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บทคัดย่อ 
การศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของฝ่ายวิชาการ คณะศึกษาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของนิสิตที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของฝ่ายวิชาการและแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของฝ่ายวิชาการคณะศึกษาศาสตร์  
ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ นิสิตหลักสูตรการศึกษาบัณฑิต (หลักสูตร 5 ปี) ปีการศึกษา 2557 คณะ
ศึกษาศาสตร์ เลือกตัวอย่างจ านวน 255 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  t-test F-test และ One-Way 
ANOVA  ผลจากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงและก าลังศึกษาสาขาวิชาการ
ประถมศึกษา ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายวิชาการ โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับ
ปานกลาง โดยเรียงตามล าดับจากมากไปน้อย ดังนี้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความไว้วางใจ ด้านความเอาใจ
ใส่ ด้านการตอบสนองทันที และด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ สาขาวิชาไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของฝ่ายวิชาการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
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Abstract 
The primary purpose of this study was to determine service quality improvement 

guidelines of academic affairs, Faculty of Education, Srinakharinwirot University. The samplings 
were 255 bachelor of education students who attended Srinakharinwirot University by using a 
questionnaire as a tool of study. The statistical application was percentage, mean, standard 
deviation, t-test, f-test, and one-way ANOVA. Findings from the study indicated that most of 
respondents were females and studying elementary education courses. The opinions of 
students’ satisfaction on service quality of academic affairs were in medium level with the 
reasons in descending order, such as trust, caring, responses, and physical image, respectively. 
The personal different, such as gender and major were not affected on service satisfaction of 
academic affairs department at statistical significant 0.05 level. 
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ความเป็นมาและความส าคัญของการศึกษา 
 ภาระหน้าที่ของสถาบันการศึกษาไม่ใช่
เพียงจัดการศึกษาเท่านั้น แต่ยังต้องพัฒนา
คุณภาพ การให้บริการด้านอ่ืน ๆ เพ่ือให้เป็น
สถาบันที่มีคุณภาพสร้างความประทับใจ ความ
พึงพอใจแก่ผู้เรียน หรือผู้มารับบริการด้วย และ
เพ่ือให้เป็นไปตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร
ราชการแผ่ นดิ น  (ฉบับที่  5 )  พ .ศ .  2545 
(ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 
2551) ดังนั้น การปรับปรุงคุณภาพการบริการจึง
เป็นแนวทางหนึ่ งที่ จ า เป็นอย่ างยิ่ งต่อการ
บริหารงานวิชาการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
และสามารถตอบสนองตามความต้องการของ
นิสิตและนักศึกษา  
 สถาบันอุดมศึกษาเป็นสถานศึกษา  ที่
ให้บริการเกี่ยวกับการศึกษาระดับสูง มีบทบาท
ส าคัญในการพัฒนาคน พัฒนาความรู้ คุณธรรม 
จริยธรรม ให้เป็นบัณฑิตที่มีความสมบูรณ์ทังด้าน
ร่างกาย จิตใจ และสามารถออกมาสร้างสรรค์
ผ ล ง า น ที่ มี คุ ณ ภ า พ ให้ กั บ สั ง ค ม ไ ด้ ต่ อ ไ ป 
มหาวิทยาลัย มีความมุ่งมั่นในการปฏิบัติหน้าที่
ของการเป็นสถาบันอุดมศึกษามาโดยตลอด ไม่
ว่าจะเป็นการให้บริการการศึกษา ส่ง เสริม
วิชาการและวิชาชีพชันสูง การสอน การวิจัย 
และให้บริการวิชาการแก่สังคมและท านุบ ารุง
ศิลปวัฒนธรรม เป็นส าคัญ ดังนั้นมหาวิทยาลัยจึง
ให้ความส าคัญส่วนที่เกี่ยวข้องกับนิสิตในทุกด้าน
จะเห็นได้จากมหาวิทยาลัยได้ก าหนดให้มี
การศึกษาระดับความพึงพอใจของนิสิตต่อ
มหาวิทยาลัย ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของตัวชี้วัดความ
พึงพอใจของนิสิตที่มีต่อการด าเนินงานของ
มหาวิทยาลัย  
 คุณภาพการบริการเป็นมโนทัศน์และ
ปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการ  โดย

ท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง 
(expectation service) กับการบริการที่รับรู้จริง 
(perception service)  จากผู้ให้บริการซึ่งหากผู้
ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตาม
ความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการ
บริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง 
จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการ
ให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึง
พอ ใ จ จ า ก บ ริ ก า ร ที่ ไ ด้ รั บ เ ป็ น อ ย่ า ง ม า ก 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988) 
และการให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจต้อง
ตอบสนองตามความคาดหวังของผู้รับบริการซึ่ ง
ความคาดหวังเป็นเรื่องของจิตใจอาจแสดงออก
โดยตรงทางค าพูดบอกกล่าวผู้รับบริการ มีความ
เอาใจใส่ผู้มาติดต่อและให้ความส าคัญกับทุกคน
เท่าเทียมกัน มีท่าทีที่สุภาพ ดังนั้นการรับรู้ความ
คาดหวังของผู้รับบริการยิ่งเป็นสิ่งส าคัญเพราะจะ
ท าให้ สามารถตอบสนองความต้องการให้
ผู้รับบริการเกิดความพอใจ (สมิต  สัชณุกร , 
2550) 
 ฝ่ายวิชาการของคณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิ ทย าลั ยศรี นคริ นทรวิ โ รฒ  มี หน้ าที่
รับผิดชอบเกี่ ยวกับการให้บริการทางด้ าน
การศึกษาในระดับปริญญาตรีและบัณฑิตศึกษา
ประสานงานและอ านวยความสะดวกด้าน
วิชาการให้แก่นิสิต คณาจารย์ บุคลากร บุคคล
ทั่วไปและคณะต่างๆ  ที่เกี่ยวข้องกัน รับผิดชอบ
งานด้ านการจั ดการศึ กษาของนิ สิ ตคณะ
ศึกษาศาสตร์ ตั้งแต่การ รับนิสิตเข้าศึกษา การ
จัดแผนการศึกษา การจัดตารางสอน ตารางการ
ใช้ห้องเรียน การจัดท าฐานข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับ
การฝึกประสบการณ์วิชาชีพครู  รวมทั้งการ
ประสานงานเรื่องการจบการศึกษาของนิสิต เป็น
ศูนย์รวมข้อมูลทางวิชาการของนิสิตที่เหมาะสม
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ต่อการจัดระบบสารสนเทศ  อันเป็นประโยชน์ต่อ
การบริหารงานของคณะต่อไป 
 จากความส าคัญดังกล่าวข้างต้นในฐานะ
ที่ เป็นนักวิชาการศึกษาปฏิบัติ งานในคณะ
ศึกษาศาสตร์ ฝ่ายวิชาการ จึงมีความสนใจที่จะ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการของฝ่ายวิชาการ
คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิ
โรฒ โดยศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของฝ่ายวิชาการ คณะศึกษาศาสตร์    
เพ่ือน าข้อมูลไปเป็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการของฝ่ายวิชาการ คณะศึกษาศาสตร์
ให้มีคุณภาพเพ่ิมข้ึนต่อไป  
 
วัตถุประสงค์ในการศึกษา 
 1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
นิสิตที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ าย
วิชาการ  คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนคริ
นทรวิโรฒ 
 2 .  เ พ่ื อศึ กษาแนวทางการ พัฒนา
คุณภาพการให้บริการของฝ่ายวิชาการ คณะ
ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
ขอบเขตในการศึกษา 
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาครั้งนี้ 
มุ่งศึกษาระดับความพึงพอใจของนิสิตที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของฝ่ายวิชาการ คณะ
ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ใน
ด้านต่างๆ ดังนี้ 1) ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 
(Physical Appearance) 2)  ด้านความไว้วางใจ
ได้ (Reliability) 3) ด้านความเชื่อถือได้ 
(Assurance) 4) ด้านการตอบสนองทันที 
(Responsiveness) และ 5) ด้านความเอาใจใส่ 
(Empathy)  

 2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ประชากร    คือ 
นิสิตหลักสูตรการศึกษาบัณฑิต (หลักสูตร 5ปี) ปี
ก า ร ศึ ก ษ า  2 5 5 7  ค ณ ะ ศึ ก ษ า ศ า ส ต ร์ 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  เลือกตัวอย่าง
จ านวน 255 คน 
 3. ขอบเขตด้านระยะเวลาในการศึกษา
ในช่วงเดือนมกราคม - เมษายน พ.ศ.2558  
                      
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ   
 1. ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของ
นิสิตที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ า ย
วิชาการ คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนคริ
นทรวิโรฒ  
 2 .  ท า ให้ทราบแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของของฝ่ายวิชาการ คณะ
ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
 3. น าแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของของฝ่ายวิชาการไปวางแผนพัฒนา
คุณภาพการบริการของฝ่ายวิชาการ คณะ
ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ต่อไป 
 
สมมติฐาน 
 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีผลต่อ
ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ
ฝ่ายวิชาการต่างกัน 
 
แนวคิด ทฤษฏี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 
 1. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึง
พอใจต่อการบริการ 
 1.1 ความหมายของค าว่า ความพึง
พอใจ (Satisfaction) มีนักวิชาการได้ให้
ความหมายที่คล้ายคลึงกัน ได้ดังนี้  
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ณัทฐา กรีหิรัญ (2550) ความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติ งาน หมายถึง  ทัศนคติความรู้ สึกใน
ทางบวกของบุคคลที่มีต่องานที่ปฏิบัติ เป็น
แรงผลักดันท า ให้ บุ คคลท างานด้ วยความ
กระตือรือร้นมีขวัญและก าลังใจ ท าให้การท างาน
บรรลุวัตถุประสงค์อย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล 
 สุรางค์ โค้วตระกูล (2541) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทางบวก และ
ความรู้สึกทางลบของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด 
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของ
บุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมาย 
 อ า รี  พั น ธุ์ ม ณี  ( 2 5 4 6 )  ใ ห้
ความหมาย ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรู้สึกความพึง
พอใจจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อบุคคลได้รับในสิ่งที่ตนเอง
ต้องการ และความพึงพอใจนั้นจะลดลงหรือไม่
เกิดขึ้นถ้าหากความต้องการหรือเป้าหมายนั้น
ไม่ได้รับการตอบสนอง ซึ่งระดับความพึงพอใจจะ
มากน้อยแค่ไหนขึ้นอยู่กับองค์ประกอบของการ
บริการ 
 Cullen (2001) ได้ให้ความหมาย
ของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นการรับรู้ของบุคคล
ทั้งที่ เกิดขึ้นในระยะสั้นและระยะยาวที่มีต่อ
คุณภาพการบริการต่างๆ ทั้งในระดับแคบที่
เกี่ยวกับลักษณะบริการที่มีต่อคุณภาพ การ
บริการ เช่น ความรับผิดชอบ ความน่าเชื่อถือ
และความไว้วางใจของผู้ให้บริการ ส่วนในระดับ
กว้างเป็นมุมมองของผู้รับบริการที่ได้จากบริการ
ทุกประเภทที่น าไปเป็นข้อสรุปโดยรวมของความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อองค์กร 
 กล่ า ว โดยสรุ ป  ความ พึงพอใจ 
หมายถึง  ความคิด ความรู้สึก ทางบวกที่มีต่อสิ่ง

ใดสิ่งหนึ่งเมื่อได รับการตอบสนองตามความ
ต้องการของบุคคลและและความพึงพอใจนั้นจะ
ลดลงหรือไม่เกิดขึ้นถ้าหากความต้องการหรือ
เป้าหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง ซึ่งระดับ
ความพึงพอใจจะมากน้อยแค่ไหนขึ้นอยู่กับ
องค์ประกอบของการบริการ 
 1.2 แนวคิดของความพึงพอใจใน
การบริการ 
  สุเทพ พานิชพันธุ ได้สรุป
สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิด
ความพึงพอใจไว ดังนี้ 
 1. สิ่ งจูงใจที่ เป็นวัตถุ (material 
inducement) ไดแก เงิน สิ่งของ หรือสภาวะ
ทางกายที่ให้แกผู้ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ 
 2. สภาพทางกายที่ พึงปรารถนา 
(desirable physical condition) คือ  
สิ่งแวดล้อมในการประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่ง  
เป็นสิ่งส าคัญอย่างหนึ่งอันก่อให้เกิดความสุขทาง
กาย 
 3. ผลประโยชนทางอุดมคติ  (ideal 
benefaction) หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่สนองความ
ต้องการของบุคคล 
 4 .  ผ ล ป ร ะ โ ย ช น ท า ง สั ง ค ม 
(association attractiveness)คือ ความสัมพันธ์
ฉันท์มิตรกับผู้ร่วมกิจกรรม อันจะท าให้เกิดความ
ผูกพัน ความพึงพอใจและสภาพการอยู ร่วมกัน
อันเป็นความพึงพอใจของบุคคลในด้านสังคมหรือ
ความมั่นคงในสังคม  
  สิ ริ กันยา  พัฒนภูทอง  (2546 ) 
กล่ า ว ว่ า  ค ว าม พึ งพอ ใ จ ในกา รบริ ก า รมี
ความส าคัญในการด าเนินงานด้านการบริการที่มี
ประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะ ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจในการแสดงออก
ทางอารมณ์และความรู้สึกทางบวกของบุคคลต่อ
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สิ่งใดสิ่งหนึ่งในสถานการณ์บริการ บุคคลจะรับรู้
สิ่งต่างๆ เกี่ยวกับคุณภาพการบริการได้จาก
ประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสกับบริการ
ต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ ผู้รับบริการจะเกิดความ
พึงพอใจ 
 2 .  ความ พึงพอใจ เกิดจากการ
ประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่ง
ที่ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง ความคาดหวังใน
สิ่งที่ควรจะได้รับมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การบริการ ถ้าผู้รับบริการได้รับในสิ่งที่คาดหวัง
ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจ 
3.  ความพึงพอใจสามารถเปลี่ ยนแปลงได้
ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่
เกิดข้ึนความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบท่ีผันแปร
ได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวัง
ของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่ง
บุคคลอาจไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวังไว้ แต่อีกช่วงเวลาหนึ่งหากได้รับ
การตอบสนองในสิ่ งที่คาดหวังไว้บุคคลอาจ
เปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นในทางบวกได้ทันที 
 นอกจากนี้ พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) 
กล่าวถึง หลักการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย  
 1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอ
บริการนั้นจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพ
และระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ โดยผู้ให้บริการต้องแสดงความ
เอาใจใส่และความจริงใจต่อการบริการ 
 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและ
รูปแบบการบริการเทียบกับราคาค่าบริการที่ต้อง
จ่ายออกไป โดยผู้ด าเนินการต้องก าหนดราคา
ค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพบริการ 

 3. สถานที่บริการ ต้องเป็นสถานที่ 
ที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้สะดวก มีความ
กว้างขวางเพียงพอ และต้องค านึงถึงการอ านวย
ความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการในทุกด้าน 
 4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้
ให้บริการต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่
ผู้ ใช้บริ การในด้านคุณภาพ การให้บริ การ 
ภาพลักษณ์ของการบริการ ผ่านทางสื่อต่างๆ 
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการน าข้อมูลเหล่านั้นไปใช้ได้ 
 5. ผู้ให้บริการจะต้องตระหนักถึง
ตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิดความพึง
พอใจในการบริการของผู้ ใช้บริการ โดยการ
ก าหนดกระบวนการจัดการหรือรูปแบบการ
บริการจะต้องค านึงถึงผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ ทั้ง
ก า รแสดงพฤติ ก ร รมการ ให้ บ ริ ก า ร  แล ะ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการด้วย
ความเอาใจใส่ด้วยจิตส านึกของ การบริการ 
 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ 
ควรสร้างความสวยงามของอาคารสถานที่ การ
แบ่ ง พ้ื น ที่ ใ ช้ ส อย ที่ เ ห ม า ะส ม  ก่ อ ให้ เ กิ ด
ภาพลักษณ์ที่ดีในการบริการ 
 7 .  ก ร ะบ วนกา รบริ ก า ร  ค ว ร
จัดระบบการบริการที่มีความคล่องตัวและ
สามารถตอบสนองต่ อความต้ องการของ
ผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้องและมีคุณภาพ โดยการ
น าเทคโนโลยีเข้ามาร่วมในการให้บริการเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการให้บริการ 
 กล่าวโดยสรุปความพึงพอใจเป็น
เพียงปฏิกิริยาด้านความรู สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่ง
กระตุ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์
สุดท้ายของกระบวนการประเมิน  โดยบ่งบอก
ทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลักษณะ
ทิศทางบวก หรือทิศทางลบ หรือไมมีปฏิกิริยา 
คือเฉย ๆ  ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งที่มากระตุ้นโดยมี
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ปัจจัยหรือองค์ประกอบที่ใช้เป็นเครื่องมือชี้บ่งถึง
ปัญหาที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 
1.3 ทฤษฏีความพึงพอใจที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพ
การบริการ  
 ทฤษฎี ก า ร จู ง ใ จ ขอ งม าส โ ล ว
(Maslow’s theory motivation) Maslow ได
เสนอความต้องการในด้านต่างๆ กันของมนุษย์
เรียงล าดับจากความต้องการขั้นพ้ืนฐาน เพ่ือกา
รอยูรอดไปจนถึงความต้องการ   ทางสังคมและ
ความต้องการยอมรับนับถือจาก  กลุ่มว่าตนมี
คุณค่า และการพัฒนาตนเอง    ให้ก้าวหน้า
ยิ่งขึ้น มาสโลว์ถือว่าการเรียงล าดับความต้องการ
นี้มีความส าคัญ โดยมนุษย์จะมีความต้องการใน
ระดับสูง ๆ ไดก็ต่อเมื่อความ ตองการขั้นพ้ืนฐาน
ได รับการตอบสนองแล ว Maslow ได้
ตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับความต้องการของบุคคลไว้
ว่า 1) คนมีความต้องการอยู่เสมอและไม่มีวัน
สิ้นสุดเมื่อความต้องการใดได้รับการตอบสนอง
แล้วก็จะเกิดความต้องการอย่างอ่ืนต่อไปเรื่อยๆ  
2) ความต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนองจะยัง
เป็นสิ่งจูงใจให้เกิดพฤติกรรม ส่วนความต้องการ
ที่ได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นสิ่งจูงใจอีก
ต่อไป และ 3) ความต้องการของคนจะเรียง
ตามล าดับความส าคัญ เมื่อความต้องการขั้นใด
ได้รับการตอบสนองแล้วจะเกิดความต้องการใน
ขั้นสูงขึ้น (พูนศิริ วัจนะภูมิ,2544:149-150) 
 กล่าวได้ว่า ความต้องการตามล าดับ
ขั้นเป็นแรงจูงใจเกี่ยวกับความต้องการด้าน
ร่างกาย ด้านเกี่ยวข้องกับบุคคลอ่ืน การจูงใจแต่
และประเภทจะไม่มีทางได้รับการตอบสนอง
อย่างครบถ้วน ดังนั้น แหล่งที่มาของการกระตุ้น
จึงยังคงมีอยู่เสมอ 

 ทฤษฎีการจูงใจของเฮอร เบิร ก 
(Herzberg’s Motivation-Hygiene Theory)  
 Herzberg ไดกล่าวถึงปัจจัยการจูง
ใจซึ่งเป็นตัวกระตุ้นให้ผู้ปฏิบัติงานด้านความพึง
พอใจแบ่งได้ 2 ประเภท คือ 1) ปัจจัยกระตุ้นให้
เกิดการจูงใจ (Motivation Factor)  เป็นปัจจัย
ที่ก่อให้เกิดแรงจูงใจในการท างานในระดับสูง 
การท างานเป็นทีมเพ่ิมมากขึ้น ผลผลิตเพ่ิมขึ้น
ก่อให้เกิดความพอใจในการท างาน ซึ่งปัจจัย
เหล่านี้ได้แก่ ความส าเร็จในการท างาน ได้รับการ
ยกย่อง การเป็นที่ยอมรับจากผู้ร่วมงาน ปัจจัย
เหล่านี้ท าให้คนท างานมีความรู้สึกในด้านดี และ 
2) ปัจจัยสุขอนามัย (Hygiene Factor) เป็น
ปัจจั ยที่ ไม่ ใช่ แรงจู ง ใจ โดยตรงในการ เ พ่ิม
ประสิทธิภาพในการท างานแต่เป็นข้อก าหนด
เบื้องต้นที่จะป้องกันไม่ให้บุคคลเกิดความไม่
พอใจในงาน  ที่ท าอยู่  ปัจจัยเหล่านั้น ได้แก่ 
นโยบายและการบริการขององค์กรหรือการนิเทศ 
ความสัมพันธ์ของบุคลากรในองค์กร สภาพการ
ท างาน ความมั่นคงในงาน (พูนศิริ วัจนะภูมิ
,2544:151-154) 
 กล่าวโดยสรุปทฤษฎีการจูงใจของ
มาสโลว์ไดเสนอความต้องการในด้านต่าง ๆ กัน
ของมนุษย์เรียงล าดับจากความต้องการ ขั้น
พ้ืนฐาน เพ่ือการอยูรอดไปจนถึงความต้องการ
ทางสังคมและความต้องการยอมรับนับถือ จาก
กลุ่มว่าตนมีคุณค่า และการพัฒนาตนเองให้
ก้ าวหน้ ายิ่ งขึ้ น  ส่ วนทฤษฎีการจู ง ใจ  การ
บ ารุงรักษาของเฮอรเบิรกได้กล่าวถึงปัจจัยการจูง
ใจซึ่งเป็นตัวกระตุ้นให้ผู้ปฏิบัติงานด้าน ความพึง
พอใจ ไดแก โอกาสความส าเร็จ  การยอมรับ 
ความรับผิดชอบความเจริญ  ก้าวหน้าและปัจจัย
การบ ารุงรักษาซึ่งเป็นตัวขัดขวางความพึงพอใจ 
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ซึ่งทฤษฏีดังกล่าวมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการ
บริการ  
  2. แนวคิดเบื้องต้นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ 
  พ้ื น ฐ า น ที่ เ ป็ น หั ว ใ จ น า ไ ป สู่
ความส าเร็จของการให้บริการที่มีคุณภาพ โดย
น าเอาค าว่า “บริการ”ที่ตรงกับภาษาอังกฤษ วา 
“SERVICE” มาแยกตัวอักษรแต่ละตัว  เป็นค า
ขึ้นต้นขององค์ประกอบของความส าเร็จในการ
บริการ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2544: 55) ดังนี้ 
  1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
(Satisfaction) การให้บริการที่ดีต้องมีเป้าหมาย
อยู่ที่ผู้รับบริการหรือลูกค้าเป็นหลักส าคัญโดยผู้
ให้บริการจะต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงที่จะต้อง
พยายามกระท าอย่างใดอย่างหนึ่งให้ผู้รับบริการ
เกิดความพึงพอใจให้มากที่สุด เท่าที่จะท าได
เพราะผู้ใช้บริการจะต้องมีจุดมุ่งหมายของการมา
รับบริการและคาดหวังให้มีการตอบสนองความ
ต้องการนั้น หากผู้ให้บริการ (ผู้บริหารการบริการ
และผู้ที่ปฏิบัติงานบริการ) สามารถรูเท่าทันหรือ
รับรูความต้องการของผู้รับบริการและสามารถ
แสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี  
ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจและมีความรู
สึกที่ดีต่อการบริการดังกล่าว 
  2. ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
(Expectation) เมื่อผู้รับบริการมาติดต่อกับ
องค์กร หรือธุรกิจบริการใดๆก็มักจะคาดหวังที่
จะไดรับการบริการอย่างใดอย่างหนึ่งซึ่งผู้ ให้
บริการจ าเป็นที่จะต้องรับรูและเรียนรู เกี่ยวกับ
ความคาดหวังพ้ืนฐานและรู จักส ารวจความ
คาดหวังเฉพาะของผู้รับบริการเพื่อสนองบริการที่
ตรงกับความคาดหวังซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความประทับใจขึ้นได
หากการบริการนั้นเกินความคาดหวังที่มีอยู่ เป็น

ที่ยอมรับว่าผู้รับบริการมักจะคาดหวังการบริการ
ที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพแสดงออกด้วย
อัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม ทั้งนี้สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไว
นั้นจะแตกต่างผันแปรไปตามลักษณะของงาน
บริการ เช่น ความคาดหวังของคนไข ที่รอให้
แพทย์มาตรวจเช็คอาการป่วยย่อมแตกต่างจาก
การคาดหวังของวัยรุ่นที่ยืนรอเขาแถวเพ่ือขึ้นเรือ
เหาะในสวนสนุกเพราะคนไขรูสึกไมสบายก็จะ
คาดหวังให้ไดรับบริการที่รวดเร็วและเอาใจใส
อย่างดีเป็นพิเศษ การวิจัยตลาดเกี่ยวกับความ
ต้องการการรับรู การจูงใจและเจตคติรวมทั้ง
พฤติกรรมของผู้ที่เกี่ยวข้องกับการบริการจะช่วย
ค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังจาก
งานบริการหรือความต้องการบริการใหม่ๆ ซึ่ง
เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพของการบริการให้
สามารถด าเนินไปอย่างราบรื่น 
  3 .  ความพร อมในการบริการ 
(Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอม
ขึ้นอยู่กับความพร อมที่จะให้บริการในสิ่ งที่
ผู้รับบริการต้องการภายในเวลาและด้วยรูปแบบ
ที่ต้องการ ความต้องการของบุคคล  เป็นเรื่องที่
ซับซ้อนและไมอาจก าหนดตายตัวไดเพราะความ
ต้องการของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันตาม
ธรรมชาติทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตาม
สถานการณที่เกิดขึ้น หน่วยบริหารหรือธุรกิจ
บริการจ าเป็นต้องตรวจสอบดูแลให้บุคลากร
รวมทั้งอุปกรณ์เครื่องใช้ต่าง ๆใหมีความพรอมอยู่
ตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการได อย่าง
ฉับพลันและทันใจก็จะท าให้ผู้ รับบริการชอบใจ
และรูสึกประทับใจ ผู้ให้บริการจึงจ าเป็นต้อง
มั่นใจว่าได เตรียมทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับการ
บริการไวพรอมสรรพที่จะให้บริการไดทันทีเมื่อมี
ผู้มารับบริการ 



 

 

Kasem  Bundit  Journal  Volume 18 No. 1 January - June  2017 

 

  4. ความมีคุณค่าของการบริการ 
(Values) คุณภาพของการให้บริการที่
ตรงไปตรงมาไม เอาเปรียบลูกค้าด้วยความ
พยายามที่จะท าให้ลูกค้าชอบและถูกใจกับ
บริการที่ได รับ ย อมแสดงถึงคุณค่าของการ
บริการที่คุ้มค่าส าหรับผู้รับบริการอาชีพบริการมี
ลักษณะต่ างๆกันและมี วิ ธี การบริการที่ ไม
เหมือนกัน คุณค่าของการบริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่
ผู้รับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจเช่น 
ลูกค้าเข้าไปในภัตตาคารแห่งหนึ่งพนักงานเสิร์ฟ
ให้การ  ต้อนรับด้วยความสุภาพ รับค าสั่งและน า
อาหารมาเสิร์ฟถูกต้องไมตองรอนาน อาหารมี
รสชาติดีโตะอาหารถูกจัดไวอย่างสวยงามด้วย
อุปกรณ์เข้าชุดกัน  มีเสียงดนตรีเบาๆ ภายใน
ภัตตาคารตกแต่ง อย่างทันสมัยไมแออัดและ
สะอาดเรียบร้อย หลังจากจ่ายเงินค่าบริการ
ลูกค้าไมมีความรูสึกเสียดายเงินที่จ่ายไปและ
ตั้งใจว่าจะกลับมาภัตตาคารนี้อีกเพราะอาหาร
อร่อยและบริการดีเยี่ยมเหล่านี้แสดงให้เห็นว่า
ลูกค้าไดรับคุณค่าจากการบริการอย่างเต็มเปี่ยม 
  5 .  ความสนใจต่ อการบริ กา ร 
(Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจ  ต่อ
ลูกค้าทุกระดับและทุกคนอย่างยุติธรรมหรือการ
ให้บริการเท่าเทียมกันนับเป็นหลักการของการ
ให้บริการที่ส าคัญที่สุด ไมวาลูกค้าจะเป็นใครก็
ตามเขาก็ต้องการไดรับบริการที่ดีด้วยกันทั้งสิ้น ผู้
ให้บริการจึงจ าเป็น ต้องให้ความสนใจต่อลูกค้า
หรือผู้รับบริการที่เข้ามาติดต่อโดยเสมอภาคกัน 
การเอาอกเอาใจเฉพาะลูกค้าที่ซื้อสินค้าครั้งละ
มากๆ หรือลูกค้าที่มีฐานะดีแต่งตัวดีโดยไมเอาใจ
ใสต่อลูกค้าอ่ืน ยอมท าให้ลูกค้านั้นรับรูถึงการ
ปฏิบัติที่แตกต่างกันนี้และอาจไมพอใจที่จะมา
เป็น ลูกค้าอีกต่อไป ดังนั้นการปฏิบัติต่อลูกค้า
จะต้องสุภาพอ่อนโยน และให้ เกียรติลูกค้า

ตลอดเวลาในกรณีที่ ลูกค้ามาขอรับบริการก่อน 
โดยไมดวนตัดสินลูกค้าจากเพียงรูปโฉมหรือก าลัง
ซื้อเท่านั้น ผู้ให้บริการจะต้องทราบเทคนิคการให
บริการที่เหมาะสมและเรียนรู พฤติกรรมของ
ลูกค้าในการให้ความสนใจ ไดอย่างเหมาะสมด้วย 
  6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ 
(Courtesy) การต้อนรับลูกค้าด้วยใบหน้าที่ยิ้ม
แย้มแจ่มใสและท่าทีที่สุภาพอ่อนโยนของผู้
ให้บริการแสดงถึงอัธยาศัยของความเป็นมิตรและ
บรรยากาศของการบริการที่อบอุ่นและเป็น
กันเองจะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความรู สึกที่ดี
และประทับใจต่อการบริการที่ไดคุณสมบัติของผู้
ให้บริการและพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเป็น
ปัจจัยส าคัญในการให้บริการด้วยไมตรีจิตแก
ลูกค้า ทั้งนี้ผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกสง่างาม มี
ชีวิตชีวายิ้มแย้ม  แจ่มใสพูดจาสุภาพอ่อนโยน รู
จักค้นหาความ ตองการของผู้รับบริการมีทักษะ
และจิตส านึกของการให้บริการ 
  7. ความมีประสิทธิภาพของการ
ด าเนินงานบริการ (Efficiency) ความส าเร็จของ
การบริการขึ้นอยู่กับการบริการอย่างเป็นระบบที่
มีข้ันตอนที่ชัดเจน เนื่องจากการบริการเป็นงานที่
เ กี่ ยวข้อง   ระหว่ า งคนกับคนการก าหนด 
“ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการให้บริการ
และพัฒนากลยุทธ์การบริการเพ่ือให้การบริการที่
มี คุณภ าพสม่ า เ สมอย่ อมแสด ง ให้ เ ห็ นถึ ง
ประสิทธิภาพของการบริการซึ่งเริ่มต้นจาก  การ
วิเคราะห์วิจัยความต้องการปฏิกิริยาตอบสนอง
และความประทับใจของผู้ รับบริการ น ามา
ก าหนดเป้าหมายของการบริการรวมทั้งรูปแบบ
และปัจจัยพ้ืนฐานของการบริการที่สอดคลองกับ
ความต้องการของผู้รับบริการโดยให้ความส าคัญ
กับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝ่ายซึ่ งมี
บทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัดและมี
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อ านาจในการตัดสินใจขณะปฏิบัติงาน การ
ตรวจสอบและปรับปรุงการด าเนินงานบริการ
อย่างสม่ าเสมอให้เป็นไปตามเกณฑ์และความ
คาดหวังของ  ผู้รับบริการ ตลอดจนการฝึกอบรม
บุคลากร   ผูปฏิบัติงานในหน้าที่ไดมาตรฐาน
คุณภาพของงานบริการอย่างสม่ าเสมอ 
 ส่วน Parasuraman และคณะ 
(1989 : 133) ได้ก าหนดคุณภาพการให้บริการที่
ส่ ง ผ ลต่ อ ค ว าม พึ งพอ ใ จ ขอ งผู้ รั บ บ ริ ก า ร
ประกอบด้วย 5 ด้าน ดังนี้ 
  1 .  ด้ า น ลั ก ษ ณ ะ ภ า ย น อ ก 
(Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏให้เห็น หรือสิ่งที่
จับต้องได เช่น วัสดุ  อุปกรณ์เครื่องมืออาคาร
สถานที่บุคคล 
  2 .  ด้ า น ค ว า ม เ ชื่ อ ถื อ ไ ด
(Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงาน
และใหบริการที่สัญญาไว้อย่างมีคุณภาพและ
ถูกต้องแม่นย า 
  3. ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว
(Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ
และให้บริการผู้ใช้หรือลูกค้าอย่างทันท่วงที 
  4 .  ด้ า น ค ว า ม มั่ น ใ จ ไ ด้  
(Assurance) ความรูและมนุษย์สัมพันธ์ของผู้
ให้บริการที่แสดงออกท าให้ผู้ใช้บริการมีความ
เชื่อมั่นในบริการที่ไดรับ (เป็นการรวมปัจจัยด้าน
ความสามารถ ความมีมารยาทที่ดี  ความน่า
ศรัทธาและความปลอดภัยเข้าด้วยกัน 
  5 .  ด้ า น ก า ร เ ข้ า ถึ ง จิ ต ใ จ 
(Empathy) การดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผู้
ให้บริการมีต่อผู้ใช้บริการเป็นการรวม  ปัจจัย
ด้านการเข้าถึงบริการการสื่อสารและความเข้าใจ
เข้าด้วยกัน 
 กล่าวได้ว่ า  ความส าเร็จในการ
ให้บริการที่มีคุณภาพ ประกอบด้วย ความพึง

พอใจของผู้ รับบริการ  ความคาดหวั งของ
ผู้รับบริการ  ความพรอมในการบริการความมี
คุณ ค าของการบริการ  ความสนใจต่อการ
บริการ  ความมีไมตรีจิตในการบริการ และความ
มีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ  ส่วน
ปั จ จั ย ที่ ก า ห น ด คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
ประกอบด้วยความพึงพอใจของผู้รับบริการ 5 
ด้าน ได้แก่ 1) ด้านลักษณะภายนอกที่ปรากฏให้
เห็นหรือสิ่งที่จับต้องได้  2) ด้านความเชื่อถือได
ความสามารถที่จะแสดงผลงานและให้บริการ
อย่างมีคุณภาพและถูกต้องแม่นย า 3) ด้านการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ ว  ความเต็มใจที่ จะ
ช่วยเหลือและให้บริการผู้ ใช้หรือลูกค้าอย่าง
ทันท่วงที 4) ด้านความมั่นใจได้ผู้ ให้บริการที่
แสดงออกท าให้ผู้  ใช้บริการมีความเชื่อมั่นใน
บริการที่ไดรับ และ 5) ด้านการเข้าถึงจิตใจการ
ดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผู้ให้บริการมีต่อ
ผู้รับบริการ 
 3. ทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการ
บริการ 
 จากการศึกษาทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับ
คุณภาพการให้บริการจากเอกสารที่เกี่ยวข้อง
พ บ ว่ า ท ฤ ษ ฎี ค ว า ม ค า ด ห วั ง  ( Vroom’s 
Expectancy Theory) เป็นทฤษฏีที่ให้
ความส าคัญกับพฤติกรรมการให้บริการ โดย
เสนอสาระส าคัญของทฤษฏี ดังนี้ 
 ทฤษฎีความคาดหวัง (Vroom’s 
Expectancy Theory) เป็นทฤษฏีที่ได้รับความ
นิยมอย่างมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจ
ของมนุษย์ในการท างานโดย Vroom มีความเห็น
ว่าการที่จะจูงใจให้พนักงานท างานเพ่ิมขึ้นนั้น
จะต้องเข้าใจกระบวนการทางความคิดและการ
รับรูของบุคคลก่อน โดยปกติเมื่อคนจะท างาน
เพ่ิมขึ้นจากระดับปกติเขาจะคิดว่าเขาจะไดอะไร
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จากการกระท านั้นหรือการคาดคิดว่าอะไรจะ
เกิดขึ้นเมื่อเขาไดแสดงพฤติกรรมบางอย่างใน
กรณีของการท างาน พนักงานจะเพ่ิมความ
พยายามมากขึ้นเมื่อเขาคิดว่าการกระท านั้น
น าไปสู่ผลลัพธ์บางประการที่เขามีความพึงพอใจ 
เช่น เมื่อท างานหนักข้ึนผลการปฏิบัติงานของเขา
อยู่ในเกณฑ์ที่ดีขึ้นท าให้เขาไดรับการพิจารณา
เลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่งและได้ค่าจ้างเพ่ิมขึ้น คา
จ้างกับต าแหน่งเป็น  ผลของการท างานหนักและ
เป็นรางวัลที่เขา  ตองการเพราะท าให้เขารูสึกว่า
ไดรบัการยกยองจากผู้อ่ืนมากขึ้น แต่ถ้าเขาคิดว่า
แม้เขาจะท างานหนักขึ้นเท่าไรก็ตามหัวหนาของ
เขาก็ไมเคยสนใจดูแลยกย่องเขาจึงเป็นไปไมไดที่
เขาจะไดรับการพิจารณาเลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่ง
เขาก็ไมเห็นความจ าเป็นของการท างานเพ่ิมขึ้น 
ความรุนแรงของพฤติกรรมที่จะท างานขึ้นอยู่กับ
การคาดหวังที่จะกระท าตามความคาดหวังนั้น
รวมถึงความดึงดูดใจของผลลัพธ์ที่จะไดรับซึ่งจะ
มีเรื่องของการดึงดูดใจ การเชื่อมโยงรางวัลกับ
ผลงาน และการเชื่อมโยงระหว่างผลงานกับความ
พยายามโดยทฤษฎีนี้จะเน้นเรื่องของการจ่าย
และการให้รางวัลตอบแทนเน้นในเรื่องพฤติกรรม
ที่คาดหวังเอาไวต่อเรื่องผลงานผลรางวัลและ
ผลลัพธ์ของความพึงพอใจต่อเป้าหมายจะเป็น
ตัวก าหนดระดับของความพยายามของพนักงาน 
นอกจากนี้ ท ฤษฎี ค ว ามคาดหวั ง ของ  วู ม 
(Vroom’s Expectancy Theory) ยังไดอธิบาย
ว่า บุคคลจะแสดงพฤติกรรมโดยอาศัยความ
น่าจะเป็นในการรับรู ซึ่งจะก่อให้เกิดความ
พยายาม เพ่ือน าไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการ โดย
ทฤษฎีความคาดหวังจะเกี่ยวข้องกับขั้นตอน 3 
ประการ คือ (1) การใช้ความพยายามในการ
ท างานของพนักงาน (2) การปฏิบัติงาน (3) 
ผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากการปฏิบัติงาน 

 อ า จก ล่ า ว ไ ด้ ว่ า  ท ฤ ษฎี ค ว า ม
คาดหวังของ Voom เชื่อว่า เมื่อบุคคลไดใช้
ความพยายาม (Effort)  ในการท างาน บุคคลนั้น
จะคาดหวังถึงผลงาน (Performance) อันเกิด
จากความพยายามที่ใช้ไป จากนั้นบุคคล  ก็จะ
คาดหวังต่อเนื่องไปยังขั้นถัดไป คือ ผลลัพธ์ 
(Outcome) ที่จะไดรับจากผลงานที่เกิดขึ้น ทั้งนี้
บุคคลนั้นย่อมคาดหวังว่าผลลัพธ์ที่ไดจะมีคุณค่า
สูงตามที่ต้องการ 
    
วิธีด าเนินการศึกษา 
 1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
เ ป็ น ข้ อ มู ล ที่ ผู้ ศึ ก ษ า ไ ด้ ม า จ า ก ก า ร เ ก็ บ
แบบสอบถามความพึงพอใจของนิสิตที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของฝ่ายวิชาการ คณะ
ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary 
Data) เป็นข้อมูลที่ผู้ศึกษาได้ศึกษาจากเอกสาร 
ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการ
บริการและความพึงพอใจต่อการบริการ  
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่ างที่ ใช้ ใน
การศึกษาครั้งนี้  คือ นิสิตหลักสูตรการศึกษา
บัณฑิต (หลักสูตร 5 ปี ) คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ปีการศึกษา 
2557 จ านวน 700 คน โดยขนาดของกลุ่ม
ตั ว อ ย่ า ง ค า น ว ณ ไ ด้ ต า ม สู ต ร  Yamane 
(Yamane, 1973 อ้างใน ธีรวุฒิเอกะกุล, 2543) 
ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 255 คน จากการ
เลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  
ด าเนินการเก็บข้อมูลในช่วงเดือนมกราคม –  
เมษายน พ.ศ.2558   
 



 

 

 

วารสารเกษมบัณฑิต ปีท่ี 18 ฉบับท่ี 1 มกราคม – มิถุนายน 2560 

 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 แบบสอบถามความพึงพอใจของนิสิตที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายวิชาการ คณะ
ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ประกอบด้วย 3 ส่วน คือ  
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  
 ส่วนที่  2 แบบสอบถามความพึง
พอใจของนิสิตที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
ฝ่ายวิชาการ  
 ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพการให้การบริการ  
 
วิธีด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 1. ข้อมูลที่ได้จากการรวบรวม จาก
การศึกษาค้นคว้าจากแหล่งต่างๆ ทั้ งต ารา 
เอกสารและผลการศึกษาวิจัยอื่นที่เก่ียวข้อง  
 2 .  ข้ อ มู ล ที่ ไ ด้ จ า ก ก า ร เ ก็ บ
แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาและ รับคืน
มาด้วยตนเอง หลังจากนั้นด าเนินการตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ ของแบบสอบถามและน าไป
วิเคราะห์ข้อมูลต่อไป   
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ทดสอบสมมติฐานของ
การศึกษาวิเคราะห์ ค่าสถิติ t-test , F-test , 
One way ANOVA 
 
ผลการศึกษา  
 1. ผู้ตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศ
หญิงมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของฝ่ายวิชาการฯ ไม่แตกต่างกัน และ
ผู้ตอบแบบสอบถามที่สาขาวิชาต่างกันมีระดับ

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่าย
วิชาการต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05   
 2. ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายวิชาการ 
โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง โดย
เรียงตามล าดับความส าคัญจากมากไปน้อย ได้
ดังนี้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความไว้วางใจ ด้าน
ความเอาใจใส่ ด้านการตอบสนองทันที และด้าน
รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
 
การอภิปรายผล  
 การศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของฝ่ายวิชาการ คณะ
ศึกษาศาสตร์มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  มี
ประเด็นส าคัญน ามาอภิปรายผล ดังนี้ 
 1. ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า
จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากกว่า
เพศชาย เนื่องจากนิสิตหลักสูตรการศึกษา
บัณฑิต (หลักสูตร 5 ปี) ของปีการศึกษา 2557 
คณะศึกษาศาสตร์มี สั ดส่ วนนิสิ ต เพศหญิ ง
มากกว่าเพศชายทุกปีการศึกษาและจากการ
สั ง เ ก ต ข อ ง ผู้ ศึ ก ษ า ที่ ป ฏิ บั ติ ง า น ใ น ค ณ ะ
ศึกษาศาสตร์ พบว่านิสิตหญิงส่วนใหญ่อยู่ท า
กิจกรรมในคณะจ านวนมากกว่านิสิตเพศชายจึง
ท าให้การศึกษาครั้งนี้มีจ านวนนิสิตเพศหญิงตอบ
แบบสอบถามมากกว่ านิ สิ ต เพศชาย ส่ วน
สาขาวิชาของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
นิสิตสาขาการประถมศึกษา รองลงมาคือนิสิต
จิตวิทยาการแนะแนว และนิสิตสาขาเทคโนโลยี
การสื่อสารการศึกษา ซึ่งเป็นมีจ านวนที่ไม่มีความ
แตกต่างกันมากซึ่งนิสิตสาขาเทคโนโลยีสื่อสาร
การศึกษาที่มีจ านวนน้อยสุดเนื่องจากมีนิสิต
สาขาเทคโนโลยีสื่อสารการศึกษาส่วนหนึ่งออกไป
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ท ากิจกรรมนอกมหาวิทยาลัยในช่วงที่ผู้ศึกษาเก็บ
ข้อมูล 
 2 .  ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ ต อ บ
แบบสอบถามที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
ฝ่ายวิชาการโดยรวม อยู่ในระดับปานกลางนั้น  
อาจเป็นเพราะนิสิตหลักสูตรการศึกษาบัณฑิต 
(หลักสูตร 5 ปี) คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย
ศ รี น ค ริ น ท ร วิ โ ร ฒ  มี ค ว า ม ค า ด ห วั ง 
(Expectation) ต่อคุณภาพการให้บริการของ
ฝ่ายวิชาการเมื่อนิสิตมาขอรับบริการว่าต้องมี
ความรวดเร็วและได้รับการช่วยเหลือในทุก
ขั้นตอนอย่างสม่ าเสมอ แต่เมื่อนิสิตมาขอรับ
บริการกับฝ่ายวิชาการกลับพบกับสถานการณ์
การให้บริการของเจ้าหน้าที่   ที่ท าให้นิสิตรับรู้ว่า
การให้บริการไม่ได้เป็นไปตามความคาดหวังทุก
ครั้ง  ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ สมสรรญก์   
วงษ์อยู่น้อย และคณะ (2555) ที่ส ารวจความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการของโรงเรียนมหิดล
วิทยานุสรณ์ พบว่า นักเรียนมีความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการของฝ่ายวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ อยู่ระดับปานกลาง โดย
นักเรียนส่วนใหญ่แสดงความคิดเห็นว่า เจ้าหน้าที่
ห้องสมุดไม่ค่อยมีน้ าใจบริการและ ไม่มีมนุษย์
สัมพันธ์ที่ดีกับนักเรียนร่วมทั้งการ พูดจาไม่สุภาพ
กับนักเรียน 
 3. เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับปานกลางทั้ง
ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความไว้วางใจ 
ด้านความเชื่อถือได้  ด้านการตอบสนองทันที 
และด้านความเอาใจใส่ อาจเป็นเพราะความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้การบริการของบุคคล
สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัย
แวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น เพราะความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบที่ผันแปรตามความ

คาดหวั งและการรั บรู้ ของบุคคล ในแต่ ละ
สถานการณ์  ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไม่พอใจต่อ
สิ่งหนึ่งเพราะการรับรู้ต่ ากว่าความคาดหวังที่ตั้ง
ไว้แต่อีกช่วงเวลาหนึ่งหากได้รับการตอบสนองใน
สิ่งที่คาดหวังไว้บุคคลอาจเปลี่ยนความรู้สึกเดิม
ต่อสิ่งนั้นในทางบวกได้ทันที  สอดคล้องกับ
การศึกษาของ มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขา
วิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง (2555) 
ที่พบว่าการเปลี่ยนเจ้าหน้าที่บ่อย เจ้าหน้าที่
ห้องสมุดไม่ค่อยมีน้ าใจบริการ ไม่มีมนุษย์สัมพันธ์
ที่ดีกับนักเรียนพูดจาไม่สุภาพมีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการ และสอดคล้อง วีรพงษ์ เฉลิมจิ
ระวัฒน์ (2542 : 56-58) ที่กล่าวว่า สาเหตุของ
ความด้อยในประสิทธิภาพการท างานของ
ผู้ปฏิบัติงานให้บริการประการหนึ่ง คือ ความไม่รู้ 
ซึ่งเกิดจากการที่ผู้ปฏิบัติงานบริการขาดความรู้
ความสามารถ ทักษะขาดประสบการณ์ในการ
ท างาน ขาดทักษะการสื่อสาร ไม่มีมนุษย์สัมพันธ์
ในการท างานบริการมีคุณสมบัติไม่เหมาะสมมา
ปฏิบัติงานการบริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิด
ความรู้สึกไม่พึงพอใจต่อการบริการ  
 4. การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ของฝ่ายวิชาการ พบว่า ประเด็นที่ควรพัฒนา คือ 
“เจ้าหน้าที่” เพราะเป็นผู้ปฏิบัติงานประเภทที่
ต้องปรากฏตัวและมีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการใน
ระดับสูงเป็น ผู้ปฏิบัติงานส่วนหน้า (Front Line 
Employee or Front Office Employee) ที่
ต้องเผชิญหน้ากับนิสิตโดยตรงดังนั้นเจ้าหน้าที่
ฝ่ายวิชาการจึงเป็นกลไกส าคัญที่ท าให้นิสิตเกิด
ความ พึงพอใจต่อคุณภาพการให้การบริการของ
ฝ่ายวิชาการ สอดคล้องกับ รวีวรรณ โปรย
รุ่งโรจน์ (2551:43-54) กล่าวว่า การสร้างความ
พึงพอใจอย่างสูงสุดให้กับผู้รับบริการนั้นผู้ที่มี
บทบาทส าคัญที่ท าให้งานบริการบรรลุผลส าเร็จ 
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คือ  ผู้ ปฏิบั ติ ง านการ ให้ บริ การ  เนื่ อ งจาก
ผู้ ปฏิ บั ติ ง าน ให้ บ ริ ก า ร เป็ นกล ไกส า คัญที่
ขับเคลื่อนให้งานบริการด าเนินได้อย่างมีคุณภาพ
และผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ นอกจากนี้
ผู้ปฏิบัติงานการให้บริการจะต้องมีคุณสมบัติของ
ผู้ ปฏิ บั ติ ง าน ให้ บ ริ ก า ร เ ฉพาะ   คื อ  1 )  มี
บุคลิกภาพและมารยาทที่ เหมาะสม  2) มี
วาทศิลป์หรือศิลปะในการพูด 3) มีมนุษย์สัมพันธ์ 
4) มีความรู้ความสามารถและทักษะในการ
ปฏิบัติงาน และ 5) มีเจตคติที่ดีต่องานบริการ
และมีใจรักงานบริการ ถึงจะช่วยส่งเสริมให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  
  5.  ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศที่
แตกต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการเป็นเพราะการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ฝ่ายวิชาการให้บริการที่เท่าเทียมกันไม่มีการ
เลือกเพศ แต่ผู้ใช้บริการในสาขาวิชาที่ต่างกันมี
ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสอดคล้อง
กับการศึกษาของ มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขา
วิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง (2555) 
ได้ศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
นักศึกษาที่มีต่อการให้บริการด้านจัดการศึกษา 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิม
พระเกียรติ จังหวัดตรัง 4 ด้าน คือ ด้านบริการ
วิชาการ ด้านห้องสมุดอัตโนมัติด้านระบบสื่อการ
เรียนการสอน และด้านอาคารสถานที่และสิ่งอา
นวยความสะดวก โดยจ าแนกตามสาขาวิชา 
พบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญา
โทที่มี สาขาวิชาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการด้านการจัดการศึกษา มหาวิทยาลัย
รามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ 
จังหวัดตรัง โดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกัน  
 
 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการศึกษา 
 1. คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรี
นครินทรวิโรฒ ควรมีการเพ่ิมแผนผังสายงานของ
เจ้าหน้าที่ แต่ละคนที่มีความรับผิดชอบงานในแต่
ละด้าน นอกจากนี้ยังควรติดตั้งกล่องรับแสดง
ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการในจุดที่ เห็นได้อย่างชัดเจนเพ่ือน า
ข้อคิดเห็นของผู้ ใช้บริการไปปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง 
 2. คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรี
นครินทรวิโรฒ ควรมีแผนพัฒนาเจ้าหน้าที่ที่
ให้บริการเพ่ือปลูกจิตส านึก เพ่ือให้เจ้าหน้าที่มี
เ จตคติที่ ดี ต่ อการให้บริ การ  และสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการได้
อย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิภาพ 
 3. คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรี
นครินทรวิ โ รฒ ควรมีการสอบถามปัญหา 
อุปสรรค ในการให้บริการจากเจ้าหน้าที่เพ่ือน า
ข้อมูลไปใช้ในการแก้ไขปัญหาและอุปสรรค ให้
เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการให้บริการที่มี
คุณภาพต่อไป 
 4. ข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ   
  4.1 ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 
ควรติดป้าย ชื่อ-นามสกุล หน้าที่ๆ รับผิดชอบ 
และเบอร์ติดต่อมีแผนผังการปฏิบัติงานและระบุ
เวลาที่ติดต่อได้ เพ่ิมเก้าอ้ีนั่งรอและจัดสถานให้มี
ความเป็นระเบียบ  
  4.2 ด้านความไว้วางใจและด้าน
การตอบสนองทันทีและด้านความเอาใจใส่ ควรมี
การให้ความรู้ เรื่อง “service mind”แก่
เจ้าหน้าที่ใหม่และเจ้าหน้าที่ทุกคน  
  4.3 ด้านความเชื่อถือได้จัดท าคู่มือ
การปฏิบัติงานฝ่ายวิชาการ และด้านอ่ืนๆ คือ 
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จัดท ากล่องรับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
เกี่ยวกับการให้บริการ 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
                1.  ควรมีการศึกษากลยุทธ์การ
พั ฒ น า คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ค ณ ะ
ศึกษาศาสตร์  
 2. ควรมีการศึกษาสภาพปัจจุบัน
และสภาพที่พึงประสงค์ และการประเมินความ

ต้องการจ าเป็น (Need Assessment) ของการ
ให้บริการที่มีคุณภาพของผู้มาใช้บริการฝ่าย
วิชาการ คณะศึกษาศาสตร์ 
 3 .  ควรมี ก ารศึ กษาการจั ดท า
แผนพัฒนาคุณภาพการให้บริการของฝ่ าย
วิชาการและการประเมินผลการปฏิบัติงาตาม
แผนพัฒนาคุณภาพการให้บริการของฝ่ าย
วิชาการ 
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