทยาลยั ท่ีศกึษา 

               1. คณะศิลปศาสตร์          2. คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

               3. คณะเทคโนโลยกีารเกษตร                              4. คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

               5. คณะบริหารธุรกิจ                                         6. คณะเทคโนโลยคีหกรรมศาสตร์ 

               7. คณะศิลปกรรมศาสตร์ 8. คณะเทคโนโลยส่ืีอสารมวลชน 

               9. คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี      10. คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 

              11. วิทยาลยัการแพทยแ์ผนไทย  
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ตอนท่ี 2  ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อคุณการใหบ้ริการ ของ ศนูยบ์ริการ One Stop Service แก่นกัศกึษา
ระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
ค  าช้ีแจง    โปรดท าเคร่ืองหมายกากบาท (X) ลงบนตวัเลขท่ีท่านรับรู้ปัจจยัการใหบ้ริการของ 

ศนูยบ์ริการ One Stop Service โดยมีเกณฑด์งัน้ี 
      ระดบัปัจจยัการใหบ้ริการ                                              ค่าประเมิน  

                    ระดบัปัจจยัการใหบ้ริการท่ีรับรู้มากท่ีสุด          5  
  ระดบัปัจจยัการใหบ้ริการท่ีรับรู้มาก                           4 

  ระดบัปัจจยัการใหบ้ริการท่ีรับรู้ปานกลาง                        3 
 ระดบัปัจจยัการใหบ้ริการท่ีรับรู้นอ้ย                        2 
 ระดบัปัจจยัการใหบ้ริการท่ีรับรู้นอ้ยท่ีสุด                        1 

ขอ้คิดเห็น 
ระดบัปัจจยัท่ีรับรู้การบริการ 

1 2 3 4 5 

1. ด้านประเภทการใช้บริการ 
1.1 ท่านทราบขั้นตอนของการขอหนงัสือรับรอง      
1.2 ท่านทราบขั้นตอนของการขอใบรายงานผลการศึกษา      
1.3 ท่านทราบขั้นตอนการช าระเงินค่าลงทะเบียน      
1.4 ท่านทราบขั้นตอนการช าระเงินค่าเพ่ิม - ถอนรายวิชา      
1.5 ท่านทราบขั้นตอนการช าระเงินค่ารักษาสภาพ/คืนสภาพ
นกัศกึษา 

     

2. ด้านข้อมูลข่าวสารการให้บริการ 
2.1 ท่านรับรู้ขอ้มลูข่าวสารจาก Web Site ของมหาวิทยาลยัฯ      
2.2 ท่านรับรู้ขอ้มลูข่าวสารจากป้าย/ประกาศ      
2.3ท่านรับรู้ขอ้มลูข่าวสารอาจารย/์เจา้หนา้ท่ี      
2.4ท่านรับรู้ขอ้มลูข่าวสารจากเพื่อน ๆ      
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      ระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการ                                 ค่าประเมิน  
                    ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด          5  

  ระดบัความพึงพอใจมาก                          4 
  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง       3 

 ระดบัความพึงพอใจนอ้ย           2 
 ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด          1 

ขอ้คิดเห็น 
ระดบัความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

3.ด้านบุคลากรหรือผู้ให้บริการ 
3.1 เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ      
3.2 เจา้หนา้ท่ีมีความละเอียดรอบคอบ      
3.3 เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสตัยสุ์จริต      
3.4 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในงานท่ีปฏิบติั      
3.5 เจา้หนา้ท่ีสามารถส่ือ ใหน้กัศึกษาเขา้ใจได ้      
4.ด้านรูปแบบการให้บริการ 
4.1 มรูีปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัดว้ยเทคโนโลยี      
4.2 มรูีปแบบการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมทุกขั้นตอน      
4.3 มีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีปลอดภยั น่าเช่ือถือ      
5. ด้านระยะเวลาการให้บริการ 
5.1 ระยะเวลาในการขอขอ้มลูจากเจา้หนา้ท่ีหอ้ง One Stop Service 
5-10 นาที 

     

5.2 ระยะเวลาในการช าระเงิน 2-5 นาที/คน      
5.3 ระยะเวลาในการรอรับเอกสาร 5-30 นาที/คน       
5.4 ระยะเวลาในการด าเนินการครบทุกขั้นตอน ภายในระยะเวลา 20     
      นาที 
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                     ระดบัคุณภาพบริการท่ีท่านไดรั้บ                                              ค่าประเมิน 
                    ระดบัคุณภาพบริการดีมากท่ีสุด          5  

  ระดบัคุณภาพบริการดีมาก                          4 
  ระดบัคุณภาพบริการดีปานกลาง       3 

 ระดบัคุณภาพบริการดีนอ้ย           2 
 ระดบัคุณภาพบริการดีนอ้ยท่ีสุด          1 
 

ขอ้คิดเห็น 
ระดบัคุณภาพการท่ีไดรั้บ 

1 2 3 4 5 
6.ด้านความสะดวกรวดเร็ว 
6.1 เจา้หนา้ท่ีใหค้วามสะดวก และง่ายในการติดต่อ      
6.2 มีล  าดบัขั้นตอน กระบวนการในการติดต่อท่ีสะดวก      
6.3 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ/แกไ้ขปัญหาใหแ้ก่นกัศึกษาทนัทีท่ีมาติดต่อ
รับบริการ 

     

6.4 สามารถติดต่อไดท้นัที โดยไม่ตอ้งรอ       
7.ด้านระบบการให้บริการ 
7.1 One Stop Service มีระบบการแสดงแผนผงัของการบริการ      
7.2 One Stop Service มีระบบท่ียดืหยุน่รองรับความเปล่ียนแปลง
ได ้

     

7.3 One Stop Service มีระบบการใหบ้ริการครบถว้นทุกความ
ตอ้งการ 

     

7.4 One Stop Service มีระบบตรวจสอบขอ้มลูท่ีมีประสิทธิภาพ      
7.5 One Stop Service มีระบบบตัรคิวใหบ้ริการก่อน – หลงั      
8.ด้านการจดัสถานที่ให้บริการ 
8.1 สถานท่ีใหบ้ริการความเหมาะสม ดา้นท าเล ท่ีตั้งส านกังาน      
8.2 สถานท่ีใหบ้ริการมีแสงสว่างเพียงพอ อากาศถ่ายเทสะดวก      
8.3 สถานท่ีใหบ้ริการมีท่ีนัง่รอสะดวก สบายและเพียงพอ      
8.4 สถานท่ีมีหอ้งสุขาไวบ้ริการอยา่งเพียงพอ และสะอาด      
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8.5 มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และปลอดภยั      

ขอ้คิดเห็น 
ระดบัคุณภาพการท่ีไดรั้บ 

1 2 3 4 5 
9. ด้านมนุษยสัมพนัธ์ของบุคลากรผู้ให้บริการ 

9.1 เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าปรึกษา เก่ียวกบัเอกสาร หลกัฐานท่ีตอ้ง
ใช ้

     

9.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส      

9.3 เจา้หนา้ท่ีใหก้ารตอ้นรับผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อเป็นอยา่งดี      

9.4 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยวาจาท่ีสุภาพ อ่อนโยนกบัผูรั้บบริการ      

9.5 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความใส่ใจและเป็นกนัเอง      

10.ด้านการสร้างความมัน่ใจ 

10.1 เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะในงานท่ีปฏิบติั      

10.2 เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจน ในการตอบค าถาม      

10.3 เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในงาน      

10.4 ทุกคร้ังท่ีมาติดต่อ  ส าเร็จตามวตัถุประสงคทุ์กคร้ัง      

11. ด้านความเสมอภาค 

11.1  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียม      

11.2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบัก่อน - หลงั ไม่เลือกปฏิบติั      

11.3 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยยดึถือความถกูตอ้งยติุธรรม      

                                                                    
                                                                             ขอขอบคุณในความร่วมมือคร้ังน้ี 

                                                                                       อุไร  ดวงระหวา้      
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Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics  ALL 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.983 47 
 

 

ค่าความเช่ือมัน่รายด้าน Cronbach's Alpha 

ดา้นบุคลากรหรือผูใ้หบ้ริการ .851 

ดา้นรูปแบบการใหบ้ริการ .794 

ดา้นประเภทการใชบ้ริการ .948 

ดา้นขอ้มลูข่าวสาร .946 

ดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ .926 

ดา้นความสะดวกรวดเร็ว .933 

ดา้นระบบการใหบ้ริการ .914 

ดา้นการจดัสถานท่ีใหบ้ริการ .925 

ดา้นมนุษยสมัพนัธข์องบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

.960 

ดา้นการสร้างความมัน่ใจ .945 

ดา้นความเสมอภาค .942 
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Correlations 

  aa bb cc dd ee ff gg hh ii jj kk xxxx yyyy 

aa Pearson Correlation 1 .565** .546** .525** .462** .516** .513** .492** .534** .532** .495** .762** .586** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 

bb Pearson Correlation .565** 1 .551** .539** .433** .419** .478** .490** .378** .459** .423** .754** .501** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 

cc Pearson Correlation .546** .551** 1 .756** .673** .739** .672** .708** .707** .750** .686** .871** .810** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 

dd Pearson Correlation .525** .539** .756** 1 .647** .698** .705** .686** .684** .720** .637** .861** .784** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 

ee Pearson Correlation .462** .433** .673** .647** 1 .749** .719** .647** .678** .634** .608** .799** .766** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 

ff Pearson Correlation .516** .419** .739** .698** .749** 1 .763** .682** .778** .738** .689** .775** .883** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 

gg Pearson Correlation .513** .478** .672** .705** .719** .763** 1 .695** .704** .678** .654** .765** .850** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 

hh Pearson Correlation .492** .490** .708** .686** .647** .682** .695** 1 .697** .713** .660** .748** .842** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 

ii Pearson Correlation .534** .378** .707** .684** .678** .778** .704** .697** 1 .798** .770** .740** .906** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 

jj Pearson Correlation .532** .459** .750** .720** .634** .738** .678** .713** .798** 1 .799** .767** .901** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 
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kk Pearson Correlation .495** .423** .686** .637** .608** .689** .654** .660** .770** .799** 1 .706** .875** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 

xxxx Pearson Correlation .762** .754** .871** .861** .799** .775** .765** .748** .740** .767** .706** 1 .855** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 

yyyy Pearson Correlation .586** .501** .810** .784** .766** .883** .850** .842** .906** .901** .875** .855** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).           
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