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The objectives of this research on service quality of the Office of the Registrar, 
Burapha University were to study the service quality levels of the Office of the Registrar, 
Burapha University and to compare the service quality of the Office of the Registrar, Burapha 
University, classified by the personal factors of the service users (sex, age, and year of study). 
The sample consisted of 395 service users. The research instrument was a questionnaire. The 
statistics used for data analysis were percentage, frequency, mean, standard deviation, (t–Test), 
and One - way ANOVA. 

The results of the study showed that the overall service quality was at the strongly 
agreed level. When considering each aspect, it was found that promotion and introduction of 
services had the highest mean, followed by place/environment, service provider and service 
process. The results of testing the differences of the service quality of the Office of the Registrar, 
Burapha University classified by personal factors indicated that the service users with differences 
in sex, age and year of study had no statistically significant differences in levels of satisfaction 
toward the service quality of the Office of the Registrar, Burapha University at the significance 
level of .05. 
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บทที ่1  
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
  ทุกองค์กรล้วนต้องการ “คุณภาพ” เพราะคุณภาพคือคุณภาพการให้บริการของ
ผูรั้บบริการ คุณภาพคือความอยู่รอด คุณภาพคือความกา้วหน้า คุณภาพคือตวัช้ีวดั ความส าเร็จ ฯลฯ 
สังคมท่ีมีคุณภาพเป็นสังคมท่ีมีความพอเพียง เอ้ืออาทรและเก้ือกูลกนัมีระบบเศรษฐกิจ การเมือง การ
ปกครอง การศึกษา และวฒันธรรมท่ีดีองคก์รท่ีมีคุณภาพ เป็นองคก์รท่ีมีมวลสมาชิกหรือบุคลากรท่ีมี
ความรู้ความสามารถ มีกระบวนการท างานท่ีเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ คุณภาพการให้บริการ
เป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีมีผลต่อความส าเร็จของงานตามเป้าหมายท่ีวางไว ้ซ่ึงเป็นผลมาจาก
การไดรั้บการตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความตอ้งการของแต่ละบุคคลในแนวทางท่ีพึงประสงค ์
คุณภาพการให้บริการในการท างาน เป็นความรู้สึกรวมของบุคคลท่ีมีต่อการท างานในทางบวกเป็น
ความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับการตอบแทน คือผลท่ีเป็นคุณภาพการ
ให้บริการท่ีท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นท่ีจะท างาน มีขวญัก าลังใจส่ิง
เหล่าน้ีมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานรวมทั้ งการส่งผลต่อความส าเร็จและ
เป็นไปตามเป้าหมายขององคก์รคุณภาพการใหบ้ริการของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึก
ในทางบวกของผูรั้บบริการต่อการให้บริการ (สิทธิกร สมบูรณ์พร้อม, สามารถ อยักร และชาติชัย 
อุดมกิจมงคล, 2564) 
 ซ่ึงมหาวิทยาลยับูรพา เป็นสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐแห่งแรกท่ีตั้งอยู่ในส่วนภูมิภาคของ
ประเทศไทย ซ่ึงในปัจจุบนัเป็นมหาวิทยาลยัในก ากบัของรัฐ ตั้งอยูท่ี่ 169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบล
แสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี ก่อตั้งขึ้นเม่ือวนัท่ี 8 กรกฎาคม พ.ศ. 2498 ปัจจุบนั มหาวิทยาลยั
บูรพา เปิดการสอนทั้งในระดับปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก ใน 23 คณะ 4 วิทยาลยั 3 
วิทยาเขต กว่า 222 สาขาวิชา มีนิสิตรวมแล้วประมาณ 22,175 คน (กองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา, 2565) 
 กองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มีหนา้ท่ีหลกัในการรับผิดชอบเก่ียวกบันิสิตตั้งแต่
แรกเขา้ศึกษา การรับรายงานตวั ขึ้นทะเบียนเป็นนิสิต การจดัตารางสอน ตารางสอบ การลงทะเบียน
เรียน การประมวลผลการเรียน การตรวจสอบสภาพการศึกษา การเก็บรักษาประวติันิสิต การออก
เอกสารการศึกษา การตรวจสอบวุฒิการศึกษา และขอ้มูลสถิตินิสิต (กองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา, 2565) ถึงแม้จะมีการน าเทคโนโลยีมาใช้เพื่ออ านวยความสะดวกแก่นักศึกษาแต่การ
ให้บริการถูกจ ากดัดว้ยปฏิทินทางการศึกษา ซ่ึงเป็นตวัก าหนดวนัในการปฏิบติังาน การบริการท่ีตอ้ง
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ผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ระเบียบข้อบังคับของมหาวิทยาลัย บุคลากรผู ้ให้บริการและ
นกัศึกษาขาดความรู้ความเขา้ใจในการใชบ้ริการระบบบริการการศึกษาท่ีถูกตอ้ง ซ่ึงมีผลต่อภาระงาน
ท่ีเพิ่มมากขึ้นให้แก่บุคลากรท่ีให้บริการ ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้เกิดช่องว่างต่อการบริการระหว่าง
บุคลากรและนักศึกษา ซ่ึงเป็นผลสะทอ้นกลบัและเป็นตวัช้ีวดัระดบัคุณภาพการให้บริการพอใจท่ี
บอกถึงคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา ทั้งทางตรง
และทางออ้ม 
 ดงันั้นผูวิ้จยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพาว่าปัจจยัใดบ้างท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของนักศึกษาและ
นกัศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากรอยู่ในระดบัใด โดยผูว้ิจยัคาดว่าผลการวิจยัท่ี
ไดจ้ะเป็นประโยชน์ต่อกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา และสามารถน าไป
ปรับปรุงการใหบ้ริการใหดี้ขึ้น สามารถตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาท่ีมารับบริการต่อไป 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายหลกัเพื่อศึกษาประเมินคุณภาพประเมิณคุณภาพการ
ให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา โดยมีจุดมุ่งหมายเฉพาะ
ดงัน้ี 
 1. เพื่อศึกษาระดับประเมินคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษามหาวิทยาลยับูรพา 
 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา
มหาวิทยาลยับูรพา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
 

สมมติฐานการวิจัย  
 1. นักศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพา ท่ีมีเพศ ต่างกัน มีต่อคุณภาพการให้บริการของกอง
ทะเบียนและประมวลผลการศึกษามหาวิทยาลยับูรพา แตกต่างกนั 
 2. นักศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพา ท่ีมี อายุ ต่างกัน มีต่อคุณภาพการให้บริการของกอง
ทะเบียนและประมวลผลการศึกษามหาวิทยาลยับูรพา แตกต่างกนั 
 3. นักศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพา ท่ีมี ระดบัการศึกษา ต่างกนั ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษามหาวิทยาลยับูรพา แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ผูว้ิจัยได้น าวรรณกรรมมาเป็นกรอบแนวคิดการในการศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพามีกรอบแนวคิดในการวิจยั 
ดงัน้ี 
 

ตัวแปรต้น                                                                  ตัวแปรตาม 
 
 

 
 
 

 
 

  
  
 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 การศึกษาวิจยั ไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษาวิจยัของประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
การวิจยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรท่ีใช้ศึกษา ได้แก่ นักศึกษาในมหาวิทยาลัยบูรพา ท่ีใช้บริการของกอง
ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา จ านวน 28,527 คน จ าแนกเป็น ปริญญาตรี 
26,295 คน ปริญญาโท 1,743 คน และปริญญาเอก 489 คน (กองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา, 
2565)  
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ศึกษา ได้แก่ นักศึกษาในมหาวิทยาลัยบูรพา ท่ีใช้บริการของกอง
ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา จากการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple 
Random Sampling) ซ่ึงทราบจ านวนประชากรท่ีแทจ้ริง (Actual population) โดยค านวณขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างแบบทราบค่าประชากรจากสูตรของ Yamane (พิชิต พิทกัษ์เทพสมบตัิ, 2550 อา้งถึงใน

ลกัษณะส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

 

คุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและ

ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา 

1.  ดา้นสถานท่ี/สภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการ 

2.  ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ 

3.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

4.  ดา้นกระบวนการบริการ 
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ปรินทร ไชยค าจนัทร์, 2564) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 หรือระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95% และ
ค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง (n) ไม่มากกวา่ 395 ตวัอยา่ง 
 2. ขอบเขตด้านเน้ือหาการวิจัยคร้ังน้ีมุ่งศึกษากระบวนการปฏิบัติงานทะเบียนและ
ประมวลผล ประกอบดว้ย แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการและ
ขอ้มูลทัว่ไปของพื้นท่ีในการศึกษาของมหาวิทยาลยับูรพา 
 3. ขอบเขตด้านพื้นท่ีของการวิจัยมหาวิทยาลัยบูรพา ท่ีตั้ ง 169 ถนนลงหาดบางแสน 
ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 4. ขอบเขตด้านระยะเวลา ในการวิจยัคร้ังน้ีท าการวิจยั และเก็บขอ้มูลในช่วง ระหว่าง
เดือนตุลาคม พ.ศ. 2565 ถึง กันยายน พ.ศ. 2566 รวมระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลและ
วิเคราะห์ขอ้มูลเป็นเวลา 12 เดือน 
 ตวัแปรท่ีศึกษา 
 ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา แบ่งออกเป็น เพศ อาย ุและระดบัชั้นปี 
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ย 
 1. ดา้นสถานท่ี/สภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการ  
 2. ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ  
 3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 4. ดา้นกระบวนการบริการ 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 เพศ หมายถึง เพศของผูใ้ช้บริการกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษามหาวิทยาลัย
บูรพา 
 อายุ หมายถึง อายุของผูใ้ช้บริการกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยั
บูรพา 
 ระดับชั้นปี หมายถึง ระดับการศึกษาของผู ้ใช้บริการกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา  
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง มโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการ
โดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั กบัการบริการท่ีรับรู้จริง จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึง
หากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการ
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บริการท่ีมีระดับสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการได้คาดหวงั จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการ
ใหบ้ริการซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 
 กองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา  หมายถึง กองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา 
มหาวอทยาลยับูรพา มีหนา้ท่ีหลกัในการรับผิดชอบเก่ียวกบันิสิตตั้งแต่แรกเขา้ศึกษา การรับรายงาน
ตวั ขึ้นทะเบียนเป็นนิสิต การจดัตารางสอน ตารางสอบ การลงทะเบียนเรียน การประมวลผลการ
เรียน การตรวจสอบสภาพการศึกษา การเก็บรักษาประวติันิสิต การออกเอกสารการศึกษา การ
ตรวจสอบวุฒิการศึกษา และขอ้มูลสถิตินิสิต 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคล ซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บ
การตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการของ
ตนไม่ไดรั้บการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ไดท้ราบถึงระดับคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา
มหาวิทยาลยับูรพา โดยจ าแนกปัจจยัดา้นประชากร ไดแ้ก่ เพศ อายรุะดบัการศึกษา  
 2. ได้ทราบผลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษามหาวิทยาลยับูรพาเพื่อใช้เป็นแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ให้สอดคลอ้ง
กบัองคก์รต่อไป 



 
 

บทที ่2  
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 

 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา 
มหาวิทยาลัยบูรพา โดยมุ่งเน้นศึกษาทางด้านการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ข เพื่อให้กองทะเบียนและ
ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา สามารถพฒันาการเป็นผูน้ าดา้นการบริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ
ทุกระดบัอย่างมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพให้กบัผูใ้ช้บริการมีความประทบัใจ ดงันั้น ผูศึ้กษาได้
ท าการศึกษาคน้ควา้แนวคิด เอกสารและแนวคิดต่าง ๆ ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการ 
 3. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งของคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

แนวคิดทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 คุณภาพการให้บริการหรือความพอใจตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มี
ความหมายตามพจนานุกรมทางดา้นจิตวิทยาโดยแชปลิน (Chaplin, 1968 p. 437 อา้งถึงใน วนัชยั 
แก้วศิริโกมล , 2550 , หน้า 6) ให้ค  าจ ากัดความว่าเป็นความรู้สึกของผู ้รับบริการตามสถาน
ประกอบการตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการท่ีไดเ้ขา้ไปติดต่อขอรับการบริการในสถานบริการ
นั้น ๆ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (ราชบณัฑิตยสถาน, 2554) ไดใ้ห้ความหมายของ
ความพึงพอใจวา่ หมายถึง พอใจชอบใจ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์  และคณะ (2552) กล่าวถึงความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
Satisfaction) เป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจซ่ึงเป็นผลลัพธ์จากการ
เปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการท างานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้  
 กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) กล่าวถึง ความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ีควรจะเป็นไป
ตามความตอ้งการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทศันคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึง
ซ่ึงเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ ท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บอาจจะมากหรือนอ้ยก็ไดแ้ละ
เป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แต่ก็เม่ือส่ิงใดนั้นสามารถ
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ตอบสนองความตอ้งการหรือท าใหบ้รรลุจุดมุ่งหมายได ้ก็จะเกิดความรู้สึกบวก เป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจ 
แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงนั้นรู้สึกผิดหวงั ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พอใจ 
 สรชยั พิศาลบุตร (2550) กล่าวถึง ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง การ
ท่ีลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการแต่ตอ้งอยู่ในขอบเขตท่ีผูใ้ห้บริการจดัหาบริการใหไ้ดโ้ดย
ไม่ขดัต่อกฎหมายหรือศีลธรรมอนัดีงาม 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2551) กล่าวว่า ความพอใจของผูซ้ื้อหลงัจากท่ีได้ซ้ือสินคา้มาแล้ว
ขึ้นอยู่กบัผลของปฏิบติังานของสินคา้หรือส่ิงท่ีเสนอขาย ปกติความพอใจ คือความรู้สึกพอใจหรือ
ผิดหวงัอนั เกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบติังานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหมายของเขา
จะเห็นไดว้่าจุดส าคญั คือ การปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์กับความคาดหมาย ถา้การปฏิบติังานของ
ผลิตภณัฑ์ไม่ถึงความคาดหมาย ลูกคา้จะเกิดความไม่พอใจ ถา้การปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์เท่ากบั
ความคาดหมายของลูกค้าจะเกิดความพอใจ ถ้าการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์สูงเกินกว่าความ
คาดหมายลูกค้าจะเกิดความพอใจหรือปิติยินดีเป็นอย่างยิ่งคอตเลอร์ (Kotler, 2009 อ้างถึงใน 
ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2550) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกของบุคคล
เม่ือไดรั้บความสุขหรือความผิดหวงัซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กบัความคาดหวงัในผลลพัธ์
ของส่ิงท่ีต้องการ ถ้าการรับรู้ต่อส่ิงท่ีต้องการพอดีกับความคาดหวงัลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ 
(ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2550)  
 จากความหมายความพึงพอใจของผู ้ท่ีกล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีของลูกคา้ต่อเม่ือไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั
จากการให้บริการ ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ ก็ต่อเม่ือส่ิงใดนั้นสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการหรือท าใหบ้รรลุจุดมุ่งหมายได ้ก็จะเกิดความรู้สึกบวกเป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจ แต่ในทาง 
ตรงกนัขา้มถา้ส่ิงนั้นรู้สึก ผิดหวงั ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พอใจ 
 2. ทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow’s of Need Theory) 
 อบัราฮมั มาสโลว ์(Abraham Maslow, 1970 อา้งถึงใน ณัฐธิดา จาตุวฒัน์ และธัชชยั 
ลีลาอนันตวงษ์, 2556) เป็นนักจิตวิทยาที่ไดน้ าเสนอทฤษฎีเก่ียวกบัแรงจูงใจของมนุษย ์โดยเสนอ
แนวคิดว่า การจูงใจของมนุษย์จะเป็นไปตามล าดับขั้นตอนอย่างเป็นระบบล าดับขั้นตอนความ
ตอ้งการน้ีเรียกว่า “Hierarchy of Needs” ซ่ึงสามารถจดัแบ่งความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น 5
ขั้นตอน ดงัน้ี 
  2.1 ความต้องการทางกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการพื้นฐานของ
มนุษย ์ซ่ึงความตอ้งการดงักล่าวถือวา่เป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับการด ารงชีพอยู่ ไดแ้ก่ ความตอ้งการดา้น
ปัจจยั 4เพื่อการด ารงชีวิตไดข้องมนุษย ์จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งใฝ่หาส่ิงเหล่าน้ีมาสนองตอบความ
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ตอ้งการของตนเองอยู่ตลอดเวลา หากมนุษยข์าดส่ิงเหล่าน้ีไปการตอบสนองให้กบัความตอ้งการ
ของร่างกายจะเป็นส่ิงท่ีใชจู้งใจมนุษยไ์ด ้
  2.2 ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) จะเกิดขึ้นเม่ือความความตอ้งการ
ทางร่างกายไดรั้บการตอบสนองแลว้ มนุษยต์อ้งการความปลอดภยัทั้งดา้นร่างกายและจิตใจ เช่น 
ความมัน่คงทางเศรษฐกิจ ความมัน่คงในหน้าท่ีการงาน ความเป็นอิสระจากความกลวั เป็นอิสระ
จากการถูกบงัคบัขู่เข็ญจากผูอ่ื้น ซ่ึงเป็นความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการปกป้องคุม้ครองความตอ้งการ
ประเภทน้ีจะเร่ิมขึ้นตั้งแต่วยัทารกจนกระทัง่วยัชรา 
  2.3 ความตอ้งการความรักและเป็นส่วนหน่ึงของสังคม (Social or Belonging Needs) 
เม่ือความตอ้งการในขั้นท่ี 1 และ 2 ไดรั้บการตอบสนองแลว้ มนุษยจ์ะมีความตอ้งการให้เป็นท่ีรัก
ของคนอ่ืน มีความตอ้งการมีความสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น ตอ้งการเขา้ร่วมเป็นสมาชิกขององคก์ารต่าง  ๆ 
และตอ้งการใหต้นเองเป็นส่วนหน่ึงของสังคม 
  2.4 ความต้องการท่ีจะมีฐานะเด่นในสังคม (Esteem of Status Needs) เป็นความ
ต้องการท่ีจะมีความมั่นใจในตนเองในด้านความสามารถ ต้องการให้ผู ้อ่ืนเห็นว่าตนเองมี
ความสามารถ มีคุณค่าเป็นท่ียอมรับยกย่องจากผูอ่ื้น รวมถึง ความตอ้งการมีฐานะเด่นในสังคม เป็น
ท่ีสรรเสริญ นบัหนา้ถือตาของบุคคลทัว่ไปในสังคม 
  2.5 ความตอ้งการท่ีจะรู้จกัตนเองอย่างแทจ้ริงและพฒันาตนเองไดเ้ต็มท่ีตามศกัยภาพ
ของตน (Self-actualization or Self Realization Needs) เป็นความตอ้งการขั้นสูงสุดของมนุษยเ์ป็น
ความตอ้งการท่ีตอ้งรู้จกัตนเองกลา้ท่ีจะตดัสินใจเลือกทางเดินของตนเอง ปรารถนาท่ีจะเป็นคนดี
ท่ีสุดเท่าท่ีจะมีความสามารถท าได ้เป็นกระบวนการท่ีมนุษยต์อ้งการท่ีจะพฒันาตนเองอย่างเต็มท่ี
ตามศกัยภาพของตนเอง ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีไม่มีจุดจบตลอดเวลาท่ียงัมีชีวิตอยู่ ซ่ึงจะเป็นความ
ตอ้งการท่ีเกิดขึ้นหลงัจากท่ีความตอ้งการทั้ง 4 ดา้น ไดรั้บการตอบสนองแลว้ 
 ความต้องการของมนุษย์นั้ น เปล่ียนแปลงตลอดเวลา และจะตอบสนองต่อการ
เปล่ียนแปลงของหน่วยงาน พร้อมทั้งยืนยนัว่า ล าดบัขั้นของความตอ้งการน้ีเป็นแรงขบัขั้นพื้นฐาน
ท่ีจะจูงใจให้แต่ละบุคคลเขา้ร่วมกิจกรรมของหน่วยงาน และไม่คิดโยกยา้ยเปล่ียนงาน แต่กลบัท่ีจะ
มุ่งให้บรรลุวตัถุประสงค์ของหน่วยงานในการน าทฤษฎีน้ีไปใช้ในหน่วยงานจ าเป็นตอ้งค านึงถึง
หลกัของการสร้างแรงจูงใจ กล่าวคือ ความตอ้งการใดท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้จะไม่เกิดแรงจูงใจ
ของพฤติกรรมอีกต่อไป ดงันั้นหากจ าเป็นตอ้งจูงใจ ดว้ยความตอ้งการล าดบัขั้นต่อไป จึงสามารถ
ชกัจูงใหเ้กิดพฤติกรรมได ้
 3. ทฤษฎีปัจจยัคู่ (Herzberg’Two Factor Theory) 
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 Herzberg and other (1959, pp. 71-79 อ้างถึงใน กันตยา เพิ่มผล, 2550, หน้า 13) ได้
ท าการศึกษาเพื่อหาค าตอบว่า ประสบการณ์จาการท างานแบบท่ีท าให้บุคคลเหล่านั้นเกิดความรู้สึก
ท่ีดีหรือไม่ดีเป็นพิเศษ และความรู้สึกท่ีมีต่อประสบการณ์แบบนั้นเป็นไปในทางบวกและทางลบ 
ซ่ึงค าตอบท่ีไดจ้ากการศึกษาถูกเรียกว่า ปัจจยัจูงใจ (Motivation Factors) และปัจจยัค ้าจุน(Hygiene 
Factors) ปัจจยัจูงใจ เป็นปัจจยัท่ีสัมพนัธ์กบังานโดยตรง เป็นส่ิงจูงใจให้บุคคลชอบและรักงานท่ี
ปฏิบัติ เป็นการกระตุ้นให้เกิดความพึงพอใจให้แก่บุคคลในองค์การ ให้ปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น ไดแ้ก่ 
  3.1 ความส าเร็จในการท างานของบุคคล คือ พนกังานตอ้งมีความรู้สึกวา่เขาท างานได้
ส าเร็จซ่ึงอาจจะทั้งหมดหรือบางส่วน 
  3.2 การไดรั้บการยอมรับนบัถือ คือ พนกังานตอ้งมีความรู้สึกวา่ความส าเร็จของ
ตนเองนั้นมีบุคคลอ่ืนรับรู้ และไดรั้บการยอมรับ 
  3.3 ลกัษณะของงานท่ีปฏิบติั คือ พนกังานตอ้งมีความรู้สึกวา่ งานท่ีท านั้นมีความ
น่าสนใจและน่าท า 
  3.4 ความรับผิดชอบ คือ พนกังานตอ้งมีความรู้สึกวา่ตนเองมีส่ิงท่ีจะตอ้งรับผิดชอบ
ทั้งต่อตนเองและงาน 
  3.5 ความกา้วหนา้และการเจริญเติบโต คือ พนกังานตอ้งรู้สึกวา่ตนเองมีศกัยภาพท่ีจะ 
เจริญกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานรวมถึง ตอ้งตระหนกัวา่เขามีโอกาสเรียนรู้งานเพิ่มขึ้นจากงานท่ีท ามี
ทกัษะหรือความเช่ียวชาญจากการปฏิบติังาน 
 ปัจจัยค ้ าจุน หมายถึง ปัจจัยท่ีจะค ้ าจุนให้แรงจูงใจในการท างานของบุคคลมีอยู่
ตลอดเวลาถา้ไม่มีหรือมีในลกัษณะไม่สอดคลอ้งกบับุคคลในองคก์าร บุคคลในองคก์ารจะเกิดความ
ไม่ชอบงานขึ้นและปัจจยัท่ีมาจากภายนอกบุคคล ไดแ้ก่ 
 1. เงินเดือน หมายถึง เงินเดือนและการเล่ือนขั้นเงินเดือนในหน่วยงานนั้น ๆ เป็นท่ีพอใจ
ของบุคลากรในการท างาน 
 2.โอกาสท่ีจะไดรั้บความกา้วหนา้ในอนาคต นอกจากจะหมายถึง การท่ีบุคคลไดรั้บการ
แต่งตั้งเล่ือนต าแหน่งภายในหน่วยงานแลว้ ยงัหมายถึงสถานการณ์ท่ีบุคคลสามารถไดรั้บ
ความกา้วหนา้ในทกัษะวิชาชีพดว้ย 
 ดังนั้ นส่ิงท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการขึ้ นอยู่กับการ
ให้บริการของหน่วยงาน เม่ือพิจารณาจากทศันะของผูรั้บบริการจากการศึกษาทฤษฎีสองปัจจยั
ดงักล่าวขา้งตน้ปัจจยัจูงใจท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจคือ ปัญหาไดรั้บการตอบสนองเป็น
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ผลส าเร็จ และปัจจยัอนามยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจ ผูวิ้จยัจึงตั้งสมมติฐานว่า ความพึงพอใจ
จะมีความสัมพนัธ์กบัปัญหาท่ีไดรั้บการแกไ้ข และการใหบ้ริการเป็นไปตามความคาดหวงั 
 

แนวคิดทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพของการให้บริการ 
 1. ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
 สุรศกัด์ิ นานากุล (2533 อา้งถึงใน อุทุมพร แมน้สิริกุล, 2550, หนา้ 44) ไดใ้ห้ความหมาย
ของคุณภาพไวว้่า คุณภาพหมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ หรือผูใ้ช้ ผูบ้ริโภค หรือส่ิงท่ีใช้อย่าง
เหมาะสม รวดเร็วและถูกตอ้ง ลกัษณะของการบริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมี คือ 
 - ความน่าเช่ือถือ 
 - ความต่อเน่ืองของการบริการท่ีให้ 
 - ความเพียงพอของบริการท่ีให ้
 - ความปลอดภยัและทนัสมยั 
 - ความยติุธรรมและความเท่าเทียมกนัของบริการท่ีให้ 
 - รูปแบบการบริการท่ีดี 
 - ราคาบริการท่ีเหมาะสม 
 ทั้งน้ี เพราะองคก์รธุรกิจตั้งขึ้นมาเพื่อผลิตสินคา้และบริการออกมาขายใหไ้ดผ้ลและก าไร
คุม้กบัเงินท่ีลงไป การท่ีสินคา้และบริการจะขายไดจ้นมีก าไรสูงสุด จะตอ้งมีคุณภาพ คือท าให้ลูกคา้
เกิดความพอใจในทุก ๆ ด้าน การบริการท่ีดีมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความพอใจของลูกคา้และ
จะตอ้งกระท าอยู่ดว้ยตลอดเวลา ทั้งน้ีเพราะระดบัคุณภาพ และความพอใจของลูกคา้นั้นมีแนวโน้ม
เพิ่มมากขึ้น และการแปรเปล่ียนตามค่านิยมอยู่ตลอดเวลา การท่ีจะท าให้บริการเป็นท่ีพึงพอใจ
จ าเป็นตอ้งมีการน าความตอ้งการใหบ้ริการมาพิจารณา เพื่อน าไปปรับปรุงใหก้ารบริการท่ีดีขึ้น 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพการให้บริการไวด้งัน้ีเป็นทศันคติท่ี
ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวจ้ากการบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได ้(Tolerance 
Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความ
คาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีได้รับจากการ
บริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
 ละมยั เบาเออร์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการว่า 
เป็นการน าเสนอการให้บริการท่ีแตกต่างจากผูแ้ข่งขัน และตรงกับความต้องการของผูบ้ริโภค 
คุณภาพในการใหบ้ริการในเชิงลึกและการให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงจะท าใหมี้ความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนั ซ่ึงจะท าใหมี้ผลก าไรท่ีมากขึ้น  
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 รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการ
ว่า คุณภาพบริการนั้นขึ้นอยู่กบัความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัเปรียบเทียบกบัการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการเม่ือผูรั้บบริการมารับบริการ โดยมิติท่ีส าคญัท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพในการให้บริการได้แก่ 
การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกคา้ (Empathy) การ
ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) และความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Tangibles)  
 Zeithaml, Berry and Parasuraman (1990 อา้งถึงใน รัตพล มนตเสรีวงศ์, 2556) ไดส้ร้าง
เคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” (Service Quality) มีการ
วิเคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติส าคญัท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการโดยมีจ านวน 5 ดา้น
หลกั ดงัน้ี 
 1. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้
รับบริการไดง้่าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ  
 2. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 
ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการในแต่ละคน  
 3. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทักษะ ความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความ
มัน่ใจวา่จะไดบ้ริการดีท่ีสุด  
 4. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้นตรง
กบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ
ในทุกคร้ังของการบริการ ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถให้
ความไวว้างใจได ้ 
 5. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากร และการใช้สัญลกัษณ์ 
หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารให้ผูบ้ริการไดส้ัมผสั และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรม
สามารถรับรู้ได ้ 
 กล่าวโดยสรุป คุณภาพในการให้บริการนั้นคือ การวดัช่องวา่งระหวา่งส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้
กบั ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงคุณภาพในการให้บริการในเชิงลึกและการให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงจะท า
ใหมี้ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีมากขึ้น 
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 2. ทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ 
 การให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลกัษณะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อ
ประชาสัมพนัธ์กับประชาชนท่ีมาติดต่อขอใช้บริการโดยตรง เพื่อให้ประชาชนผูใ้ช้บริการไดรั้บ
ความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการใหบ้ริการของนกัวิชาการ โดยยกตวัอยา่งไดด้งัน้ี 
 สุนนัทา ทวีผล (2550 อา้งถึงใน ชนะดา วีระพนัธ์, 2550, หนา้ 9) กล่าวถึงการให้บริการ 
สรุปไดด้งัน้ี 
 1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้นจะตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการ
จดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินการนั้น ๆ 
 2. หลักความสม ่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 
 3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอย่างเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั 
 4. หลกัความประหยดัค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะ
ไดรั้บ 
 5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง้่าย
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผูบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550 อ้างถึงใน จารุวรรณ กนกทอง, 2559) การบริการ หมายถึง 
กิจกรรม ประโยชน์หรือความพอใจ ซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัขึ้นรวมกบัรายการสินคา้ 
โดยทัว่ไปแลว้ การบริการไม่ตอ้งเก่ียวกบัขอ้งสินคา้เท่านั้น แต่การบริการจะมีการให้ขอ้มูลเก่ียวกบั
การแลกเปล่ียนความตอ้งการ ใชก้ารฝึกอบรมผูบ้ริโภคใหรู้้จกัวิธีใช ้เป็นตน้ 
 ปรีชา ชลวฒันพงศ์ (2551 อ้างถึงใน จารุวรรณ กนกทอง, 2559) ได้กล่าวว่า หลัง
สงครามโลกคร้ังท่ี 2 ประเทศได้พฒันาจากสังคมเกษตรไปสู่สังคมอุตสาหกรรมท าให้มีการผลิต
สินคา้และบริการมากขึ้น เศรษฐกิจขยายตวัก่อให้เกิดการขยายตวัภาคบริการ กล่าวคือ เม่ือมีการ
ขยายตวัภาคการผลิตและการคา้ขาย ท าให้เกิดธุรกิจบริการเพื่อช่วยสนับสนุนผูป้ระกอบการ เช่น 
บริการสินเช่ือเพื่อการผลิต (การค้า) การขนส่งการส่ือสาร ประกันภัย ฯลฯ ในขณะเดียวกัน
เศรษฐกิจดีผูบ้ริโภคมีรายไดม้ากขึ้นก็ตอ้งการความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิต เช่น บริการทาง
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แพทย ์บริการดา้นสุขภาพ บริการการท่องเท่ียว ฯลฯ แลว้ยงัมีบริการเพื่อสนับสนุนการซ้ือสินคา้ 
เช่น การประกนัคุณภาพ การติดตั้งและบริการ เป็นตน้ 
 สมิต สัชฌุกร (2553 อา้งถึงใน จารุวรรณ กนกทอง, 2559) ไดก้ล่าวไวว้่า การบริการเป็น
ส่ิงท่ีมีคุณค่าเป็นพิเศษในงานดา้นต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการ
ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้นไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจ
เอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใด ๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยู่ดว้ยเสมอ ยิ่งเป็นธุรกิจบริการ 
ตวับริการนั่นเองคือ สินคา้การขายจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งมีบริการท่ีดีธุรกิจการคา้จะอยู่ได้
ตอ้งท าให้เกิดการ “ขายซ ้ า”คือตอ้งรักษาลูกคา้เดิม และเพิ่มลูกคา้ใหม่การบริการท่ีดีจะช่วยรักษา
ลูกคา้เดิมไวไ้ดท้ าให้เกิดการขายซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก และชกัน าให้มีลูกคา้ใหม่ ๆ ตามมา เป็นความจริงว่า 
“เราสามารถ พฒันาคุณภาพสินค้าทีละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องท าพร้อมกันทั้ ง
องค์กร” การพฒันาคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีทุกคนในองค์กรจะตอ้งถือเป็น
ความ รับผิดชอบร่วมกนั มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนั หรือสูญเสียลูกคา้ไป 
 Kotler (2013 อา้งถึงใน จารุวรรณ กนกทอง, 2559) ไดก้ล่าวถึงการบริการว่า การบริการ
เป็น กิจกรรมผลประโยชน์ หรือ ความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ การบริการมีลกัษณะ
ส าคญั 4 ประการ ดงัน้ี 
 1. ลกัษณะของการใหบ้ริการ 
  1.1 ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้น กิจการ
ตอ้งหาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการไดแ้ก่ 
   1.1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กบัผูม้า
ติดต่อ 
   1.1.2 บุคคล (People) พนักงานบริการตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 
   1.1.3  เค ร่ืองมือ (Equipm ent) อุปกรณ์ ท่ี เก่ียวข้องกับการให้บ ริการต้องมี
ประสิทธิภาพใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 
   1.1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 
   1.1.5 สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือหรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการ
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้งและส่ือความหมายได้ 
   1.1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจน
และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
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  1.2 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิต
และการบริโภคในขณะเดียวกัน ผูข้ายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถให้คนอ่ืน
ให้บริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัใน
เร่ืองของเวลา 
  1.3 ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับว่าผูข้าย
บริการจะเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 
  1.4 ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ๆ  
 ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มี
ลูกคา้ 
 เกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพการบริการโดยค านึงถึงคุณลกัษณะ 11 ประการ ดงัน้ี 
 1. ลกัษณะการบริการ (Tangibles) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งไดใ้น
การฃใหบ้ริการ 
 2. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์บริการ
ตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมา 
 3. ความกระตือรือร้น (Responsiveness) การแสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการลูกคา้อยา่งทนัท่วงที 
 4. ความเช่ียวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถ ในการปฏิบติังานบริการ
ท่ีรับผิดชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 5. ความมีอธัยาศยันอบนอ้ม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบน้อมเป็น
กนัเอง 
 6. รู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผู ้
ใหบ้ริการท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ 
 7. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่
ดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 
 8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเส่ียงภัย และ
ปัญหาต่าง ๆ 
 9. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการดว้ยความสะดวกไม่ยุง่ยาก 
 10. การติดต่อส่ือสาร (C om m unication) หมายถึง ความสามารถในการส ร้าง
ความสัมพนัธ์และส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 



 15 

 11. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding of Customer) หมายถึง ความพยายามในการคน้หา
และท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ ใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งกคุณภาพของการ
ให้บริการ (Service Quality) ซ่ึงสอดคล้องกับเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการ เลิฟล็อค
(Lovelock) วา่มีลกัษณะ ดงัน้ี ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552 อา้งถึงใน จารุวรรณ กนกทอง, 2559) 
  11.1 การเข้าถึงลูกคา้ บริการให้กับลูกคา้ต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลาและ
สถานท่ี แก่ลูกคา้โดยไม่ตอ้งใหลู้กคา้คอยนานท าเลท่ีตั้งเหมาะสมอนัแสดงถึงความสามารถของการ
เขา้ถึงลูกคา้ 
  11.2 การติดต่อส่ือสาร มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย 
  11.3 ความสามารถ บุ คลากรท่ีให้บ ริการต้องมีความช านาญ  และมีความ รู้
ความสามารถในงาน 
  11.4 ความมีน ้ าใจ บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็นกนัเองมี
วิจารณญาณ 
  11.5 ความน่าเช่ือถือ บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมั่นและความ
ไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
  11.6 ความไวว้างใจ บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
  11.7 การตอบสนองลูกค้า พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหาแก่ลูกค้าอย่าง
รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
  11.8 ความปลอดภยั บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงปัญหาต่าง ๆ 
  11.9 การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จัก บริการท่ีลูกค้าได้รับ จะท าให้ลูกค้าสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพดงักล่าวได ้
  11.10 การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ พนกังานตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้
และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว โดยสรุปคุณภาพการให้บริการ (Service 
Quality) เป็นส่ิงส าคัญส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษา
ระดับการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขันโดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกค้าคาดหวงัการ
บริการไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัในวงธุรกิจ ถือว่าเป็นกลยุทธ์การตลาดสร้างความเป็นเลิศ และถือ
เป็นอาวุธท่ีสามารถเอาชนะคู่แข่งในธุรกิจต่าง ๆ เพราะปัจจุบนัลูกคา้หรือผูรั้บบริการหลายคน ยินดี
ท่ีจะซ้ือความพอใจ ความภูมิใจจากการไดรั้บการบริการทุกคร้ัง ไดมี้นกัวิชาการดา้นการตลาดหลาย
ท่านไดใ้หค้  าจ ากดัความเก่ียวกบัการบริการท่ีมุ่งผลก าไรทางธุรกิจบริการ ดงัน้ี 
 การบริการมีความส าคัญและมีบทบาทเป็นอย่างมาก เน่ืองจากประเทศไทยมีการ
ปรับเปล่ียนโครงสร้างทางเศรษฐกิจขยายสู่การเป็นประเทศอุตสาหกรรมประกอบกับความ
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เจริญกา้วหน้าทางเทคโนโลยีสมยัใหม่ และระบบขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ไดส่้งผลให้ระบบการผลิต
สินคา้และ บริการขยายตวัมากขึ้นยิง่กว่าแต่ก่อนจะพบว่า อุตสาหกรรมการบริการมีแนวโนม้ท่ีจะมี
การเจริญเติบโตอย่างรวดเร็วและต่อเน่ือง ความเป็นอยู่ตลอดจนมาตรฐานการครองชีพของ
ประชาชนท่ีดีขึ้น ประชาชนได้รับการศึกษาและรายไดสู้งขึ้นกว่าแต่ก่อนส่งผลให้ความตอ้งการ
บริการในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อน ามาใช้อ านวยความสะดวกสบายมีเพิ่มมากขึ้น การบริการมีความ
หลากหลาย และมีบทบาทในสังคมมากยิ่งขึ้นกว่าในอดีตจากกระแสความเปล่ียนแปลงของโลก
ดังกล่าว ส่งผลให้การบริการเชิงพาณิชยเ์ข้ามามีบทบาทส าคญัต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนัของ
ผูบ้ริโภคในฐานะของผูรั้บบริการ อีกทั้งยงัก่อให้เกิดผลดีทางเศรษฐกิจและสังคมต่อการประกอบ
ธุรกิจปัจจุบนัซ่ึงลกัษณะการด าเนินงานธุรกิจใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 1. ความช านาญเฉพาะดา้นของการใหบ้ริการ 
 2. หนา้ท่ีคาบเก่ียวกนัระหวา่งธุรกิจใหบ้ริการและกิจการคา้ปลีก 
 3. ความพอใจของลูกคา้และความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
  3.1 การใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลาและมีประสิทธิภาพ 
  3.2 ความตอ้งการลูกคา้ท่ีมาอุดหนุนเป็นประจ า 
 3. ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
 การรับรู้คุณภาพ (Perceive Quality) 
 Gronroos (1990, p. 27 อา้งถึงใน มณีรัตน์ แตงอ่อน, 2551, หน้า 28) กล่าวว่าการรับรู้
คุณภาพการบริการประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะคือลกัษณะทางเทคนิคหรือผลท่ีไดแ้ละลกัษณะตาม
หน้าท่ี หรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ โดยท่ีคุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกับผู ้
ให้บริการจะใช้เทคนิคอะไรท่ีท าให้ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการเกิดความพอใจตามความต้องการ
พื้นฐาน 
การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดขึ้นเม่ือความคาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ี ผา่น
มา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการหรือสินคา้นั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะได้
อิทธิพลจากการส่ือสารทางการตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปากภาพลกัษณ์ขององคก์ร และความ
ตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูท่ี้ใหบ้ริการจะท าอยา่งไรให้
การบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา 
 1. คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริการท่ีสามารถ
วดัไดอ้ยา่งชดัเจน 
 2. คุณภาพตามหน้าท่ี (Function Quality) เป็นวิธีการให้บริการท่ีวดัคุณภาพได้ยาก มี
ความหลากหลายและเปลี่ยนแปลงไดม้าก คุณภาพตามหนา้ท่ีจะเก่ียวขอ้งกบัปฏิกิริยาทางจิตวิทยา 
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คุณลกัษณะการใหบ้ริการ 
 พรรณี ชุติวฒันธาดา (2555 อา้งถึงใน จารุวรรณ กนกทอง, 2559) มีแนวความคิดเก่ียวกบั
คุณลกัษณะการใหบ้ริการท่ีดีไวด้งัน้ี 
การบริการ (Service) หมายถึง “กระบวนการของการปฏิบติัเพื่อให้ผูอ่ื้นไดรั้บความสุขความสะดวก
หรือความสบายอนัเป็นการกระท าท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเป่ียมไปดว้ยความปรารถนาดีช่วยเหลือเก้ือกูล 
เอ้ืออาทร มีน ้าใจไมตรี ใหค้วามเป็นธรรมและเสมอภาค” การใหบ้ริการจะมีทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บ ถา้เป็น
การบริการท่ีดี ผูรั้บจะเกิดความประทบัใจหรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการบริการดงักล่าว 
ถา้น าค าวา่ “Service” มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวั และใชเ้ป็นอกัษรขึ้นตน้ค า เราจะพบหัวใจของ
องคป์ระกอบของการบริการท่ีดี 
 S : Smiling & Sympathy ยิ้มแยม้ เอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นใจในความจ าเป็นของ
ผูรั้บบริการ 
 E : Early Response ตอบสนองความประสงคข์องผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 
 R : Respectful : แสดงออกถึงการใหเ้กียรติแก่ผูรั้บบริการ 
 V : Voluntariness Manner ลกัษณะการใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ 
 I : Image Enchancingแสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการขององคก์ร 
 C : Courtesy ความมีไมตรีจิตในการบริการ 
 E : Enthusiasm ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
 ลกัษณะของงานบริการเป็นงานหนกัท่ีจะตอ้งพบกบัคนจ านวนมากและตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีหลากหลายของผูรั้บบริการอยู่ตลอดเวลา อนัส่งผลให้บางคร้ังการบริการอาจไม่รวดเร็ว
ทนักบัความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคนในเวลาเดียวกนัได ้
 วศิน อิงคพฒันากุล (2554 อา้งถึงใน จารุวรรณ กนกทอง, 2559) มีแนวความคิดเก่ียวกบั 
คุณลกัษณะการใหบ้ริการท่ีดีไวด้งัน้ี ในการด ารงชีวิตประจ าวนัของบุคคลทัว่ไปนั้น แต่ละคนตอ้งมี
บทบาทหน้าท่ีแตกต่างออกไป โดยทุกบทบาทหน้าท่ีย่อมตอ้งมีการประสานสัมพนัธ์กบับุคคลอ่ืน
ทั้งทางตรงและทางออ้มในลกัษณะแตกต่างกนัไป อย่างไรก็ตาม บทบาทหนา้ท่ีดงักล่าวน้ี สามารถ
จ าแนกได้เป็น 2 รูปแบบใหญ่ ๆ คือการเป็นผูใ้ห้บริการและการเป็นผูรั้บบริการ ซ่ึงทุกคนตอ้งมี
บทบาททั้งสองรูปแบบพร้อม ๆ กนัไป 
 คุณลกัษณะขั้นพื้นฐานท่ีส าคญัของผูใ้หบ้ริการท่ีดี ควรประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 7 
ประการประกอบดว้ย M-A-T-C-H-E-S ซ่ึงสามารถขยายความได ้ดงัน้ี 
 1. ความสามารถในการบริหารจัดการเป็นอย่างดี (Management) ทั้งน้ี เน่ืองจากการ
บริการเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัปัจจยัหลายประการทั้งท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงและโดย
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ออ้ม ทั้งท่ีเป็นปัจจยัสนับสนุนและขดัขวางผูใ้ห้บริการท่ีดีตอ้งสามารถบริหารจดัการให้สามารถ
ควบคุมการเปลี่ยนแปลงของปัจจยัดงักล่าวได ้เช่น ปัจจยัเก่ียวกบัระยะเวลา ระยะทาง งบประมาณ 
 2. ผูใ้ห้บริการท่ีดีตอ้งเป็นบุคคลท่ีทรงภูมิความรู้ (Academic) ในศาสตร์หลายดา้นอย่าง
แทจ้ริงเพื่อเป็นพื้นฐานในการให้ความรู้ ให้ค  าปรึกษาแนะน าแก่ผูรั้บบริการอย่างถูกตอ้งเหมาะสม
โดยมุ่งหวงัประโยชน์สูงสุดของการเผยแพร่ความรู้ท่ีถูกตอ้งส าหรับผูรั้บบริการ 
 3. ผูใ้หบ้ริการตอ้งรักษาเอกลกัษณ์ (Thai Unique) ของตนเอง 
 4. การดูแลรักษาและการเอาใจใส่ (Care) เพื่อให้เกิดความพึงพอใจและการกระจาย
ผลประโยชน์ท่ีเกิดขึ้นไปยงักลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม 
 5. ผูใ้ห้บริการท่ีควรเป็นบุคคลท่ีมีสุภาพอนามยัท่ีดี (Health) ซ่ึงครอบคลุมทั้งสุขภาพ
ร่างกายและสุขภาพจิตใจ ซ่ึงจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและคุณภาพในการท างานโดยตรงโดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง การเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพจิตย่อมก่อให้เกิดความประทบัใจเม่ือแรกพบ (First Impression)
ซ่ึงจะส่งผลต่อการใหบ้ริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพต่อไปได ้
 6. ให้ความส าคญักบัการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม (Environment) ซ่ึงผใ็ห้บริการท่ีดีควรสร้าง
ความตระหนกัถึงการรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้มทั้งหมด จะส่งผลต่อคุณภาพส่ิงแวดลอ้ม 
 7. การมีจิตใจพร้อมให้บริการ (Service Mind) ทั้งน้ี ผูรั้บบริการสามารถรับรู้และรู้สึกได้
ถึงจิตใจพร้อมให้บริการได้เป็นอย่างดีจากพฤติกรรมการประพฤติตนและความรับผิดชอบของผู ้
ใหบ้ริการ 
 ลกัษณะเฉพาะของงานบริการ 
 1. การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มีตวัตน
เหมือนกบัสินคา้อ่ืน ๆ เราจึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถทดลองใช้ไดก่้อนท่ีจะตดัสินใจ
ซ้ือดงันั้น การตดัสินใจใชบ้ริการจึงขึ้นอยู่กบัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่า และประสบการณ์
เดิมท่ีเคยไดรั้บเป็นส าคญั 
 2. การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) เน่ืองจากคุณภาพและลกัษณะของ
การบริการขึ้นอยู่กบัผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็น “มนุษย”์ ท่ีตามปกติแลว้มกัมีพฤติกรรมท่ีไม่คงท่ีอนัเป็นผล
มากจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจัยอ่ืน ๆ อีกมากมายในหน่วยงานหน่ึงซ่ึงมี
ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการหลายคน ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการแต่ละคนยอ่มใหบ้ริการไม่เหมือนกนั 
 3. การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) ในการบริการใด ๆ ก็ตาม 
หากไม่มีผูม้าใชบ้ริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงหรือสถานท่ีใดสถานหน่ึงท่ีก าหนด ก็จะท า
ใหก้ารบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า 
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 4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non – ownership) การบริการเป็น
กิจกรรม หรือกระบวนการท่ีเกิดขึ้นระหว่างผูป้ฏิบติังานให้บริการและผูรั้บบริการในช่วงระยะเวลา
หน่ึง ๆ และสถานท่ีหน่ึง ๆ เท่านั้น เม่ือพน้ระยะเวลานั้น ๆ ไปแลว้ หรือสถานท่ีนั้น ๆ ไม่เอ้ืออ านวย
ต่อการบริการแลว้ ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถน าการบริการดงักล่าวติดตวัไปดว้ยได้ 
 5. การบริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ท่ีเกิดมาพร้อมกบั
ความตอ้งการท่ีไม่มีขีดจ ากดัและเปลี่ยนแปลงอยูต่ลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึกต่าง ๆ
เป็นเคร่ืองปรุงแต่ง ดงันั้นส่ิงท่ีจะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของ “คน” ไดดี้ท่ีสุดก็
คือ “คน” นัน่เอง 
 6. คุณภาพของการบริการมกัตอ้งอาศยัองคป์ระกอบทางกายภาพ ตวัอย่างเช่น เม่ือเราไป
พกัท่ีโรงแรมใดโรงแรมหน่ึง การท่ีเราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ นอกจาก
จะต้องพิจารณาท่ีการบริการของพนักงานโรงแรมแล้ว เรามักจะพิจารณาท่ีองค์ประกอบทาง
กายภาพประกอบดว้ย เช่น ท่ีนอนน่ิมและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เคร่ืองปรับอากาศท างานดีหรือไม่
โทรทศัน์มีภาพท่ีชัดเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นตน้ หากการบริการอ่ืน  ๆ 
ของโรงแรมดี เช่น พนกังานยิ้มแยม้แจ่มใส สุภาพ และให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว แต่ท่ีนอนภายใน
หอ้งพกันอนไม่สบาย และเคร่ืองปรับอากาศส่งเสียงดงัทั้งคืนและไม่เยน็ องคป์ระกอบทางกายภาพ
เหล่าน้ีก็จะลดระดบัคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถา้ในทางตรงกนัขา้ม หากองคป์ระกอบ
ทางกายภาพดีและการบริการอ่ืน ๆ ดีดว้ย องคป์ระกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดบัคุณภาพของ
การบริการใหสู้งมากขึ้นในความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
 7. การบริการมักต้องให้ผู ้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ
กระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันท าให้ไม่สามารถ
แบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้ 
 4. หลกัการในการบริการ 
 กลัป์ยาวฒัน์ ตรีสุคนธ์ (2540 อา้งถึงใน อนิรุต ใสสะอาด, 2563, หน้า 36) ได้กล่าวถึง 
Developing Skillful Services ว่าการบริการ คือ การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างผู ้ให้บริการและ
ผูรั้บบริการโดยผูใ้ห้บริการตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอย่างเป็นท่ีพึงพอใจ ทั้งน้ี
โดยอาศยัปัจจยัเสริมอ่ืน ๆ เช่นความสะดวกสบาย อธัยาศยัไมตรี เป็นส่ิงท่ีท าให้การบริการนั้นเป็น
ท่ีประทับใจของผูรั้บ “การบริการอนัน่าประทับใจ” เป็นหัวใจในการดึงดูดลูกค้าจึงขอแนะน า
หลกัการบริการท่ีดี ดงัน้ี 
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 1. บริการดว้ยความรวดเร็วผูท่ี้มาติดต่อง่านไม่ว่าเร่ืองใดก็ตามย่อมตอ้งการท่ีจะให้งานท่ี
ตนมาติดต่อนั้นส าเร็จลุล่วงไปด้วยดีหากไม่มีขอ้จ ากัดใด ๆ ผูใ้ห้บริการควรให้บริการด้วยความ
รวดเร็วและตรงต่อเวลา 
 2. บริการดว้ยความถูกตอ้งการใหข้อ้มูลแก่ผูม้าติดต่อหรือการใหบ้ริการใด ๆ ตอ้งถูกตอ้ง
ตรงตามวตัถุประสงค์ของผูม้ารับบริการและถูกตอ้งต่อความเป็นจริงของหน่วยงานนั้นระมดัระวงั
การใหข้อ้มูลหรือการบริการท่ีผิดพลาด อนัจะก่อใหเ้กิดความยุง่ยากซ่ึงตอ้งมาแกไ้ขในภายหลงั 
 3. บริการดว้ยน ้ าใจหากเป็นงานในหนา้ท่ีโดยตรงจะตอ้งช่วยเหลือผูท่ี้มาติดต่อดว้ยความ
เต็มใจยิ่งแต่หากมิใช่งานในหน้าท่ีของตนก็ควรแจง้ให้ทราบว่าควรจะติดต่อท่ีไหนและตอ้งบริการ
ดว้ยความเอาในใส่อธัยาศยัดีมารยาทงาม 
 4. บริการต่อทุกคนเท่าเทียมกันทุกคนลว้นอยากให้ตนเองไดรั้บบริการมากท่ีสุดและดี
ท่ีสุดและไม่อยากให้ตนเองตอ้งประสบกบัการบริการท่ีไม่ยุติธรรม ดงันั้น จะท าอย่างไรให้ผูท่ี้มา
ติดต่อทุกคนไดรั้บการบริการท่ียติุธรรมทั้งปริมาณและคุณภาพท่ีเฉล่ียเท่าเทียมกนัแต่ขณะเดียวกนัก็
สามารถรู้สึกไดว้า่การปฏิบติัท่ีดีเหนือคนอ่ืน 
 ประนม ถาวรเวช (2545 อ้างถึงใน ชยานันท์ ด าข า , 2561) การให้บริการท่ี ดี  คือ ผู ้
ให้บริการตอ้งมีอธัยาศยัไมตรีประกอบดว้ยส่ิงเหล่าน้ี คือ ท าในส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไม่คาดฝันหรือ
ให้บริการแบบบวกไปอีกหน่ึงเท่ามีรอยยิม้ใน 4 รูปแบบ คือ รอยยิ้มแบบทกัทาย รอยยิ้มแบบพร้อม
ท่ีจะพูด รอยยิ้มแบบเปิดหมดทั้ งหน้าตา ปาก และรอยยิ้มแบบพูดพร้อมยิ้ม ซ่ึงทุกรอยยิ้มให้
ความรู้สึกอบอุ่นการทกัทายดว้ยน ้ าเสียงท่ีน่าฟัง มีหางเสียงอย่าพูดเร็วหรือสั้นเกินไปและให้ความ
เอาใจใส่แก่ผูม้าติดต่ออยา่ปล่อยใหเ้ป็นคนแปลกหนา้ 
 นฤมล โชติเวช (2546 อา้งถึงใน ชยานันท์ ด าข า, 2561) ไดช้ี้ให้เห็นการให้บริการท่ีดีว่า
ทุกคนจะตอ้งขจดัส่ิงต่าง ๆ ท่ีอยู่รอบตวัออกไปให้หมดส้ิน เปิดใจรับฟังผูอ่ื้นพร้อมท าความเขา้ใจ
กบัส่ิงนั้น ๆ ปรับจิตใจให้ยอมรับในอาชีพท่ีกระท าอยู่ซ่ึงการบริการเป็นการให้บริการต่อหน้าผูม้า
รับบริการหรือมีการติดต่อส่ือสารกนัทนัทีท่าทางความรู้สึกบนใบหน้า ค าพูด โทนเสียง การสบตา
จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัอย่างยิ่งเพราะเป็นการให้เกียรติกบัผูรั้บบริการ ธรรมชาติของผูม้ารับบริการส่วน
ใหญ่ตอ้งการความรวดเร็ว ทนัใจ ความสมหวงั ตอ้งการการยอมรับตอ้งการความเป็นกันเองเม่ือ
เขา้ใจบทบาทของผูม้ารับบริการแลว้ก็จะท าใหก้ารบริการนั้นเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 5. หลกัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
 การศึกษาประสิทธิภาพของการให้บริการนั้น ค าว่า “ประสิทธิภาพ” เป็นศพัท์ท่ีใช้กัน
อย่างกวา้งขวางทั้งในวงการบริหารธุรกิจและการบริหารรัฐกิจ ซ่ึงเป็นเป้าหมายของการบริหารงาน
อาจแตกต่างกนัออกไปเพราะฉะนั้นปัญหาท่ีตามมาคือจะวดัประสิทธิภาพในการจดับริการของรัฐ
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ได้อย่างไร ดังนั้นจ าเป็นตอ้งกล่าวถึงแนวความคิดเก่ียวกับความหมายของค าว่า ประสิทธิภาพ 
(Efficiency) ตามทศันะของบุคคลต่าง ๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพิจารณาการก าหนดความหมาย
ท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี 
  ภทัรพร ตุลารักษ์ (2545 อา้งถึงใน อนิรุต ใสสะอาด, 2563, หน้า 37) ไดใ้ห้แนวคิดและ
สรุปองคป์ระกอบของประสิทธิภาพ คือ 
 1. คุณภาพของงาน (Quality) จะตอ้งมีคุณภาพสูง คือ ผูผ้ลิตและผูใ้ช้ไดป้ระโยชน์คุม้ค่า
และมีความพึงพอใจ 
 2. ปริมาณงาน (Quantity) ของงานท่ีเกิดขึ้ นจะต้องเป็นไปตามความคาดหวังของ
หน่วยงาน 
 3. เวลา (Time) คือ เวลาท่ีใช้ในการด าเนินงานจะต้องอยู่ในลักษณะท่ีถูกต้องตาม
หลกัการเหมาะสมกบังานและทนัสมยั 
 4.  ค่าใชจ่้าย (Costs) ในการด าเนินงานทั้งหมดจะตอ้งเหมาะสมกบังาน    
 5. วิธีการ (Method) จะตอ้งลงทุนนอ้ยและไดผ้ลก าไรมากท่ีสุด 
 ดังนั้น แนวความคิดของค าว่าประสิทธิภาพทางด้านธุรกิจในท่ีน้ีจะมีองค์ประกอบ 5 
อย่างคือ ตน้ทุน (Cost) คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) และวิธีการ(Method) ใน
การผลิต 
 ลือชยั เจริญทรัพย ์(2538 อา้งถึงใน อนิรุต ใสสะอาด, 2563, หน้า 37)ไดใ้ห้ทศันะไวว้่า
ประสิทธิภาพ หมายถึงผลการปฏิบติังานท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่มวลมนุษยแ์ละไดรั้บก าไร
จากการปฏิบัติงานนั้ นด้วย (Human Satisfaction and Benefit Produced) ตามทฤษฎีองค์การ
ประสิทธิภาพขององค์การนอกจากจะหมายถึงผลตอบแทนท่ีไดรั้บจาก การลงทุน ซ่ึงรวมทั้งผล
ก าไรและความพึงพอใจของผูรั้บบริการแลว้ยงัหมายถึงความสามารถท่ีบรรจุเป้าหมายขององคก์าร
ท่ีมีเป้าหมายใกลเ้คียงกนัหรือเหมือนกนัซ่ึงเป้าหมายนั้นจะตอ้งเป็นเป้าหมายท่ีแทจ้ริงขององคก์าร
และเป็นเป้าหมายท่ีผูมี้สิทธิอนัชอบธรรมเป็นผูก้  าหนดขึ้น 
 ณฐัธญั ถนดัรบ (2545 อา้งถึงใน อนิรุต ใสสะอาด, 2563, หนา้ 37) ไดใ้ห้ความหมายของ
ค าว่า ประสิทธิภาพของทางดา้นธุรกิจกบัทางดา้นรัฐกิจนั้นชุดใหญ่อยู่ท่ีก  าไรกบัความพึงพอใจของ
ประชาชน ส าหรับก าไรเป็นส่ิงท่ีมองเห็นและนับได้ส่วนความพึงพอใจนั้นเป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น
ค่อนขา้งยากส าหรับการนบัการพิจารณาความพึงพอใจนั้นไดมี้บุคคลต่าง ๆให้ทศันะไวห้ลายอย่าง
อย่างเช่น Daniel Lerner ซ่ึงได้ให้ไวอ้ย่างกวา้ง ๆ นั้นหมายถึงความส าเร็จ(Achievenment) และ
ความมุ่งมาด ปรารถนา (Aspiration)  
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 Ryan and Smith (1954 อา้งถึงใน พุดทะวง พัดทะดาวง, 2562, หน้า 63) ได้กล่าวถึง 
ประสิทธิภาพของบุคคล (Human Efficient) ว่าเป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งผลลพัธ์ในแง่บวกกบัส่ิงท่ี
ทุ่มเทและลงทุนให้กนังาน ซ่ึงประสิทธิภาพในการท างานนั้น มองจากแง่ของการท างานของแต่ละ
บุคคล โดยพิจารณาเปรียบเทียบส่ิงท่ีใหก้นังาน เช่น ความพยายามก าลงังานกนัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากงาน
นั้น 
 พจนานุกรมของมหาวิทยาลยัออกซ์ฟอร์ด ค.ศ. 1973 (1993 อา้งถึงใน พุดทะวง พดัทะดาวง, 
2562, หนา้ 63) ให้ความหมายของประสิทธิภาพไวว้่า หมายถึงความพร้อมและความสามารถในการ
ปฏิบติังานใหส้ าเร็จหรือการปฏิบติังานใหป้ระสบผลส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
 Becker and Neuhauser (1975 อ้างถึงใน พุดทะวง พัดทะดาวง, 2562, หน้า 63) ให้
ความหมายของค าว่า ประสิทธิภาพ  หมายถึงคุณภาพ (Quality) ของการมีประสิทธิผล 
(Effectiveness) และความสามารถ(Component and Capability) ในการผลิตการด าเนินการงานดา้น
ธุรกิจท่ีจะถือว่าว่ามีประสิทธิภาพสูงสุดนั้นก็เพื่อสามารถผลิตสินคา้หรือบริการในปริมาณและ
คุณภาพท่ีตอ้งการในท่ีเหมาะสมและตน้ทุนน้อยท่ีสุด โดยค านึงถึงสถานการณ์และขอ้ผูกพนัดา้น
การเงินท่ีมีอยู่ ดังนั้น แนวความคิดของประสิทธิภาพทางด้านธุรกิจจึงมีองค์ประกอบ 5 อย่างคือ
ตน้ทุน (Cost) คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) และวิธีการ (Method) ในการผลิต
และยงัมีปัจจยัอ่ืนประกอบอีก ดงันั้นแบบจ าลองในรูปสมมติฐานสามารถสรุปไดด้งัน้ี คือ 
 1. หากสภาพแวดล้อมในการท างานขององค์การมีความสลับซับซ้อนต ่า (Low Task 
Environment Complexity) หรือความแน่นอน (Certainly) การก าหนดระเบียบในการท างานของ
องค์การอย่างละเอียดถ่ีถว้นจะเป็นท่ีแน่ชัดว่าจะน าไปสู่ความมีประสิทธิภาพขององค์การแต่การ
ก าหนดระเบียบปฏิบติัดงักล่าวจะมีผลในทางลบต่อความมีประสิทธิภาพหาก สภาพแวดลอ้มในการ
ท างานท่ียุ่งยากซับซ้อนสูง (High Task Environment Complexity) หรือความไม่แน่นอน 
(Uncertainly)  
 2. การก าหนดระเบียบชดัเจนเพื่อเพิ่มผลการท างานท่ีมองเห็นไดมี้ผลท าใหป้ระสิทธิภาพ
เพิ่มมากขึ้นดว้ย 
 3. ผลของการท างานท่ีมองเห็นไดส้ัมพนัธ์ในทางบวกกบัประสิทธิภาพ 
 4. หากพิจารณาควบคู่กนัจะปรากฏว่าการก าหนดระเบียบปฏิบติัตวัแปรต่างชดัเจนและ
ผลการท างานท่ีมองเห็นจะมีความสัมพนัธ์มากขึ้นต่อประสิทธิภาพมากกว่าตวัแปรแต่ละตวัตาม
ล าพงั 
 เบ็คเกอร์เช่ืออีกว่าการสามารถมองเห็นผลขององคก์ารได ้(Visibility Consequences) มี
ความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพขององคก์ารเพราะองคก์ารสามารถทดลองและเลือกระเบียบปฏิบติั
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ทรัพยากรท่ีเป็นประโยชน์ต่อการบรรลุเป้าหมายได ้ดงันั้นโครงสร้างของงานระเบียบปฏิบติัผลการ
ปฏิบติังานจึงมีสิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
 โดยความหมายของประสิทธิภาพ คืออตัราส่วนความสัมพนัธ์ระหว่างผลลพัธ์ หรือส่ิง
ส่งออกของนโยบายแผนงาน โครงการโดยม่งท่ีการเพิ่มผลลพัธ์ท่ีคงเดิมประสิทธิภาพถูกน ามาใช้
เป็นเกณฑก์ารวิจยัประเมินดว้ยความมุ่งหวงัท่ีจะลดความสูญเปล่าทางการบริหารและน าทรัพยากร
ท่ีมีค่าใชไ้ห้เกิดประโยชน์สูงสุด กล่าวไดว้่า ประสิทธิภาพเก่ียวขอ้งกบัการแสดงหามรรควิธีท่ีดีกว่า
เพื่อด าเนินงานใหไ้ดผ้ลลพัธ์เท่าเดิมดีกวา่ในแง่ของการประหยดังบประมาณเวลา บุคลากร และวสัดุ
อุปกรณ์ 
 ภรณี กีร์ติบุตร (2529 อ้างถึงใน พุดทะวง พัดทะดาวง, 2562, หน้า 64) ได้กล่าวถึง 
แนวความคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพขององค์การเป็นการแสดงถึงอตัราสวนระหว่างค่าใช้จ่ายและ
ผลประโยชน์ (Cost/ Benefit Ratio) ซ่ึงเกิดขึ้นในการท างานเพื่อให้บรรลุฟ้าหมายขององคก์าร โดย
ค านึงถึงความจ าเป็นจะตอ้งใช้ปัจจยัหรือตวัป้อน (Input) ต่าง ๆ เช่น วตัถุดิน เงิน คน เท่าไรจึงจะ
สามารถบรรลุถึงเป้าหมาย หรือระดบัของผลิตผล(Output) ท่ีตอ้งการไดท้ั้งน้ีการวดัประสิทธิภาพ
ดว้ยการวดัเปรียบเทียบอตัราส่วนระหวา่งปัจจยั ซ่ึงเป็นตวัป้อนท่ีใช ้ในการผลิตกบัผลผลิตท่ีไดรั้บ 
 อุทัย กนกวุฒิพงศ์ (2547 อ้างถึงใน อนิรุต ใสสะอาด , 2563, หน้า 38) ได้น าเอาการ
บริหารงานแบบวิทยาศาสตร์และความสัมพนัธ์ระหวา่งผูป้ฏิบติังานมาศึกษาร่วมกนัเพื่อใหไ้ดปั้จจยั
ส าคญัท่ีจะท าให้บุคคลปฏิบติังานไดอ้ย่างสบายใจและมีประสิทธิภาพ ดงันั้นเขาจึงไดศึ้กษาวิจยัถึง
ทศันคติของบุคคลท่ีพอใจในการท างานพบวา่บุคคลท่ีพอใจในการท างานมีปัจจยัดงัน้ี 
 1. การท่ีสามารถท างานไดบ้รรลุผลส าเร็จ 
 2. การท่ีไดรั้บการยกยอ่งนบัถือเม่ือท างานส าเร็จ 
 3. ลกัษณะเน้ือหาของงานนั้นเป็นส่ิงท่ีน่าสนใจ 
 4. การท่ีไดมี้ความรับผิดชอบมากขึ้น 
 5. ความกา้วหนา้ในการท างาน 
 6. การท่ีไดมี้โอกาสพฒันาความรู้และความสามารถในการท างาน 
ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มของงานท่ีเป็นส่ิงท่ีท าใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ยปัจจยั
ดงัน้ี 
 1. นโยบายและการบริหารขององคก์ร 
 2. การควบคุมบงัคบับญัชา 22  
 3. สภาพการท างาน 
 4. ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคลากรทุกระดบัในหน่วยงาน 



 24 

 5. ค่าตอบแทน 
 6. สถานภาพ 
 7. การกระทบกระเทือนต่อชีวิตส่วนตวั 
 8. ความปลอดภยั 
 สมพงษ์ เกษมสิน (2521 อ้างถึงใน อวยพร ปานหนู , 2558, หน้า 25) ได้กล่าวถึง
แนวความคิดของ Harring Emerson เก่ียวกับหลกัการท างานให้มีประสิทธิภาพในหนังสือ “The 
Twelve Principles of Efficiency” ซ่ึงไดรั้บยกยองและกล่าวขวญักนัมากโดยมีหลกั 12 ประการดงัน้ี 
 1. ท าความเขา้ใจและก าหนดแนวความคิดในการท างานใหก้ระจ่าง 
 2. ใชห้ลกัสามญัส านึกในการพิจารณาความน่าจะเป็นไปไดข้องงาน 
 3. ค าปรึกษา แนะน าถูกตองและสมบูรณ์ 
 4. รักษาระเบียบวินยัในการท างาน 
 5. ปฏิบติังานดว้ยความยติุธรรม 
 6. การท างานตอ้งเช่ือถือได ้รวดเร็ว มีสมรรถภาพและมีการลงทะเบียนไวเ้ป็น หลกัฐาน 
 7. งานควรมีลกัษณะแจง้ใหท้ราบถึงการด าเนินงานอยา่งทัว่ถึง 
 8. งานส าเร็จทนัเวลา 
 9. ผลงานไดม้าตรฐาน 
 10. การด าเนินงานสามารถยึดเป็นมาตรฐานได ้
 11. ก าหนดมาตรฐานท่ีสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการฝึกสอนงานได้ 
 12. ใหบ้ าเหน็จรางวลัแก่งานท่ีดี 
 สมยศ นาวีการ (2529 อ้างถึงใน  อวยพร ปานหนู , 2558, หน้า 26)ได้กล่ าวถึง 
แนวความคิดของ Thomas J. Peters ซ่ึงเสนอปัจจยั 7 ประการ ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานในองคก์าร คือ 
 1. กลยทุธ์ (Strategy) เก่ียวกบัการก าหนดภารกิจ การพิจารณาถึงอุดอ่อน จุดแขง็ภายใน
องคก์าร โอกาสและอุปสรรคภายนอก 
 2. โครงสร้าง (Structures) โครงสร้างขององคก์ารท่ีเหมาะสมจะช่วยในการ ปฏิบติังาน 
 3. ระบบ (System) ระบบขององคก์ารท่ีจะบรรลุเป้าหมาย 
 4. แบบ (Styles)แบบของการบริหารของผูบ้ริหารเพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์าร 
 5. บุคลากร (Staff) ผูร่้วมองคก์าร 
 6. ความสามารถ (Skill)  
 7. ค่านิยม (Shared Values) ค่านิยมร่วมของคนในองคก์าร 
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 สรุป หลกัการให้บริการและประสิทธิภาพในการให้บริการหมายความว่า การบริการนั้น ๆ 
จะตอ้งสะดวก รวดเร็ว และตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยคุณภาพและประสิทธิภาพใน
การให้บริการจะตอ้งมีการพฒันาจากรูปแบบเดิมเพื่อเพิ่มคุณภาพจากเดิมให้ดียิ่งขึ้นและสอดคลอ้ง
กบัคุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการตามโลกโลกาภิวฒัน์ หรือตามสภาพเศรษฐกิจ สังคมใน
ขณะนั้น ๆ 
 6. การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1994 อา้งถึงใน นตัติยา ทองสร้อย, 2561, หนา้ 9) ได้
น าแบบจ าลองช่องวา่งมาสร้างเป็นเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL เพื่อใชใ้น
การประเมินคุณภาพของบริการทางธุรกิจ เคร่ืองมือน้ีไดอ้าศยัพื้นฐานช่องว่างท่ี 5 โดยการให้เป็น
เคร่ืองมือท่ีมีมาตรฐานสามารถใชไ้ดก้บังานบริการทุกประเภทและสามารถปรับเปล่ียนไดเ้ล็กนอ้ย
ตามความเหมาะสมในธุรกิจบริการจะใหค้วามส าคญัและยดึถือความตอ้งการตามความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นบรรทดัฐานในการวางแผนและการด าเนินการผลิตสินคา้หรือบริการ เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการต่าง ๆ ไดอ้ย่างถูกตอ้ง สร้างคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้กิดขึ้นแก่ผูใ้ชบ้ริการ
และช่วยใหอ้งคก์รสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ซ่ึงต่อมาไดมี้การปรับปรุงวิธีการประเมินคุณภาพ
การใหบ้ริการหรือ  SERVQUAL โดยแบ่งเป็น 5 ดา้นประกอบดว้ย 
 1. ลกัษณะทางกายภาพหรือส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibility) การบริการท่ีน าเสนอในลกัษณะ
ทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีมองเห็น จบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์บุคลากร
หรือพนักงาน และการใช้สัญลกัษณ์หรือเอกสาร ป้ายต่าง ๆ ท่ีใช้ส าหรับการติดต่อส่ือสาร อาคาร 
สถานท่ี ส านกังาน การตกแต่ง และบริเวณท่ีให้บริการลูกคา้ อุปกรณ์เคร่ืองมือ เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั 
การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 
 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ เป็นความสามารถในการให้บริการท่ีตรงกบัสัญญาท่ี
ให้ไวก้บัผูรั้บบริการทุกคร้ัง ซ่ึงมีความถูกตอ้งเหมาะสม และมีความสม่ าเสมอในทุกคร้ังของการ
บริการ ท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ การบริการท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจ 
 ได ้ 
 3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ผูท่ี้ให้บริการนั้น มีความพร้อม
และความเต็มใจท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อย่างรวดเร็ว และผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง้่าย ไดรั้บความสะดวกสบาย จากการมาใช้
บริการ  
 4. การให้ความมัน่ใจหรือความไวว้างใจ (Assurance) คือ ผูใ้ห้บริการนั้น มีทกัษะความรู้ 
ความเขา้ใจ และความสามารถในการใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้
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ดว้ยความสุภาพ เรียบร้อย มีกิริยา ท่าทาง และมารยาทท่ีดีในการให้บริการ รวมทั้งสามารถท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความมัน่ใจในการรับบริการได ้ 
 5. การเอาใจใส่หรือ เขา้ถึงจิตใจ (Empathy) คือ ผูใ้ห้บริการ มีความสามารถในการดูแล
ความเอาใจใส่ เข้าอกเข้าใจต่อผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกัน ผูใ้ห้บริการสามารถ 
แสดงถึงความเขา้ใจท่ีมีต่อผูรั้บบริการได ้
 

งานวิจัยท่ีเกีย่วข้องของคณุภาพการให้บริการ 
 จารุวรรณ กนกทอง (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานเขต
วงัทองหลาง กรุงเทพมหานคร และเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานเขต
วงัทองหลาง กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ ผู ้ใช้บริการส านักงานเขตวงั
ทองหลาง กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านักงานเขตวงัทองหลาง กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานเขตวงัทองหลางอยู่ใน
ระดบัมาก อนัดบัแรก คือ ดา้นอาคารสถานท่ี รองลงมาคือดา้นขั้นตอน/กระบวนการ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกและดา้นพนกังาน/เจา้หนา้ท่ี ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีเพศ อายุ  อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้ต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ส านกังานเขตวงัทองหลางแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 ฉงจ่ิง หล่ี (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของบริษทัน าเท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลต่อ
ความความไวว้างใจในบริษทัน าเท่ียวและความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท ซ่ึง
เคยท่องเท่ียวประเทศจีน 1 คร้ัง พร้อมกบัคนรัก/ครอบครัว โดยแต่ละคร้ังมีงบประมาณ 60,001 – 
100,0000 บาท ซ่ึงส่วนใหญ่เดินทางท่องเท่ียวประเทศจีนเพราะบุคคลใกล้ชิด แนะน า ซ่ึงนิยม
เดินทางไปกับบริษัทวีคเอนท์ทัวร์จ ากัด เพราะมีกิจกรรมส่งเสริมการขายท่ีน่าสนใจ ผู ้ตอบ
แบบสอบถามรับรู้ถึงคุณภาพการบริการของ บริษทัน าเท่ียวประเทศจีนใน ระดบัมากโดยพบว่าเม่ือ
พิจารณารายองคป์ระกอบผูบ้ริโภคก็รับรู้ในระดบัมาก ไดแ้ก่ คุณภาพการ บริการดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจได้ (Reliability) การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได ้
(Tangibles) ด้านความรวดเร็ว (Responsiveness) และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า เป็นรายบุคคล 
(Empathy) ตามล าดับโดยมีไวว้างใจ บริษทัน าเท่ียวประเทศจีนในระดบัมาก เม่ือ พิจารณาในราย
องค์ประกอบ พบว่า ผูบ้ริโภคไดใ้ห้ความไวว้างใจในระดบัมากในทุกรายองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ดา้น
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ศกัยภาพดา้นความไวว้างใจดา้นการส่ือสารและความไวว้างใจตา้นค ามัน่สัญญาตามล าดบั และมี
ความตั้งใจในการใช้บริการบริษัทน าเท่ียวประเทศจีนในระดับมากจากการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่คุณภาพการให้บริการประกอบดว้ยดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ความเช่ือถือและไวว้างใจ
ได ้(Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกนั (Assurance) และการเอาใจใส่ลูกคา้ 
เป็นรายบุคคล (Empathy) ส่งผลต่อความตั้งใจเท่ียวซ ้ าและความไวว้างใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และความไวว้างใจใน บริษัทน าเท่ียวประเทศจีนส่งผล
ทางบวกต่อความตั้งใจเท่ียวซ ้าของของนกัท่องเท่ียวชาวไทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 อรอนงค์ ค  าคนซ่ือ (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและ
ประมวลผลของคณะศิลปศาสตร์และ วิทยาศาสตร์มหาวิทยาลยันครพนม ผลการวิจยัพบวา่ 1. ความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนและประมวลผล โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีความพึง
พอใจ ดา้นการให้บริการเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นเจา้หน้าท่ี/บุคลากรท่ีให้บริการ ดา้นการ
อ านวยความสะดวก และด้านสถานท่ี ตามล าดับ 2. ผูช้าย มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน
ทะเบียนและประมวลผลสูงกว่า ผูห้ญิง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 3. ผูรั้บบริการท่ีมี
สถานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัท่ี ระดบั .05 โดยผูป้กครองของนกัศึกษามีความพึงพอใจสูงกวา่นกัศึกษา 
 สายฝน เลิศพิทกัษ์ธรรม (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ ตรา
สินคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ จากการวิจยัพบว่า ผูท่ี้ 
ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากท่ีสุด มีอายุเฉล่ียในช่วงระหว่าง 21-30 ปี มีระดับการศึกษา 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่ามากท่ีสุด กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และ
มี รายไดเ้ฉล่ียอยู่ระหว่าง 15,001 – 30,000 บาท ผูต้อบแบบสอบถามมีการใช้บริการของเครือข่าย 
TRUE มากท่ีสุด อุปกรณ์ท่ีใช้เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต คือ มือถือ/ แท็บเล็ต ระยะเวลารวมในการเขา้ 
อินเทอร์เน็ตวนัละมากกว่า 3 ชัว่โมง ช่วงเวลาในการใชอิ้นเทอร์เน็ตเวลา 19.00 - 00.59 กิจกรรมใน 
การเข้าใช้บริการอินเทอร์เน็ต คือ ดูหนัง/ฟังเพลงและการสนทนาออนไลน์ ผลวิเคราะห์ตาม 
สมมติฐานพบว่า ปัจจยัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมกบัดา้นความเอา
ใจ ใส่ และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ต บรอดแบนด์
ส่วน ปัจจัยเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจ ด้านการ
ตอบสนอง และด้านการให้ความเช่ือมั่น พบว่าไม่มีอิทธิพลต่อความตั้ งใจในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตบรอดแบนด ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจท่ีมี 
ความสัมพนัธ์กับการกลบัมาใช้ซ ้ าของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเปาโลรังสิต ผลการศึกษาพบว่า 
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ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 220 คน คิดเป็น ร้อยละ 63.00 มีอายุอยู่ในช่วง 
31-35 ปี จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ30.00 มีระดบัการศึกษาอยู่ใน ระดบัปริญญาตรี จ านวน 243 
คน คิดเป็นร้อยละ 69.40 ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษทั จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 44.90 
และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน มากกว่า 40,000 บาทขึ้นไป จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 28.26           
1. คุณภาพการให้บริการดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์มากท่ีสุดกับ
การ กลบัมาใชบ้ริการซ ้าของผูรั้บบริการ (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ = 0.692) รองลงมาคือคุณภาพ
การ ให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ของ ผูรั้บบริการ (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ = 0.689) ซ่ึงผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์พบว่ามี 
ความสัมพนัธ์อยู่ในระดบัมากทุกดา้น 2. ความพึงพอใจดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการมีความสัมพนัธ์
กบั การกลบัมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการมากท่ีสุด (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์  = 0.682) รองลงมา
คือ ความพึงพอใจดา้นความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการมีความสัมพนัธ์กบั
การ กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ = 0.676) ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์พบว่า
ความ พึงพอใจทุกดา้นมีระดบัความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอยูใ่นระดบัมาก 
 เบญชภา แจง้เวชฉาย (2561) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งบริษทั บลูแอนดไ์วท ์โลจิสติกส์ จ ากดั พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 21- 30 ปี ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังาน/
ลูกจ้างบริษทัเอกชน และมีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 15,000 บาท และผลการวิจยัยงัพบว่า ระดับ
ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการขนส่งบริษทั บลูแอนด์ไวท ์โลจิสติกส์ จ ากดั โดยภาพรวม
อยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 4.05 SD = 0.676) ส่วนผลการ วิเคราะห์ระดับความคิดเห็นด้านความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการขนส่ง บริษทั บลูแอนด์ไวท์โลจิสติกส์ จ ากัด อยู่ในระดับมาก  (𝑥̅ = 4.13 
SD = 0.742) ผลการศึกษาพบว่า ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ. 05 ได้แก่ 
คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ ลูกคา้และดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้โดยร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานครคิดเป็น
ร้อยละ 78.10 ในขณะท่ีคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร 
 จตุพร เพียรสุภาพ, ชชัชยั สุจริต และภาศิริ เขตปิยรัตน์ (2562) ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการ
และความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถเครนของบริษัท อี เอช แอล เครน 
ผลการวิจยัพบว่า ความคิดเห็นดา้นคุณภาพบริการภาพรวมอยู่ในระดบัมากเม่ือพิจารณารายด้าน 
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พบว่า ด้านเขา้ใจรับรู้ความตอ้งการผูรั้บบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นความเช่ือถือและความ 
ไวว้างใจ ดา้นความพึงพอใจภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นการให้บริการ 
อย่างทันเวลามากท่ีสุด รองลงมาคือด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ส่วนด้านการตัดสินใจใช้
บริการ เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นพฤติกรรมหลงัการซ้ือมากท่ีสุด รองลงมาคือ การตดัสินใจ 
นอกจากน้ี ยงัพบวา่ เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรคุณภาพบริการในแต่ละ 
ดา้นพบว่ามี ความสัมพนัธ์กับตวัแปรการตดัสินใจใช้บริการ ในด้านความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นความเป็น รูปธรรมของบริการและดา้นการตอบสนองความตอ้งการ อีกทั้งยงัพบว่าดา้นความ
พึงพอใจ มี ความสัมพนัธ์กับตวัแปรการตดัสินใจใช้บริการในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
ดา้นการใหบ้ริการ อยา่งอยา่งต่อเน่ืองและ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 วิลาสินี จงกลพืช (2563) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการในมุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ธุรกิจเคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์กรณีศึกษา บริษทั เอ็น เค แลบอราทอรี(ประเทศไทย) จ ากดั จากการ
ส ารวจกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงเป็นลูกค้าท่ีใช้ผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัท เอ็น เค แลบอราทอรี
(ประเทศไทย) จ ากดั จ านวน 400 คน พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุเฉล่ียอยู่ท่ี 20 
– 30 ปีมีระดบัการศึกษาปริญญาเอก ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างมีอาชีพ อาจารย/์ บุคลากรทางการศึกษา 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000 - 30,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ให้บริการในมุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจเคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์ กรณีศึกษาบริษทั เอ็น เค แล
บอราทอรี(ประเทศไทย) จ ากัด พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของ บริการ (Tangibles) ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) และดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือเคร่ือง แกว้วิทยาศาสตร์ของบริษทั เอ็น เค 
แลบอราทอรี(ประเทศไทย) จ ากดั ร้อยละ 94 อย่างมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ขอ้เสนอแนะ
ส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไป 1. ควรท าการศึกษาจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค ของธุรกิจเคร่ืองแกว้
วิทยาศาสตร์เพื่อพฒันาการตลาดในอนาคตต่อไป 2. ควรท าการศึกษา ตัวแปรเก่ียวกับความพึง
พอใจและการตอบสนองของผูใ้ช้บริการเคร่ืองแก้ววิทยาศาสตร์ของบริษทั เอ็น เค แลบอราทอรี
(ประเทศไทย) จ ากดั 
 วิรัตน์ ชนะสิมมา (2564) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีช าระภาษีทอ้งถ่ินกบัเทศบาล ต าบลหนองนาค า กรณีศึกษาต าบลบา้นโคก อ าเภอหนอง
นาคา จงัหวดัขอนแก่น ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ ระหว่าง 
41-50 ปี การศึกษาระดบัประถมศึกษา ประกอบอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั รายไดต้่อเดือนโดยเฉล่ีย 
10,001-20,000 บาทและประเภทภาษีท่ีช าระมากท่ีสุด คือ ภาษีบ ารุงทอ้งท่ี คุณภาพการให้บริการ
จดัเก็บภาษี ทอ้งถ่ินของเทศบาลต าบลหนองนาคา ดา้นความน่าเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้น
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ความมัน่ใจ ดา้นการเอา ใจใส่ และดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ในภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มาก ความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมารับบริการช าระภาษีทอ้งถ่ินกับเทศบาลต าบลหนองนาค า 
ดา้นสถานท่ีให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้นโครงสร้างภาษี ใน ภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก และพบว่าคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ ประชาชนท่ีช าระภาษี
ทอ้งถ่ินกบัเทศบาลต าบลหนองนาค า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05โดยตวัแปร คุณภาพการ
ให้บริการทั้ง 5 ตวั สามารถร่วมกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีช าระภาษีทอ้งถ่ินกับ 
เทศบาลต าบลหนองนาค า ไดร้้อยละ36.40 
 สิทธิกร สมบูรณ์พร้อม, สามารถ อัยกร และชาติชัย อุดมกิจมงคล (2564) ศึกษาเร่ือง 
คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม ผลการวิจยัพบว่า 1. 
คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียน อ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม ประกอบดว้ย ด้าน
ความ น่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเขา้ใจและการ
รับรู้ความตอ้งการ และด้านภาพลกัษณ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.48) 2. คุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม จ าแนกตาม คุณลกัษณะส่วนบุคคล
ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียเดือน ภาพรวมไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามประเภท
การรับ บริการ ภาพรวมมีความแตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 3. แนวทาง
ในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของ ส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม ไดแ้ก่ 
นายอ าเภอ ปลดัอ าเภอ ควรก ากบัดูแล และก ากบัให้เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ในการ แกไ้ขปัญหาพร้อมท่ี
จะให้ค  าแนะน าแก่ประชาชนผูม้าใช้บริการอย่างเท่าเทียมและเสมอภาค ควรจดัเตรียมอุปกรณ์
เคร่ืองมือและ เทคโนโลยีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ แก่ผูม้ารับบริการ ให้มีความพร้อมกบัการ
ให้บริการและเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ ควรมีการ จดัสภาพแวดลอ้มให้มีความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อย ท่ีเหมาะสมกับการให้บริการ และตรวจสอบกระบวนการและขั้นตอนในการ ท างาน
เพื่อใหเ้กิดการพฒันากระบวนการใหบ้ริการใหส้ะดวกและรวดเร็วมากขึ้น 
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ตารางท่ี 1 สรุปตวัแปรตน้จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ผู้วิจัย เพศ อายุ 
ระดับ

การศึกษา 
อาชีพ รายได้ สถานภาพ 

จารุวรรณ กนกทอง (2559) ✓ ✓ ✓ ✓ - - 
ฉงจ่ิง หล่ี (2557) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ - 
อรอนงค ์ค าคนซ่ือ (2558) ✓ - - - - ✓ 
สายฝน เลิศพิทกัษธ์รรม (2559)  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ - 
รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ - 
เบญชภา แจง้เวชฉาย (2561) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ - 
จตุพร เพียรสุภาพ, ชชัชยั สุจริต และภาศิริ 
เขตปิยรัตน์ (2562) 

- - - - - - 

วิลาสินี จงกลพืช (2563) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ - 
วิรัตน์ ชนะสิมมา (2564) ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ - 
สิทธิกร สมบูรณ์พร้อม, สามารถ อัยกร 
และชาติชยั อุดมกิจมงคล (2564) 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ - 

รวม 9 8 8 8 7 1 
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ตารางท่ี 2 สรุปตวัแปรตามจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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จารุวรรณ กนกทอง (2559) ✓ ✓ ✓ ✓ - - - - - 
ฉงจ่ิง หล่ี (2557) - - - - ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
อรอนงค ์ค าคนซ่ือ (2558) ✓ ✓ ✓ ✓ - - - - - 
สายฝน เลิศพิทกัษธ์รรม (2559) - - - -  ✓ ✓ ✓  
รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) - - - - ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
เบญชภา แจง้เวชฉาย (2561) ✓ ✓ ✓ ✓ - - - - - 
จตุพร เพียรสุภาพ, ชัชชัย สุจริต และ
ภาศิริ เขตปิยรัตน์ (2562) 

✓ ✓ ✓ ✓ - - - - - 

วิลาสินี จงกลพืช (2563)     ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
วิรัตน์ ชนะสิมมา (2564) ✓ ✓ ✓ ✓ - - - - - 
สิทธิกร สมบูรณ์พร้อม, สามารถ อยักร 
และชาติชยั อุดมกิจมงคล (2564) 

- - - - ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

รวม 5 5 5 5 4 5 5 5 4 

 
 สรุปจากงานวิจยัพบวา่  
 การบริการเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าเป็นพิเศษในงานดา้นต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การให้ความ
ช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้นไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการทั้ง
ในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใด ๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยู่
ดว้ยเสมอ ยิ่งเป็นธุรกิจบริการ ตวับริการนั่นเองคือ สินคา้การขายจะประสบความส าเร็จได้ตอ้งมี
บริการท่ีดีธุรกิจการคา้จะอยู่ไดต้อ้งท าให้เกิดการ “ขายซ ้ า”คือตอ้งรักษาลูกคา้เดิม และเพิ่มลูกคา้
ใหม่การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ดท้ าให้เกิดการขายซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก และชกัน าให้มีลูกคา้
ใหม่ ๆ ตามมา 



 
 

บทที ่3  
วธีิด าเนินการวจิัย 

 

 การว ิจ ยัค ุณภาพการให ้บริการของกองทะ เบ ียนและประมวลผลการศ ึกษ า 
มหาวิทยาลยับูรพา เป็นการวิจยัคุณภาพท่ีมุ่งเน้นการวิเคราะห์ถึงระดบัคุณภาพการให้บริการของ
กองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพาท่ีมีต่อผูท่ี้มาใช้บริการ ระเบียบวิธีการ
การวิจยั ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 1. สถานท่ีด าเนินการ 
 2. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 3. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 4. การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

สถานที่ด าเนินการ 
 สถานที่ใช้ในการเก็บขอ้มูลเพื่อวิจยัคร้ังน้ีคือ มหาวิทยาลยับูรพา ที่ตั้ง 169 ถนนลง
หาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี  
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช ้ศึกษา ไดแ้ก่ น ักศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพา ที่ใช้บริการของกอง
ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา จ านวน 28,527 คน จ าแนกเป็น ปริญญา
ตรี 26,295 คน ปริญญาโท 1,743 คน และปริญญาเอก 489 คน (ขอ้มูล ณ วนัที่ 1 กนัยายน พ.ศ. 
2565, มหาวิทยาลยับูรพา, 2565)  
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ศึกษา ไดแ้ก่ นักศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพา ที่ใช้บริการของกอง
ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา จากการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple 
Random Sampling) ซ่ึงทราบจ านวนประชากรที่แทจ้ริง (Actual population) โดยค านวณขนาด
กลุ่มตวัอย่างแบบทราบค่าประชากรจากสูตรของ Taro Yamane พิชิต พิทกัษ์เทพสมบตัิ (2550 
อา้งถึงใน ปรินทร ไชยค าจนัทร์ , 2564) ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 หรือระดบัค่าความ
เช่ือมัน่ 95% และค่าความคลาดเคลื่อน 0.05 ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง (n) ไม่มากกว่า 400 ตวัอย่าง
เพื่อค านวณหาจ านวนตวัอย่างโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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สูตร  n = 
      N 
 1 + N(e)2 

เม่ือ  n = จ านวนตวัอย่างท่ีจะตอ้งท าการสุ่ม 
                    N = จ านวนประชากรทั้งหมด 
                    e = ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่าง ในทีน้ี 

มีค่าเท่ากบั 0.05 
แทนค่าในสูตร =         28,527  

1+ 28,527 (0.05) 2 
 = 394.45 คน 

 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีใชก้ารสุ่มตวัอย่าง แบบไม่ทราบขนาดของประชากรท่ีแน่นอน ผูวิ้จยัได้
ด าเนินการใช้แบบสอบถามสุ่มตัวอย่าง จากผูท่ี้มาใช้บริการของกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ในเวลาท าการ 8.30 น. – 17.00 น. จ านวน 395 คน 
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ ผูว้ิจยัจะใช้แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพ
การให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา โดยผูวิ้จยัไดส้ร้างขึ้น
ส าหรับสอบถาม โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 1. ศึกษาคน้ควา้แนวทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งรวมทั้งกรอบแลว้คิดเก่ียวกบัเร่ือง คุณภาพ
การใหบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพาเพื่อใชท้ราบถึงแนวคิด
เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามให้มีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งตามวตัถุประสงคข์องการ
วิจยั 
 2. ก าหนดขอบเขตและประเด็นค าถามใหส้อดคลอ้งตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
 3. การสร้างแบบสอบถามแบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed-ended Form) โดยแบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นค าถามคดักรอง
เบ้ืองต้นท่ีมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) โดยให้เลือกเพียง 1 ค าตอบ
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัชั้นปี และ ระดบัการศึกษา 
 ตอนท่ี 2  ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ไดแ้ก่  ดา้นสถานท่ี/สภาพแวดลอ้มการให้บริการ ดา้นการส่งเสริม
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แนะน าบริการ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการบริการลกัษณะของแบบสอบถามเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่าของลิเคิร์ท (Linkert Rating Scale) 
 ลกัษณะแบบสอบถามใชว้ิเคราะห์ในตอนท่ี 2-3 แบ่งเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั
ของ (Linkert) ซ่ึงก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี  
  ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด ก าหนดให ้ 5 คะแนน 
  ระดบัความคิดเห็นมาก ก าหนดให ้ 4 คะแนน 
  ระดบัความคิดเห็นปานกลาง ก าหนดให ้ 3 คะแนน 
  ระดบัความคิดเห็นนอ้ย ก าหนดให ้ 2 คะแนน 
  ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด ก าหนดให ้ 1 คะแนน 
 
แลว้หาค่าเฉล่ียของค าตอบแบบสอบถาม โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลความหมายค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

อนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
    จ านวนระดบัของคะแนน 
   = 5 - 1  
      5   
   = 0.8  
 ค่าเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมาก 
 ค่าเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย  1.80 – 2.60  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 
 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 การสร้างและการตรวจสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ผู ้วิจัยด าเนินการสร้างและ
ตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือโดยการทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัน าแบบสอบถามท่ีสร้าง
ขึ้นไปทดสอบหาความเท่ียงตรง ดงัน้ี 
 1. ทดสอบความเท่ียง (Validity) โดยน าแบบสอบถามตรวจสอบเชิงเน้ือหาผูเ้ช่ียวชาญ 
เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของแบบสอบถามทั้งฉบบัโดยใชวิ้ธีหาดชันี
ความสอดคลอ้ง (Index of item objectivecongruence : IOC ) การตรวจสอบความตรงเชิง เน้ือหา
และตรวจสอบค่า IOC ละค่า IOC ตอ้งมากวา่ 0.5 ขึ้นไป จ านวน 3 ท่าน ดงัน้ี 
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 1. ผศ.ดร. สุปราณี ธรรมพิทกัษ ์ต าแหน่งอาจารยป์ระจ าคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
 2. ผศ.ดร. อุษณากร ทาวะรมย ์ต าแหน่งอาจารยป์ระจ าคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
 3. ดร. พรเทพ นามกร ต าแหน่งอาจารยป์ระจ าคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
 หลงัจากผูเ้ชียวชาญท าการประเมินแบบสอบถามแลว้ น าแบบสอบถามท่ีไดท้ าการหาค่า 
IOC ของแต่ละค าถาม โดยขอ้ค าถามใดท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 ถือว่ามีคุณภาพและสามารถน าไปใช้
ทดลองใชไ้ด ้ส่วนค่าค าถามท่ีมีค่า IOC นอ้ยกว่า น ามาปรับปรุงแกไ้ขให้ไดค้  าถามท่ีมีค่า IOC ตาม
เกณฑ ์

IOC   =  
∑𝑅

𝑁
 

เม่ือ  IOC =  ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index Congruence)  
∑𝑅 =  ผลรวมของคะแนนความคิดเป็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
𝑁 =  ผูเ้ช่ียวชาญ 

 
 ผลสรุปดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกับนิยามศพัท์ในแต่ละด้านเป็นรายขอ้
ของแบบสอบถามทั้งชุด พบวา่ ค่าดชันีความสอดคลอ้งอยูใ่นเกณฑท่ี์มีค่าเท่ากบั 1.00 ทุกดา้น ผูว้ิจยั
จึงน าแบบสอบถามไปสอบถามความเช่ือมัน่ในขั้นตอนต่อไป 
 2. สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถุประสงค์
หรือไม่จากนั้นน าไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ แลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์
ปรึกษา  
 3. น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบันกัศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพา ท่ีใช้
บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา กลุ่มสาขา ดงัน้ี วิทยาศาสตร์ 
วิทยาศาสตร์ประยกุต ์และ มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน เพื่อ
หาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม 
(Reliability) แบบ Cronbach’s Alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม เท่ากบั 
0.8 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริงต่อไป 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูวิ้จยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอนดงัน้ี  
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 1. ขอหนังสือแนะน าตัวผู ้วิจัยและขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย จาก
มหาวิทยาลยับูรพา ถึงผูบ้ริหารในสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน เพื่อขอความร่วมมือในการวิจยั 
 2. ผูว้ิจยัส่งแบบสอบถาม จ านวน 395 ชุด ถึงนักศึกษามหาวิทยาลัยบูรพา ท่ีเป็นกลุ่ม
ตวัอย่างดว้ยตนเอง พร้อมขอความร่วมมือส่งแบบสอบถามคืนผูว้ิจยัภายใน 15 วนั นับตั้งแต่ไดรั้บ
แบบสอบถาม 
 3. ผูว้ิจยัรับแบบสอบถามกลบัคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ แลว้ด าเนินการวิเคราะห์ 
สรุปผลการวิเคราะห์ตามขั้นตอนการวิจยั 
 4. จากการเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจัยได้แจกแบบสอบถามไปจ านวน 395 ชุด โดยมี
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 395 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์
 5. หลงัจากตรวจสอบขอ้มูลเพื่อความถูกตอ้งแลว้ น าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมจดัท าให้เป็น
ระเบียบ และหมวดหมู่ตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั แลว้น าขอ้มูลมาวิเคราะห์และเขียนรายงานการ
วิจยั 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ตอน คือ ขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและขอ้มูลคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา มหาวิทยาลยับูรพาโดยใชว้ิธีการประมวลผลค่าทางสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อให้สอดคลอ้งกบั
ลกัษณะของขอ้มูล และตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1. วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ และระดับชั้ นปี 
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้ค่าความถี่ ร้อยละ 
2. วิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยั
บูรพาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชห้าค่าเฉล่ีย (𝑥̅ ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน SD เม่ือหาค่าไดแ้ลว้น าค่าไป
เปรียบเทียบกบัเกณฑก์ารวิเคราะห์ผลการประเมิน โดยวิธีการแปลผลตามเกณฑส์ัมบูรณ์ (Absolute 
Criteria) ดดัแปลงมาจากแนวคิดของ วนั เดชพิชยั (2535, หนา้ 531-532) ซ่ึงแบ่งคะแนนเป็นช่วง ๆ 
 

เกณฑ์การแปลผล 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย ดดัแปลงมาจากแนวคิดของ ชชัวาลย ์
เรืองประพนัธ์ (2539, หนา้ 15) ซ่ึงแบ่งคะแนนเป็นช่วง ๆ ดงัน้ี ซ่ึงแปลความหมายค่าเฉล่ียของกลุ่ม
เป็นดงัน้ี 
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  ค่าเฉล่ีย  4.21 – 5.00  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดีมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย  3.41 – 4.20  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดีมาก 
  ค่าเฉล่ีย  2.61 – 3.40  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดีปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย  1.80 – 2.60  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดีนอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.80  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดีนอ้ยท่ีสุด 
 
 3. สถิติเชิงอา้งอิง คือ การเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วน
บุคคลกบัคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพาโดย
ปัจจยัส่วนบุคคล 2 กลุ่มโดยทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวั (Independent-sample) ส่วน
ปัจจยัส่วนบุคคล 3 กลุ่มขึ้นไป ใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) และ
เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธีของ Fisher’s LSD procedure (Lease-Significant 
Difference) 



 
 

บทที ่4  
ผลการวจิัย 

 

 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียน
และประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา ในการวิเคราะห์ข้อมูลผูศึ้กษาน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา 
มหาวิทยาลยับูรพา 
 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางท่ี 3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล   
 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 180 45.60 
หญิง 215 54.40 

อายุ   
ต ่ากวา่ 20 ปี 69 17.50 
21 - 40 ปี 326 82.50 

ระดับช้ันปี   
ชั้นปีท่ี 1 94 23.80 
ชั้นปีท่ี 2 183 46.30 
ชั้นปีท่ี 3 74 18.70 
ชั้นปีท่ี 4 44 11.10 

รวม 395 100.0 
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 จากตารางท่ี 3 จ านวนและร้อยละของผู ้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ      
ส่วนบุคคล พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 215 คน ร้อยละ54.40  
รองลงมา เพศชาย จ านวน 180 คน ร้อยละ 45.60 ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 21-40 ปี มากท่ีสุด จ านวน 
326 คน ร้อยละ 82.50 รองลงมา อายุต ่ากว่า 20 ปี จ านวน 69 คน ร้อยละ17.50 ส่วนใหญ่มีระดบัชั้น
ปีท่ี 2 มากท่ีสุด จ านวน 183 คน ร้อยละ46.30 รองลงมาระดบัชั้นปีท่ี 1 จ านวน 94 คน ร้อยละ23.80 
ระดับชั้นปีท่ี 3 จ านวน 74 คน ร้อยละ18.70  และระดับชั้นปีท่ี 4 จ านวน 44 คน ร้อยละ11.10 
ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา 
มหาวิทยาลยับูรพา 
 
ตารางท่ี 4 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของ

ผูใ้ชบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

 

ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
             ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด X  SD 

แปล
ความ 

อนัดบั 

1. ความชดัเจนของป้ายสัญลกัษณ์ 
ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ 

143 
(36.2) 

154 
(39.0) 

89 
(22.50) 

9 
(2.30) 

- 4.09 0.820 
พึงพอใจ
มาก 

5 

2. จุด/ช่อง การให้บริการมีความ
เหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 

145 
(36.70) 

172 
(43.50) 

75 
(19.00) 

2 
(0.50) 

1 
(0.30) 

4.16 0.759 
พึงพอใจ
มาก 

4 

3. ความเพียงพอของส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอรับ
บริการ น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ 

185 
(46.80) 

134 
(33.90) 

72 
(18.20) 

4 
(1.00) 

- 4.27 0.789 
พึงพอใจ
มากท่ีสุด 

2 

4. ความสะอาดของสถานท่ี
ให้บริการ   

186 
(47.10) 

143 
(36.20) 

64 
(16.20) 

2 
(0.50) 

- 4.30 0.752 
พึงพอใจ
มากท่ีสุด 

1 

5. ท่านมีคุณภาพการให้บริการตอ่
การให้บริการในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัใด 

158 
(40.00) 

152 
(38.50) 

80 
(20.30) 

4 
(1.00) 

1 
(0.30) 

4.17 0.799 
พึงพอใจ
มาก 

3 

รวม  4.20 0.650 
พึงพอใจ
มาก 
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 จากตารางท่ี 4 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
ให้บริการของผูใ้ช้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา ด้านส่ิง
อ านวยความสะดวกในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( X = 4.20, SD = 0.650) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพนกังาน พบวา่ 
 ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ เป็นอนัดับ 1 อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย ( X = 4.30, SD = 0.752) รองลงมาคือ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความ
สะดวก เช่น ท่ีนั่งรอรับบริการ น ้ าด่ืม หนังสือพิมพ ์ฯลฯ มีค่าเฉล่ีย ( X =  4.27 และ SD = 0.789) 
ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในภาพรวม อยู่ในระดบัใด มีค่าเฉล่ีย ( X = 4.17 และ SD = 0.799) 
จุด/ช่อง การใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก มีค่าเฉล่ีย ( X = 4.16 และ SD = 0.759) 
และล าดับสุดทา้ยคือ ความชัดเจนของป้ายสัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ มีค่าเฉลี่ย  
( X = 4.09 และ SD = 0.820) 
 
ตารางท่ี 5 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของกอง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ 
 

ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ 
                ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  SD 
แปลความ อนัดบั 

1. ดา้นการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงาน 

173 
(43.80) 

156 
(40.00) 

61 
(15.40) 

4 
(1.00) 

1 
(0.30) 

4.26 0.769 พึงพอใจ
มากท่ีสุด 

2 

2. ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ี
ให้บริการแก่ประชาชน 

177 
(44.80) 

150 
(38.00) 

64 
(16.20) 

3 
(0.80) 

1 
(0.30) 

4.26 0.772 พึงพอใจ
มากท่ีสุด 

1 

รวม 
 4.26 0.691 พึงพอใจ

มากท่ีสุด 
 

 

 จากตารางท่ี 5 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ด้านการส่งเสริม
แนะน าบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย ( X = 4.26, SD = 0.691) เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นพนกังาน พบวา่ 
 ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีให้บริการแก่ประชาชน เป็นอนัดบั 1 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย ( X = 4.26 และ SD = 0.772) รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานมีค่าเฉล่ีย ( X = 4.26 และ SD = 0.769)   
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ตารางท่ี 6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการของกอง
ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 
 จากตารางท่ี 6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
ให้บริการของผูใ้ช้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา ด้าน
เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( X = 4.14, SD = 0.671) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพนกังาน พบวา่ 
 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบ
แทน, ไม่รับสินบน, ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นอนัดบั 1 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 
( X = 4.26 และ SD = 0.715) รองลงมาคือ การให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั มี
ค่าเฉล่ีย ( X = 4.26 และ SD = 0.769)  ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ  มี
ค่าเฉล่ีย ( X = 4.18 และ SD = 0.776)  ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ีย         

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
                     ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

X  SD แปล
ความ 

อนัดบั 

1. ความเหมาะสมในการแต่ง
กายของผูใ้ห้บริการ 

145 
(36.70) 

140 
(35.40) 

105 
(26.60) 

4 
(1.00) 

1 
(0.30) 

4.07 0.832 พึงพอใจ
มาก 

4 

2. ความเตม็ใจและความพร้อม
ในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 

154 
(39.00) 

166 
(42.00) 

71 
(18.00) 

2 
(0.50) 

2 
(0.50) 

4.18 0.776 พึงพอใจ
มาก 

3 

3. ความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้
ค  าแนะน าไดเ้ป็นตน้ 

125 
(31.60) 

157 
(39.70) 

99 
(25.10) 

13 
(3.30) 

1 
(0.30) 

3.99 0.850 พึงพอใจ
มาก 

5 

4. ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิง
ตอบแทน, ไม่รับสินบน, ไม่หา
ผลประโยชนใ์นทางมิชอบ 

160 
(40.50) 

182 
(46.10) 

48 
(12.20) 

5 
(1.30) 

- 4.26 0.715 พึงพอใจ
มากท่ีสุด 

1 

5. การให้บริการเหมือนกนัทุก
รายโดยไม่เลือกปฏิบติั 

162 
(41.00) 

162 
(41.00) 

65 
(16.50) 

6 
(1.50) 

- 4.22 0.769 พึงพอใจ
มากท่ีสุด 

2 

รวม 
 

4.14 0.671 
พึงพอใจ
มาก 
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( X = 4.07 และ SD = 0.832) และล าดับสุดท้ายคือ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย ( X = 3.99 และ SD = 0.850) 
 
ตารางท่ี 7 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการของกองทะเบียนและ

ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นกระบวนการบริการ 
 

ดา้นกระบวนการบริการ 
 ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด X  SD แปลความ อนัดบั 

1. การติดป้ายประกาศหรือแจง้ขอ้มูล
เก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการ 

138 
(34.90) 

182 
(46.10) 

67 
(17.00) 

8 
(2.00) 

- 4.14 0.763 พึงพอใจ
มาก 

2 

2. การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั 
เช่น มาก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน 

168 
(42.50) 

156 
(39.50) 

67 
(17.00) 

3 
(0.80) 

1 
(0.30) 

4.23 0.772 พึงพอใจ
มากท่ีสุด 

1 

3. การจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการ
ตามท่ีประกาศไว ้

128 
(32.40) 

163 
(41.30) 

94 
(23.80) 

9 
(2.30) 

1 
(0.30) 

4.03 0.823 พึงพอใจ
มาก 

3 

รวม 
 

 
4.14 0.668 พึงพอใจ

มาก 
 

 
 จากตารางท่ี 7 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการ
ให้บริการของผูใ้ช้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา ด้าน
กระบวนการบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย ( X = 4.14, SD = 0.668) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพนกังาน พบวา่ 
 ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อการจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามท่ีประกาศไว ้การ
ให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่น มาก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน เป็นอนัดบั 1 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ีย ( X = 4.23 และ SD = 0.772) รองลงมาคือ การติดป้ายประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกับ
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย ( X = 4.14 และ SD = 0.763)  และล าดบัสุดทา้ยคือ 
การจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามท่ีประกาศไว ้มีค่าเฉล่ีย ( X = 4.03 และ SD = 0.823) 
 
 



 44 

ตารางท่ี 8 สรุปผลคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา         
มหาวิทยาลยับูรพา ทั้ง 4 ดา้น 

 
ระดบัความพึคุณภาพการให้บริการ X  SD แปลความ อนัดบั 

1. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.20 0.650 พึงพอใจมากท่ีสุด 2 
2. ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ 4.26 0.691 พึงพอใจมากท่ีสุด 1 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 4.14 0.671 พึงพอใจมาก 3 
4. ดา้นกระบวนการบริการ 4.14 0.668 พึงพอใจมาก 4 

ภาพรวม 4.18 0.608 พึงพอใจมาก  
 
 จากตารางท่ี 8 ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของผูใ้ช้บริการของกองทะเบียนและ
ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ทั้ง 4 ดา้น มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.18) 
โดยมีคุณภาพการให้บริการดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการเป็นอนัดบั 1 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก
เป็นอนัดบั 2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเป็นอนัดบั 3 และดา้นกระบวนการบริการเป็นอนัดบัท่ี 4 
 

ตอนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานข้อท่ี 1 นักศึกษาในมหาวิทยาลัยบูรพา ท่ีมีเพศ ต่างกัน มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษามหาวิทยาลยับูรพา แตกต่างกนั 
  
ตารางท่ี 9 การเปรียบเทียบเพศคุณภาพการใหบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา 

มหาวิทยาลยับูรพา 
 

เพศ จ านวน X  SD t Sig. 
ชาย 180 4.23 0.56 1.254 .211 
หญิง 215 4.15 0.65   

 
 จากตารางท่ี 9 การเปรียบเทียบเพศกับคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและ
ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา พบว่า ค่า Sig. เท่ากบั 0.320 แสดงว่าผูใ้ช้บริการเพศชาย
และเพศหญิงมีคุณภาพการใหบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา
ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานข้อท่ี 2 นักศึกษาในมหาวิทยาลัยบูรพา ท่ีมี อายุ ต่างกัน มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษามหาวิทยาลยับูรพา แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 10 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการ

ให้บริการของผูใ้ช้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัย
บูรพา จ าแนกตามอาย ุ

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 1 .020 .020 .055 .815 
ภายในกลุ่ม 393 146.039 .372   

รวม 394 146.059    
 
 จากตารางท่ี 10 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างคุณภาพ
การใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา จ าแนกตาม
อายุ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและ
ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานข้อที่ 3 นกัศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพา ท่ีมี ระดบัการศึกษา ต่างกนั ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษามหาวิทยาลยับูรพา แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการของกอง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 3 .943 .314 .847 .469 
ภายในกลุ่ม 391 145.116 .371   

รวม 394 146.059    
 
 จากตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
คุณภาพการให้บริการของผูใ้ช้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัย
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บูรพา จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา ต่างกนัมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 12 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1. นกัศึกษาในมหาวิทยาลยับรูพา ท่ีมีเพศ ต่างกนั มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษามหาวิทยาลยั
บูรพา แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2. นกัศึกษาในมหาวิทยาลยับรูพา ท่ีมีอาย ุต่างกนั มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษามหาวิทยาลยั
บูรพา แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3. นกัศึกษาในมหาวิทยาลยับรูพา ท่ีมีระดบัชั้นปี ต่างกนั มีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา
มหาวิทยาลยับูรพา แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
 
 



 
 

บทที ่5  
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 จากการวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา 
มหาวิทยาลัยบูรพา โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของกอง
ทะเบียนและประมวลผลการศึกษามหาวิทยาลยับูรพา และ 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ
ของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษามหาวิทยาลยับูรพา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยใชก้ลุ่มตวัอย่างจากผูท่ี้มาใชบ้ริการ 108 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บขอ้มูลสถิติ ในการวิเคราะห์ขอ้มูล จากนั้นน าขอ้มูลไปท าการประมวลผล และวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชค้อมพิวเตอร์    ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงสรุปผลการศึกษา ดงัน้ี 
 1. สรุปผลการวิจยั 
 2. อภิปรายผล 
 3. ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 1. ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษา พบวา่ นกัศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพาท่ีใชบ้ริการ
ของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 
21-40 ปี และมีระดบัชั้นปีท่ี 2 ตามล าดบั 
 2. ระดบัคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยั
บูรพาโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก เม่ือพิจารณาในรายด้าน พบว่า ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ รองลงมาคือ ด้านสถานท่ี /สภาพแวดล้อมการให้บริการ                 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นกระบวนการบริการ ตามล าดบั 
 3. ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ
นักศึกษาในมหาวิทยาลัยบูรพาท่ีมีเพศ อายุ และระดับชั้นปีต่างกันพบว่าในภาพรวมมีค่า Sig. 
มากกว่า 0.05 นั่นแสดงให้เห็นว่ายอมรับสมมติฐาน ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกันมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของนักศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพาไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันัยส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 
 4.  ผลการเปรียบเทียบเพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการของกองทะเบียนและ
ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจ
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ต่อคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ไม่แตกต่าง
กนั 
 5.  เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการของกองทะเบียน
และประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา จ าแนกตามอายุ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยั
บูรพา ไม่แตกต่างกนั 
 6.  เปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการพอใจต่อการให้บริการของกอง
ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา จ าแนกตามระดบัชั้นปี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ระดับชั้นปีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ไม่แตกต่างกนั 
 

อภิปรายผล 
จากผลการศึกษาสามารถอภิปรายผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 
 1. จากการศึกษาในภาพรวม พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับของนักศึกษาใน
มหาวิทยาลยับูรพาท่ีใช้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพาเม่ือ
พิจารณารายดา้น พบวา่ นกัศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพาท่ีใชบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 2 ดา้น และระดบัมาก 2 ดา้น จะเห็น
วา่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการท่ีตรงตามวตัถุประสงคค์วามตอ้งการของผูท่ี้มา
ใชบ้ริการ ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ  ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนั่ง
รอรับบริการ น ้ าด่ืม หนงัสือพิมพด์า้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานท่ีใหค้วามเสมอภาพ
กนั มีความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
สิทธิกร สมบูรณ์พร้อม สามารถ อยักร และ ชาติชยั อุดมกิจมงคล (2564) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการ
ให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกัทะเบียน อ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดย
ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นในระดบัคุณภาพล าดบั 1 คือ ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ รองลงมาคือ 
ดา้นสถานท่ี/สภาพแวดลอ้มการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นกระบวนการบริการ 
ตามล าดบั 
  1.1 ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ 
  1.2 ดา้นสถานท่ี/สภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการ 
  1.3 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
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  1.4 ดา้นกระบวนการบริการ 
  ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ พบว่า นกัศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพาท่ีใชบ้ริการของ
กองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพาไดใ้ห้ระดบัความคิดเห็นดา้นการส่งเสริม
แนะน าบริการต่อคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยั
บูรพา อยู่ในล าดับมากท่ีสุดในความคิดเห็นของผูว้ิจยัเน่ืองจากความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ การบริหารงานที่มีฐานที่ว่า ทุกคนเกิดมาลว้นเท่าเทียมกนัไม่มี
การแบ่งแยกกีดกนั ในการให้บริการ ผูม้าใช้บริการติดต่อสอบถาม ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
อรอนงค ์ค าคนซ่ือ (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล
ของคณะศิลปศาสตร์และ วิทยาศาสตร์มหาวิทยาลยันครพนม ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการงานทะเบียนและประมวลผล ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  ดา้นสถานท่ี/สภาพแวดลอ้มการให้บริการ พบว่า นกัศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพาท่ีใช้
บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพาไดใ้ห้ระดบัความคิดเห็นดา้น
สถานท่ี/สภาพแวดลอ้มการให้บริการต่อคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา อยู่ในล าดบัมากท่ีสุดในความคิดเห็นของผูว้ิจยัความชดัเจนของป้าย
สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ การให้บริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก และ
ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิรัตน์ ชนะสิมมา (2564) 
ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีช าระภาษีทอ้งถ่ินกับ
เทศบาล ต าบลหนองนาค า กรณีศึกษาต าบลบ้านโคก อ าเภอหนองนาคา จังหวัดขอนแก่น 
ผลการวิจยัพบวา่ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ พบว่า นักศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพาท่ีใช้บริการของกอง
ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพาได้ให้ระดับความคิดเห็นด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการ ต่อคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา 
อยู่ในล าดบัมากท่ีสุดในความคิดเห็นของผูว้ิจยัความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถ
ตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้ค  าแนะน าได้เป็นตน้ ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าท่ี และ
ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอรอนงค์ 
ค  าคนซ่ือ (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผลของคณะ
ศิลปศาสตร์ และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนและประมวลผล ดา้นเจา้หนา้ท่ี/บุคลากรท่ีใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
  ดา้นกระบวนการบริการ พบว่า นักศึกษาในมหาวิทยาลยับูรพาท่ีใช้บริการของกอง
ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพาไดใ้ห้ระดบัความคิดเห็นดา้นกระบวนการ
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บริการต่อคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา อยู่
ในล าดบัมากท่ีสุดในความคิดเห็นของผูว้ิจยัการใหบ้ริการของพนกังานท่ีมีความสามารถในการดูแล
เอาใจใส่ผูรั้บบริการ ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัละคน เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิด
ความเขา้ใจและสามารถลดระยะเวลาการใช ้บริการใหส้ั้นลง ท าให้นกัศึกษาสามารถเขา้ถึงง่ายและ
มีความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ ดว้ยวิธีการ ให้บริการท่ีสุภาพและเป็นมิตรอีกทั้งมีการส่ือสารท่ี
เขา้ใจง่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจารุวรรณ กนกทอง (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านักงานเขตวงัทองหลางกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจตอ่การให้บริการของส านกังานเขตวงัทองหลางดา้นขั้นตอน/กระบวนการ โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก 
 2.  จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ไม่แตกต่างกนั 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของอรอนงค์ ค  าคนซ่ือ (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการงานทะเบียนและประมวลผลของคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์  มหาวิทยาลัย
นครพนม ผลการวิจยัพบว่า เพศ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผลไม่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และสอดคล้องกับสิทธิกร สมบูรณ์พร้อม, 
สามารถ อัยกร และชาติชัย อุดมกิจมงคล (2564) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของส านัก
ทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม ผลการวิจยัพบว่า เพศ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม ไม่แตกต่างกัน ทั้งน้ีเน่ืองจาก
ปัจจุบนัการบริการต่าง ๆ มีความเสมอภาคเท่าเทียมกนัระหว่างเพศชายและเพศหญิง ผูใ้ชบ้ริการจึง
มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั   
 3.  จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ไม่แตกต่างกนั 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของอรอนงค์ ค  าคนซ่ือ (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการงานทะเบียนและประมวลผลของคณะศิลปศาสตร์และ วิทยาศาสตร์มหาวิทยาลัย
นครพนม ผลการวิจยัพบว่า อายุ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผลไม่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และสอดคล้องกับสิทธิกร สมบูรณ์พร้อม, 
สามารถ อัยกร และชาติชัย อุดมกิจมงคล (2564) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของส านัก
ทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม ผลการวิจยัพบว่า อายุ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากการ
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ใหบ้ริการในปัจจุบนัมีผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดเ้ลือกวยั คือมีความเสมอภาคเท่าเทียมกนัไม่แบ่งแยกระดบั
อายใุนการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการจึงมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั   
 4. จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับชั้นปีแตกต่างกันมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ไม่
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อรอนงค ์ค าคนซ่ือ 
(2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผลของคณะศิลป
ศาสตร์และ วิทยาศาสตร์มหาวิทยาลยันครพนม ผลการวิจยัพบว่า ระดบัชั้นปี มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการงานทะเบียนและประมวลผลไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ทั้งน้ีเน่ืองจากการให้บริการของของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา ใน
ปัจจุบันมีแต่ลูกคา้ท่ีไม่ได้เลือกวยั คือมีความเสมอภาคเท่าเทียมกันไม่แบ่งแยกระดับอายุในการ
ให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการจึงมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากการใหบ้ริการนกัศึกษาทุกชั้น
ปีเท่าเทียมกนั และมีการใหบ้ริการท่ีดี ผูใ้ชบ้ริการจึงมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั   
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา 
มหาวิทยาลยับูรพา” ผลการศึกษาจะพบว่า โดยภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการในระดับมากก็ตาม แต่ก็ควรมีนโยบายในการพฒันาให้บริการของกองทะเบียนและ
ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา อย่างต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดการพฒันาอย่างเป็นระบบ และ
เป็นผูน้ าดา้นบริการต่อไป โดยมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1. มหาวิทยาลยับูรพาควรให้ความใส่ใจในบุคลากรท่ีคอยแนะน านักศึกษา ดังนั้นการ
ส่งเสริมให้บุคคลกรไดฝึ้กอบรมเพิ่มเติมความรู้งานในกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา จึงมี
ความส าคญัเป็นอย่างมาก เน่ืองจากความเช่ียวชาญของบุคลากรจะสร้างความน่าเช่ือถือและยงัสร้าง  
ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่องคก์รดว้ย 
 2. ควรมีการพฒันาการบริการกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษาให้ไดห้ลากหลาย
รูปแบบมากยิ่งขึ้น เพื่อตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาต่อไปในอนาคตและส่ิงส าคญัควร
พฒันาและมุ่งเนน้ในดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการมากยิ่งขึ้น เพื่อสร้างการรับรู้ไปยงักองทะเบียน
และประมวลผลการศึกษาและสามารถวางกลยทุธ์ในการพฒันาต่อไปไดดี้ยิง่ขึ้น 
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 ขอ้เสนอเชิงปฏิบติัการ 
 1. จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ อยู่ในระดบัมาก แต่ก็ยงั
ไม่อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงยงัสามารถพฒันาเพื่อยกระดบัคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการได ้
ดงันั้นควรเพิ่มทกัษะความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย
ใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นตน้ 
 2. จากการศึกษาพบว่าความพึงพอใจดา้นกระบวนการบริการ อยู่ในระดบัมาก แต่ก็ยงัไม่
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงยงัสามารถพฒันาเพื่อยกระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้ดงันั้นควร
มีการจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามท่ีประกาศไว ้ให้บริการตามล าดับก่อนหลงั หรือการติด
ป้ายประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ 
 ขอ้เสนอแนะเชิงวิชาการ 

 1. ควรท าการศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ท่ีอาจจะท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการงพอใจและ
การตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อให้เกิดความครอบคลุมปัจจยัท่ีจะส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลยับูรพามากยิง่ขึ้น 
 2. การศึกษาคร้ังต่อไปหากมีขอบเขตระยะเวลามากพอควรเพิ่มเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์เจาะลึก หรือ การจัดสนทนากลุ่ม เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ี
หลากหลายหรือเฉพาะเจาะจงมากขึ้น 
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ภาคผนวก



 
 

แบบสอบถามงานวิจัย 
 เร่ืองคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา 

มหาวิทยาลยับูรพา 
 

ค าข้อชี้แจง   แบบสอบถามคร้ังน้ีจดัท าขึ้นเพื่อเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมเก็บวิจยัขอ้มูลเพื่อ
ใชก้ารประกอบการศึกษา ดงันั้น จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง
และขอบพระคุณในความร่วมมือตอบแบบสอบถาม กรุณาท าเคร่ืองหมายในขอ้ท่ีตรงกบัความ
เป็นจริงและในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
1.  เพศ   

    1)  ชาย       2)  หญิง 
 
2.  อายุ   

    1)  ต ่ากวา่ 20 ปี   2)  21 - 40 ปี        
 
3.  ระดับช้ันปี 

    1)  ชั้นปีท่ี 1      2)   ชั้นปีท่ี 2 
   3)  ชั้นปีท่ี 3      4)   ชั้นปีท่ี 4 
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ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามระดับคุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผล
การศึกษา มหาวิทยาลยับูรพา 

เกณฑก์ารประเมิน  
ระดบัท่ี 1  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดีนอ้ยท่ีสุด 
ระดบัท่ี 2  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดีนอ้ย 
ระดบัท่ี 3  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดีปานกลาง 
ระดบัท่ี 4  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดีมาก  
ระดบัท่ี 5  หมายถึง  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดีมากท่ีสุด 
 

 
 

 

 

 

 

คุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา 

มหาวิทยาลัยบูรพา 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

5 4 3 2 1 

1.  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

1.1  ความชดัเจนของป้ายสัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ      

1.2  จุด/ช่อง การใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก      

1.3 ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอรับบริการ 

น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ 

     

1.4 ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ        

1.5 ท่านมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัใด      

2.  ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ 

2.1 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีในหน่วยงาน      

2.2 ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชน      
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คุณภาพการให้บริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา 

มหาวิทยาลัยบูรพา 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

5 4 3 2 1 

3.  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

3.1 ความเหมาะสมในการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ      

3.2 ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ      

3.3 ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม 

ช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นตน้ 

     

3.4 ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน, 

ไม่รับสินบน, ไม่หาผล ประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

3.5 การใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั      

4.  ด้านกระบวนการบริการ 

4.1 การติดป้ายประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลา

การใหบ้ริการ 

     

4.2 การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั  เช่น มาก่อนตอ้งไดรั้บบริการ

ก่อน 

     

4.3 การจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามท่ีประกาศไว ้      

 

ส่วนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปัญหาเพื่อเป็นแนวทางในการแกไ้ขปรับปรุงการใหบ้ริการ   
.............................................................................................................................................................
............................……………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
 

 

 



 
 
ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ประวัติย่อของผู้วิจัย 
 

ช่ือ-สกุล นางสาวชนดัดา อ่องละออ 
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จงัหวดัสมุทรปราการ 
ต าแหน่งและประวัติการ
ท างาน 

เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ บริษทั ลคัก้ี สตาร์ โซลูชัน่ จ ากดั 

ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี สาขาการจดัการ มหาวิทยาลยัทกัษิณ  
พ.ศ. 2567  รัฐประศาสนศาสตร์มหาบณัฑิต มหาวิทยาลยับูรพา   
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