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The purposes of this research were to investigate the service quality and 

satisfaction of Uttaradit Rajabhat University Student Development Division, and to 
study service quality that affected service satisfaction. The population was 6,983 
Uttaradit Rajabhat University students. The sample selected by convenience 
sampling was 400 first-to fifth-year regular program students in seven faculties who 
used the services of the Student Development Division between January and 
December 2020. The instrument used was a questionnaire.  The data were analyzed 
using frequency, percentage, mean, standard deviation, and multiple regression 
analysis. 

The results revealed that overall the service quality of the Student 
Development Division at Uttaradit Rajabhat University was at a high level in all 
dimensions. When each dimension was considered in isolation, it was found that 
assurance was at the highest level, followed by empathy, whereas responsiveness 
was ranked at the lowest level. Regarding the service satisfaction, overall it was at a 
high level in all dimensions. When considering each dimension separately, 
progressive service was at the highest level, followed by adequate and continuous 
service, whereas equal service was at the lowest level. Regarding service quality, 
tangibles and reliability influenced Student Development Division service satisfaction 
at the 0.01 level of significance, whereas assurance influenced service satisfaction at 

 



  ง 

the 0.05 level of significance, which explains the variation in service satisfaction of 
service users towards the Student Development Division by 78.50 percent. 
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บทท่ี 1   
บทนำ 

 

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
 มหาวิทยาลัยเป็นสถาบันอุดมศึกษาที่มีความสำคัญต่อประเทศชาติ โดยมีวัตถุประสงค์ 
เพ่ือสร้างและเผยแพร่องค์ความรู้และนวัตกรรม  ผลิตและพัฒนากำลังคนในด้านวิชาการและวิชาชีพ
ชั้นสูง (สำนักงานเลขาธิการสภาการศึกษา, 2562) การผลิตบัณฑิตให้มีคุณภาพนั้น จำเป็นต้อง
ส่งเสริมด้านวิชาการ และงานกิจกรรมนักศึกษาไปพร้อมกัน เพื่อส่งเสริมทัศนะทางบวกของนักศึกษา 
การจัดสภาพแวดล้อมเพ่ือสร้างบรรยากาศให้ผู้เรียนมีคุณลักษณะที่พึงประสงค์ เพราะหลักสูตรแต่ละ
วิชาไม่สามารถสนองความต้องการ และความสนใจของนักศึกษาในปัจจุบันได้ทั้งหมด เพ่ือให้นักศึกษา
มีคุณภาพ จึงต้องส่งเสริมการจัดกิจกรรมเสริมหลักสูตรให้กับนักศึกษา โดยงานกิจการนักศึกษาต้อง
ทำควบคู่ไปกับกระบวนการเรียนการสอน เพ่ือพัฒนาให้บัณฑิตท่ีมีคุณภาพทางด้านความรู้ 
ความสามารถทางวิชาชีพ ด้านอารมณ์ สังคม ร่างกาย และจิตใจ ซึ่งการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษา
มีหน่วยงานที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยราชภัฏ ปีพ.ศ. 2547 และตามประกาศ
กระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง การแบ่งส่วนราชการในมหาวิทยาลัยราชภัฏ พ.ศ. 2542 ทำหน้าที่
ควบคุมดูแลและประสานงานด้านกิจการนักศึกษาของมหาวิทยาลัย ที่มีชื่อเรียกว่า“สำนักกิจการ
นักศึกษา” เป็นหน่วยงานที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสถาบันราชภัฏ ปีพ.ศ.2538 มีวัตถุประสงค์
ของหน่วยงาน ดังนี้ 1.  เป็นหน่วยงานให้บริการและพัฒนาระบบงานกิจการนักศึกษา และการ
ประสานเครือข่ายให้มีประสิทธิภาพ มีความหลากหลายตามความต้องการของนักศึกษา 2.  เป็น
หน่วยงานที่ส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนานักศึกษาให้เป็นบัณฑิตท่ีมีคุณธรรม คุณภาพ มีจิต
สาธารณะ 3.  เป็นหน่วยงานด้านกิจการนักศึกษา ที่ส่งเสริมความสุขในการทำงานร่วมกัน และ
บุคลากรเกิดความรักในองค์กร มีภารกิจหลักในการพัฒนานักศึกษาอย่างเป็นระบบ และตามประกาศ
กระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง การแบ่งส่วนราชการในสถาบันราชภัฏ  ปีพ.ศ. 2542  และในปีพ.ศ. 2547 
ได้เปลี่ยนชื่อเป็น “กองพัฒนานักศึกษา” ตามพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยราชภัฏ พ.ศ.2547  โดยให้
กองพัฒนานักศึกษาดูแลรับผิดชอบประสานและส่งเสริมสนับสนุนกิจกรรมนักศึกษาทั้งภายในดูแล
ปลูกฝังคุณธรรม จริยธรรม ระเบียบวินัย และความประพฤติอันดีงาม และสวัสดิการของนักศึกษา
รวบรวมข้อสนเทศทางการศึกษาและอาชีพ  เพ่ือพัฒนาให้นักศึกษา เป็นคนเก่ง ดี มีความสุข ภูมิใจใน
ความเป็นไทย สามารถพ่ึงพาตนเองและภายนอกดูแลพัฒนานักศึกษาเป็นคนที่สมบูรณ์มีทักษะชีวิตมี
โลกทัศน์กว้างไกลสอดคล้องกับสภาพสังคม เศรษฐกิจและการเมืองแข่งขันในสังคมโลกตลอดจนให้
คำปรึกษาแก่นักศึกษา ซึ่งนักศึกษาต้องได้รับการถ่ายทอดวิชาความรู้ ได้รับการฝึกฝนอบรมทักษะ 
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เพ่ือเสริมสร้างความรู้ความสามารถ รวมทั้งได้รับการปลูกฝังเจตคติอันดีงาม มีจิตสำนึกท่ีจะปฏิบัติ
หน้าที่เพื่อส่วนรวม ดังนั้น การผลิตบัณฑิตจึงมีจุดมุ่งหมาย 2 ประการคือ การพัฒนาวิชาชีพ กล่าวคือ 
บัณฑิตพึงเป็นบุคคลที่มีความเก่งทางด้านวิชาการและวิชาชีพ มีความรู้ความสามารถเฉพาะศาสตร์
ต่าง ๆ ตามหลักสูตรในสาขาที่เรียน อีกประการคือ การพัฒนาทักษะชีวิตเป็นการพัฒนาบุคลิกภาพ 
จริยธรรม การประพฤติปฏิบัติอยู่ในศีลธรรมอันดีและเสียสละเพ่ือส่วนรวม (ทบวงมหาวิทยาลัย, 
2543, น.9)  
 ทั้งนี้ กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ดำเนินการในลักษณะของการ
ให้บริการ ซึ่งการบริการถือเป็นสิ่งสำคัญที่ช่วยสร้างคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
บริการ กล่าวคือ การรักษาระดับคุณภาพบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ (Waseso, 
2013)  โดยคุณภาพบริการเป็นการวัดระดับความสามารถของการบริการในการบำบัดความต้องการ
ของลูกค้าท่ีมีคุณลักษณะได้มาตรฐานปราศจากข้อบกพร่อง (Zero Defect) และสอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้าถึงขั้นเป็นที่พึงพอใจ (Satisfaction) ซึ่งการศึกษาวิจัยครั้งนี้ใช้แนวคิดการวัดระดับ
การรับรู้ของคุณภาพบริการของ Parasuramanและคณะ, 1996 ได้มีการพัฒนาปัจจัยกำหนด
คุณภาพบริการ ทั้ง 10 ประการ ซึ่งได้พัฒนาและสร้างเครื่องมือในการประเมินคุณภาพบริการที่
เรียกว่า “SERVQUA” ซึ่งสามารถนำไปวิเคราะห์ความสัมพันธ์ ในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือ
เพียง จำนวน 5 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) ด้านการ
เอาใจใส่ (Empathy) ซึ่งผลจากทบทวนวรรณกรรมพบว่า มีคุณภาพการให้บริการของกองกิจการ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยในด้านการให้บริการงานกิจการนักศึกษาอย่างมีคุณภาพเป็นไป
ตามมาตรฐานการการให้บริการโดยเฉพาะด้านอนามัย ด้านหอพักด้านบริการและสวัสดิการนักศึกษา
และด้านกิจกรรมนักศึกษา ซึ่งตรงตามความต้องการของนักศึกษา เจ้าหน้าที่ให้บริการที่รวดเร็ว ใน
ด้านการปรึกษาเรื่องสุขภาพอนามัยและการรักษาท่ีมีความชำนาญ (นิพนธ์ เรืองหิรัญวนิชและคณะฯ, 
2560) และการศึกษาความพึงพอใจในการบริการ ผู้วิจัยใช้แนวคิดของ Millet ,1954 ประกอบด้วย
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable service) ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 
(Timely service) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) ด้านการใหบ้ริการอย่าง
ต่อเนื่อง (Continuous service) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) ซึ่งผู้วิจัยได้
ทบทวนวรรณกรรม จากมหาวิทยาลัยกรุงเทพ ในด้านแนวคิดความพึงพอใจในการบริการ เรื่อง ความ
พึงพอใจของนักศึกษาชั้นปีที่ 1 ที่มีต่อการจัดกิจกรรมนักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระ
นคร พบว่านักศึกษาที่ศึกษาอยู่ต่างคณะกันมีความพึงพอใจต่อการจัดกิจกรรมนักศึกษาด้าน
กระบวนการจัดกิจกรรมนักศึกษาและด้านคุณภาพของกิจกรรมนักศึกษา แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ
ที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า นักศึกษาที่ศึกษาอยู่ต่างคณะกันมีความพึงพอใจต่อการ
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จัดกิจกรรมนักศึกษา ด้านกระบวนการจัดกิจกรรมนักศึกษาและด้านคุณภาพของกิจกรรมนักศึกษา
แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ .05 แต่ความพึงพอใจที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่/วิทยากรและด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวกไม่ความแตกต่างกัน (รุ่งอรุณ พรเจริญ  และคณะ ,2558) ซึ่งแนวคิดส่วนใหญ่จะ
เน้น ในเรื่องความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ โดยเป็นการรับรู้ของ
ผู้รับบริการที่ได้รับการตอบสนองจากการให้บริการของผู้ให้บริการ  
 นอกจากนี้ กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ได้มีการเก็บรวบรวมการ
สัมภาษณ์นักศึกษาที่มาใช้บริการ กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ พบว่ามี
ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงด้านการให้บริการ ดังนี้ (กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ,์ 2563) 
 1.  เจ้าหน้าที่ควรปรับปรุงบุคลิกภาพในการให้บริการนักศึกษา โดยเฉพาะการใช้คำพูด 
น้ำเสียงและกิริยาท่าทาง 
 2.  เจ้าหน้าที่ควรให้คำแนะนำแก่นักศึกษาอย่างละเอียดและชัดเจนมากขึ้น ควรมีเอกสาร
ตัวอย่างหรืออธิบายขั้นตอนให้เข้าใจโดยละเอียด 
 3.  ควรปรับปรุงและพัฒนาระบบการลงทะเบียนกิจกรรม (Barcode) ให้สะดวกต่อการ 
ใช้งานและมีความเสถียรมากขึ้น และควรกำหนดให้มีระบบเดียว เนื่องจากที่ผ่านมามี 2 ระบบทำให้
เกิดความสับสน 
 4.  ควรพัฒนาระบบการรับสมัครกิจกรรมจิตอาสา ให้สามารถรองรับการสมัครของ
นักศึกษาทุกคน เนื่องจากนักศึกษาบางคนมีคาบเรียนทำให้ไม่สามารถมาลงชื่อสมัครได้ทัน โดยอาจทำ
เป็นระบบรับสมัครออนไลน์ หรือกำหนดรับสมัครในช่วงเวลาที่นักศึกษาไม่มีคาบเรียน 
 5.  การแจกบาร์โค้ด ควรมีความรวดเร็วในการแจก และควรให้บาร์โค้ดหลังเสร็จสิ้น
กิจกรรมทันที ไม่ควรให้ไปติดต่อรับในภายหลัง 
 6.  ควรขยายพื้นที่ศูนย์ออกกำลังกายและเพ่ิมอุปกรณ์และเครื่องออกกำลังกายให้มากขึ้น 
เนื่องจากไม่เพียงพอต่อจำนวนผู้ใช้บริการ และควรซ่อมแซมเครื่องเล่นและอุปกรณ์ท่ีชำรุดให้มีสภาพ
สมบูรณ์พร้อมใช้บริการ 
 7.  ควรพัฒนาการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้มีความรวดเร็วมากขึ้น  
 ซึ่งจากข้อมูลการสัมภาษณ์ของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงปัญหาสภาพคุณภาพบริการและความ 
พึงพอใจในการบริการ ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของ
กองพัฒนานักศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ เพื่อให้ทราบถึงระดับการรับรู้คุณภาพบริการของ
กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์และศึกษาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการบริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ เพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุง
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และพัฒนาการบริหารงานกิจการนักศึกษากองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ให้ตรง
ตามความต้องการของนักศึกษา และเพ่ือให้ตรงกับภารกิจหลักในการพัฒนานักศึกษาอย่างเป็นระบบ 
 

คำถามการวิจัย 
 1.  คุณภาพบริการและความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์อยู่ในระดับใด 
 2.  คุณภาพบริการด้านใดบ้างที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราช
ภัฏอุตรดิตถ์ 
 2.  เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 คุณภาพบริการอย่างน้อยหนึ่งตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษา เรื่อง “คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
บริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์” โดยมีขอบเขตของการศึกษามี ดังนี้ 
 1.  ขอบเขตด้านเนื้อหา  
  1.1  คุณภาพบริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ศึกษาตาม
แนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman และคณะ (A. Parasuraman Zeithaml, 2013) 
ประกอบด้วยตัวแปร ทั้ง 5 ด้าน ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) และด้าน
การเอาใจใส่ (Empathy) มาปรับเป็นตัวแปรต้นในการวิจัยครั้งนี้ 
  1.2  ความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์
ศึกษาตามแนวคิดความพึงพอใจ ของ Millet (1954) ที่ทำให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วยตัวแปร 
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ทั้ง 5 ด้าน ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable service) ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทันเวลา (Timely service) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) ด้านการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง (Continuous service) และด้านการให้บริการอย่างงก้าวหน้า (Progressive service) 
มาปรับเป็นตัวแปรตามในการวิจัยครั้งนี้ 
 2.  ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ นักศึกษาภาคปกติที่เคยมาใช้บริการกองพัฒนานักศึกษา 
จำนวน 7 คณะตั้งแต่ชั้นปีที่ 1 ถึงชั้นปีที่ 5 มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ จำนวน 6,983 คน (กอง
บริการการศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์, 2563) 
 3.  ขอบเขตด้านพื้นที่ 
 การวิจัยครั้งนี้ทำการศึกษารวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับ เรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 

 4.  ขอบเขตด้านเวลา 
 ดำเนินงานวิจัยในระหว่างเดือน มกราคม 2563 ถึง เดือนธันวาคม 2563 
 5.  ขอบเขตด้านตัวแปร 
 ตัวแปรต้น คือ คุณภาพบริการ ประกอบด้วย 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้
ความมั่นใจ และด้านการเอาใจใส่  
 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจ ประกอบด้วย 
 ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.  คุณภาพบริการ หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในใจหรือการรับรู้ของผู้ใช้บริการตามความรู้สึก
นึกคิดจากการใช้บริการในด้านต่าง ๆ ของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ภาพที่
เกิดข้ึนหรือการรับรู้นี้อาจจะเป็นผลมาจากการได้รับประสบการณ์โดยตรงหรือประสบการณ์ทางอ้อม
ที่ผู้ใช้บริการนั้น ได้ใช้บริการหรือรับรู้มาอาจเกิดเป็นมุมมองด้านที่ดีหรือไม่ดีก็เป็นได้ ในครั้งนี้ได้
ทำการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น 5 ด้านดังนี้ 
  1.1  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง เป็นสิ่งที่สัมผัสได้ มีลักษณะกายภาพที่
ปรากฏให้เห็นเด่น เช่น สถานทีม่ีความสะดวก เข้าถึงง่าย มีคำชี้แจงขั้นตอน ติดต่อชัดเจน มีสิ่งอำนวย
ความสะดวกเพียงพอ มีความสะอาด ปลอดภัย มีพ้ืนที่บริการที่กว้างขวาง เพียงพอ ในการบริการ  
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มีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ใช้บริการมีความเหมาะสมในการติดต่อสื่อสารกับนักศึกษาสามารถช่วยให้
นักศึกษารับรู้คุณภาพบริการที่ตั้งใจของเจ้าหน้าที่กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
  1.2  ด้านความน่าเชื่อถือ หมายถึง การให้บริการของเจ้าหน้าที่มีการสื่อสารเข้าใจง่าย
เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ เจ้าหน้าที่มีการบริการที่สุภาพเป็นมิตร เจ้าหน้าที่มีการแต่งกาย
สุภาพเหมาะสม เจ้าหน้าที่มีการบริการที่สม่ำเสมอทุกครั้ง  เจ้าหน้าที่มีสามารถตอบข้อสงสัยหรือให้
ความรู้ในด้านต่าง ๆ ได้ดี ในการบริการทำให้นักศึกษาผู้มารับบริการรู้สึกได้ว่าไว้วางใจ และได้รับการ
บริการที่น่าเชื่อถือของกองพัฒนานักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
  1.3  ด้านการตอบสนอง หมายถึง การให้บริการของเจ้าหน้าที่มีการบริการ ด้วยอารมณ์
สีหน้าที่พร้อม ในการบริการ เจ้าหน้าที่มีการบริการที่สามารถ ช่วยแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้อง 
เจ้าหน้าที่สามรถให้บริการได้ตรงตามความต้องการตั้งแต่ครั้งแรก เจ้าหน้าที่มีการบริการที่รับฟังข้อ
ซักถามอย่างเต็มใจในการบริการ เจ้าหน้าที่มีการบริการที่ตอบสนองต่อสิ่งที่ผู้รับบริการร้องขอได้ทันที 
เจ้าหน้าที่มีการบริการที่แนะนำรายละเอียดที่ตรงกับความต้องการ ผู้รับบริการ โดยนักศึกษา
ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองบริการที่สะดวกและรวดเร็ว ของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัย
ราชภัฏอุตรดิตถ์ 
  1.4  ด้านการให้ความมั่นใจ หมายถึง การให้บริการของเจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี  
ในการบริการ เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี เหมาะสมกับการให้บริการ เจ้าหน้าที่มีทักษะความรู้ 
ความสามารถในการบริการ เจ้าหน้าที่มีความซื้อสัตย์ สุจริตในการปฏิบัติงาน เจ้าหน้าที่มีการบริการ
ด้วยถ้อยคำและน้ำเสียงสุภาพ เจ้าหน้าที่มีการอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็นในการบริการ 
เพ่ือให้เกิดความมั่นใจของนักศึกษาผู้รับบริการ และกลับมาใช้บริการของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์อีกครั้ง 
  1.5  ด้านการเอาใจใส่ หมายถึง การให้บริการของเจ้าหน้าที่มีความสุภาพยิ้มแย้ม 
ในการให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาในการบริการ เจ้าหน้าที่มีเปิดรับฟัง
ความคิดเห็นข้อร้องเรียนในการบริการ เจ้าหน้าที่มีการเอาใจใส่ให้คำแนะนำเกี่ยวกับรายละเอียด 
ในการบริการ เจ้าหน้าที่สามารถจดจำข้อมูลผู้รับบริการและไม่เปิดเผยข้อมูลในการบริการดูแล 
เอาใจใส่นักศึกษาผู้รับบริการ ตามความต้องการของนักศึกษาผู้รับบริการที่แตกต่างกันของกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 2.  ความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ
ติดต่อสอบถามของกองพัฒนามหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ที่ให้บริการแก่นักศึกษาผู้มาใช้บริการ 
ในฝ่ายต่าง ๆ ของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ เป็นไปตามเป้าหมายมีผล 
การปฏิบัติงานที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจโดยแบ่งออกเป็น 5 ด้านดังนี้ 
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   2.1  ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน หมายถึง การบริการตามลำดับก่อน-หลัง 
ในการบริการ การบริการมีข้ันตอนบริการที่ยืดหยุ่น การบริการที่เท่าเทียมกันไม่เลือกปฏิบัติ  
การบริการมีมาตรฐานการให้บริการเดียวกัน การบริการมีการตอบคำถามทุกคำถามโดยไม่เกียง 
ในการบริการ การบริการมีการให้คำปรึกษาพิเศษสำหรับผู้รับบริการในปัญหาเฉพาะด้าน ซึ่งการ
ให้บริการอย่างเท่าเทียมกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
   2.2  ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา หมายถึง การบริการเป็นไปตาม
กำหนดระยะเวลา การบริการประชาสัมพันธ์ข่าวสารรวดเร็วทันเหตุการณ์ การให้บริการที่ต้อง
คำนึงถึงความตรงเวลาและรวดเร็วต่อเหตุการณ์ การบริการมีข้ันตอนเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน การบริการมีการให้คำแนะนำที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ การบริการผ่านอินเตอร์มีคู่มือ
ชี้แจงการใช้งานผ่านระบบชัดเจน การบริการมีการเปิดช่องทางเพ่ิมเม่ือมีผู้รับบริการเป็นจำนวน 
มากขึ้น ซึ่งการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลาส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนา
นักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
   2.3  ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึงการให้การบริการมีการเปิดรับฟัง
ความคิดเห็นผ่านหลายช่องทาง การบริการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพียงพอรองรับในการบริการ  
การบริการเป็นไปตามกำหนดเวลาที่กำหนดไว้ในแต่ละข้ันตอน การบริการมีช่วงเวลาในการให้บริการ 
เหมาะสม การบริการมีช่องทางประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารหลายช่องทาง การบริการมีช่องทาง
เลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบในการบริการ ซึ่งการให้บริการอย่างเพียงพอส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การบริการของกองพัฒนานักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
   2.4  ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การบริการมีขั้นตอนการให้บริการ
ในระยะเวลาที่เหมาะสมสม่ำเสมอ การบริการเป็นไปตามกำหนดเวลาที่กำหนดไว้ในแต่ละขั้นตอน 
การบริการมีชี้แจงให้คำแนะนำช่วยแก้ไขปัญหาที่หลายช่องทาง การบริการมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผ่านอินเตอร์เน็ตต่อเนื่อง การบริการมีการประสานงานในแต่ละงานที่เกี่ยวข้องอย่างต่อเนื่อง
การบริการมีการชี้แจงให้ข้อมูลหลักเกณฑ์และวิธีปฏิบัติงานเกี่ยวกับการให้บริการ ซึ่งการให้บริการ
อย่างต่อเนื่องส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนานักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์ 
   2.5  ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึงการบริการมีระบบสารสนเทศ
ให้บริการเข้าถึงง่าย การบริการมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารอย่างรวดเร็วทั่วถึง การบริการ
กรอกแบบฟอร์มเอกสารมีคำชี้แจงชัดเจนทุกข้ันตอน การบริการมีข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อนและคล่องตัว การบริการมีระบบถามตอบออนไลน์ที่สะดวกในการติดต่อสอบถาม เจ้าหน้าที่
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สามารถจดจำข้อมูลผู้รับบริการและไม่เปิดเผยข้อมูลในการบริการ ซ่ึงการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนานักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
 3.  กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ หมายถึง หน่วยงานสนับสนุนที่มี
หน้าที่ส่งเสริมดูแลรับผิดชอบงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการทำกิจกรรมของนักศึกษา การให้บริการ
และสวัสดิการของมหาวิทยาลัยแก่นักศึกษาเป็นการส่งเสริมเติมเต็ม และสนับสนุนให้งานวิชาการ
ดำเนินไปจนบรรลุวัตถุประสงค์ เพ่ือช่วยเหลือและพัฒนานักศึกษาให้เป็นบัณฑิตที่สมบูรณ์ของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 4.  นักศึกษา หมายถึง นักศึกษาภาคปกติ ที่ยังคงสภาพการเป็นนักศึกษาของมหาวิทยาลัย
ราชภัฏอุตรดิตถ์ และเป็นผู้ที่เคยมาใช้บริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.  เพ่ือให้ทราบถึงคุณภาพบริการและความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัย
ราชภัฏอุตรดิตถ์และศึกษาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
 2.  เพ่ือเป็นข้อมูลในการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารงานกิจการนักศึกษากองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ให้ตรงตามความต้องการของนักศึกษา  
 3.  เพ่ือให้ตรงกับภารกิจหลักในการพัฒนานักศึกษาอย่างเป็นระบบ 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 กรอบแนวคิดในการศึกษา “คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของ 
กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์” 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรต้น คือ คุณภาพบริการ 
(Service Quality) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือ 
ด้านการตอบสนอง 
ด้านการให้ความม่ันใจ 
ด้านการเอาใจใส่ 

 

ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
ด้านการให้บริการอย่างงรวดเร็วทันเวลา 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 



บทท่ี  2   
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 
 การวิจัย เรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของ กองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจ 
ของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถแ์ละศึกษาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการบริการของ กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า
ตำราเอกสาร และงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องนำมารวบรวม สรุปเป็นสาระสำคัญดังนี้ 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 3.  ประวัติกองพัฒนานักศึกษา 
 4.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพบริการ  
 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับความสามารถของผลิตผลหรือบริการใน
การบำบัดความต้องการของลูกค้า  
 กรอนรูส (Gronroos, 1990) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจำแนกได้ 2 
ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับ
จากบริการนั่นเอง 
 ครอสบี้ (Crosby, 1992) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” นั้น 
เป็นแนวคิดท่ีถือหลักการการดำเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความ
ต้องการของผู้บริการ และสามารถที่จะทราบของต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วย
องค์ประกอบคุณภาพและตัวบ่งชี้คุณภาพบริการ ดังนี้ 
 1. องค์ประกอบคุณภาพบริการ โดยมีปัจจัยที่ลูกค้ามักอ้างอิงถึงอยู่ 10 ปัจจัย คือ 
  1.1  Reliability ความเชื่อถือได้ในคุณลักษณะ หรือมาตรฐานการให้บริการ 
  1.2  Responsiveness การตอบสนองต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า 
  1.3  Competence ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ เหมาะสม
และเชี่ยวชาญรู้จริง (มือถึง) 
  1.4  Access การเข้าถึงง่ายใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
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  1.5  Courtesy ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติและมีมารยาทที่ดี
ของผู้ให้บริการ 
  1.6  Communication ความสามารถในการสื่อสาร และสัมพันธ์กับลูกค้าทำให้ลูกค้า
ทราบเข้าใจและได้รับคำตอบในข้อสงสัยหรือความไม่เข้าใจต่าง ๆ ได้อย่างกระจ่างชัด 
  1.7  Creditability ความเชื่อถือได้ ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ 
  1.8  Security ความมั่นคงปลอดภัย อบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ 
  1.9  Customer Understanding ความเข้าอกเข้าใจในลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน 
  1.10  Tangibles ส่วนที่สัมผัสได้และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการจะเห็นได้
ว่า เป็นการมองคุณภาพที่ครอบคลุมทั้งตัวผู้ให้บริการที่ต้องมีความรู้ความสามารถที่ดีเพียงพอที่จะ
ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและลักษณะของบริการจะต้องเป็นบริการที่สะดวกและเป็นที่พึง
พอใจของผู้รับบริการคุณภาพบริการ อาจพิจารณาได้เป็น 2 มิติ คือ 
 1.  คุณภาพที่ต้องมี (Must be Quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง หากไม่ได้รับการ
ตอบสนองลูกค้าจะไม่พอใจอย่างมากเป็นระดับที่ยอมรับขั้นต่ำ 
 2.  คุณภาพที่ประทับใจ (Attractive Quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าไม่ได้คาดหวัง แม้ไม่มีก็ไม่
เป็นไร แต่ถ้าหากมีจะได้รับการชื่นชมประทับใจ แต่เมื่อเวลาผ่านไปสิ่งนี้จะกลายเป็นความคาดหวัง
ของลูกค้าเป็นคุณภาพที่ต้องมีระบบการบริการทั้งหลาย มิติคุณภาพจึงอาจพิจารณาจากลักษณะของ
ระบบบริการ ซึ่งประกอบด้วย การให้บริการด้วยทักษะที่ถูกต้อง เท่าเทียมกัน ผู้รับบริการเกิดความ 
พึงพอใจสูงสุดนั้น มีองค์ประกอบ ดังนี้ปัจจัยนำเข้า (Input) หมายถึง ความรู้ความสามารถของ 
ผู้ให้บริการ (Competency) ที่สามารถให้บริการแก่ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องตามเทคนิคการ
ให้บริการ กระบวนการ (Process) ความเหมาะสมของการให้บริการ (Appropriateness) ที่สามารถ
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสม ซึ่งประกอบด้วย 
  2.1  การเข้าถึงบริการ (Accessibility) หมายถึง ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้ด้วย
ความสะดวกรวดเร็ว คือ สามารถรับบริการได้ง่ายและไม่ต้องรอนานจนเกินสมควร 
  2.2  ความปลอดภัย (Safety) หมายถึง ความปลอดภัยและอบอุ่นใจในการใช้บริการทั้ง
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
 3.  ผลลัพธ์ (Outcome) การยอมรับของผู้รับบริการ (Acceptability) หมายถึง การ
ยอมรับของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการนั้น ประกอบด้วย 
  3.1  ประสิทธิผล (Effectiveness) ผู้ใช้บริการได้รับสิ่งที่ต้องการภายหลังการรับบริการ 
  3.2  ประสิทธิภาพ (Efficiency) คุ้มค่า หมายถึง ผู้รับบริการรู้สึกคุ้มค่ากับการจ่ายเงิน
เพ่ือแลกกับการให้บริการที่ได้รับบริการที่ดีต้องมีค่าบริการที่เหมาะสมไม่สูงจนทำให้บุคคลบางกลุ่มถูก
กีดกัน 
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  3.3  ความเสมอภาค (Equity) หมายถึง ความเสมอภาคในการให้บริการแก่ประชาชน
ทุกคนอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่มีข้อยกเว้น หรือไม่มีการได้เปรียบเสียเปรียบในการไปใช้บริการ 
 เบอรร์ี่ (Berry, 1993) องค์ประกอบคุณภาพและตัวบ่งชี้คุณภาพบริการตัวบ่งชี้คุณภาพ
บริการ (Service Quality Indicators) เป็นตัวบ่งชี้ถึงคุณภาพบริการเครื่องมือในการวัดคุณภาพ
บริการหรือประเมินและปรับปรุงคุณภาพบริการ แบ่งเป็น 3 ด้าน ได้แก่ 
 1.  ประเภทตัวบ่งชี้คุณภาพ 
  1.1  ตัวบ่งชี้คุณภาพด้านโครงสร้าง (Structure Indicators) หรือตัวบ่งชี้ถึงการจัด
ระบบงานที่ดี (Good System) ทั้งระบบบริการ (Service System) ระบบสนับสนุนบริการ 
(Supporting Service System) ระบบพัฒนาบริการ (Improving Service System) และระบบ
บริหารจัดการ (Management System) เช่น อัตราการมีเอกสาร (Document) แสดงลักษณะ
ระบบงานเอ้ือ อำนวยให้ผู้ปฏิบัติงานทำงานได้สะดวก อัตราของบุคลากรที่มีความรู้ความเข้าใจ
ระบบงาน จำนวนเครื่องมือจำนวนพนักงานอัยการ นิติกรหรือเจ้าหน้าที่อ่ืน ๆ ต่อจำนวนคดีที่
ให้บริการ เป็นต้น 
  1.2  ตัวบ่งชี้คุณภาพด้านกระบวนการ (Process Indicators) หมายถึง ตัวบ่งชี้
กระบวนการทำงานตามระบบที่วางไว้ (Good Implementation) ซึ่งสามารถประเมินได้จากกิจกรรม
ขั้นตอนในการให้บริการ เช่น การจัดให้มีพนักงานอัยการ/นิติกรไว้คอยให้บริการ ซึ่งสามารถ
ตรวจสอบได้จากการสอบถามจากผู้ปฏิบัติงานหรือผู้ที่เกี่ยวข้องและจากการสังเกตการปฏิบัติงานหรือ
ให้บริการต่าง ๆ 
  1.3  ตัวบ่งชี้คุณภาพด้านผลลัพธ์ (Outcome Indicators) เป็นตัวบ่งชี้ที่เกิดจากผลการ
ปฏิบัติงานต่อผู้รับบริการบ่งบอกถึงการได้ผลการดำเนินงานตามระบบที่ได้ใช้ประเมินสิ่งที่เกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริการที่เกิดในขณะให้บริการ ซึ่งเป็นผลลัพธ์ระหว่างกระบวนการ (Proximate Outcome) เช่น 
การได้รับพบพนักงานอัยการ/ นิติกรทุกครั้งที่มาขอรับบริการและผลลัพธ์ขั้นสุดท้าย (Ultimate 
Outcome) เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นต้นการเลือกตัวบ่งชี้ที่ดี จะต้องคำนึงถึง
ความถูกต้องแม่นยำ ความไว ความยากง่ายในการเก็บข้อมูลเสียค่าใช้จ่ายและใช้เวลาน้อยที่สุดและ
บ่งชี้ถึงกิจกรรมหลัก ช่วยให้ค้นหาปัญหาได้ทั้งในปัจจุบันและย้อนหลังและสามารถป้องกันปัญหาได้  
มีความน่าเชื่อถือเพียงพอ ประเมินสิ่งที่ต้องการจะประเมินได้ในระดับต่าง ๆ และมีความถูกต้องตาม
เนื้อหาหลักการกำหนดตัวบ่งชี้คุณภาพ มีข้อพิจารณาดังนี้ 
  1.3.1  ตัวบ่งชี้ พึงชี้วัดถึง ผลสำเร็จของภารกิจที่รับผิดชอบ 
  1.3.2  ตัวบ่งชี้ พึงชี้ให้เห็นปัจจัย (Inputs) กระบวนการ (Process) และผลงาน 
(Output) ของบริการ (System Theory) 
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  1.3.3  ตัวบ่งชี้ พึงมีความชัดเจนและสะดวกในการใช้ไม่ว่าจะเป็นตัวบ่งชี้คุณภาพ 
เชิงปริมาณหรือตัวบ่งชี้คุณภาพเชิงพรรณนา 
  1.3.4  ตัวบ่งชี้คุณภาพพึงกระตุ้นให้เกิดการพัฒนาคุณภาพบริการ 
  1.3.5  ตัวบ่งชี้พึงมีความยืดหยุ่นเพียงพอที่จะนำไปปรับใช้ได้อย่างเหมาะสม 
 2.  วิธีสร้างและพัฒนาตัวบ่งชี้คุณภาพบริการการสร้างตัวบ่งชี้คุณภาพบริการของหน่วยงาน 
อาจทำได้ดังนี้  
  2.1  สร้างทีมพัฒนาที่มีจุดมุ่งหมายชัดเจนร่วมกัน  
  2.2  กำหนดขอบเขตของบริการ  
  2.3  ศึกษาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
  2.4  ค้นหาแง่มุมสำคัญของการบริการและการดูแลเฝ้าติดตาม  
  2.5  กำหนดเครื่องบ่งชี้ 
  2.6  ตั้งเป้าหมายสำหรับระดับเครื่องบ่งชี้ที่บ่งบอกถึงปัญหาหรือโอกาสในการพัฒนา  
  2.7  วางกลไกในการเก็บข้อมูล  
  2.8  วางความถ่ีที่จะดำเนินการทบทวนผลที่วัดโดยเครื่องบ่งชี้  
  2.9  ทดสอบเครื่องบ่งชี้ 
  2.10  วางผู้ที่จะใช้ประโยชน์จากผลการประเมินและกิจกรรมที่จะดำเนินต่อไป ทบทวน
และปรับปรุงเครื่องบ่งชี้คุณภาพให้ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่ นอกจากนี้ เครื่องบ่งชี้คุณภาพที่สร้างขึ้น
ควรจะมีการนิยามท่ีชัดเจน มีการกำหนดตัวอย่างหรือแหล่งของข้อมูลเพื่อให้เกิดความสม่ำเสมอใน
การปฏิบัติให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้องและเชื่อถือได้วิธีการและขั้นตอนในการสร้างตัวบ่งชี้คุณภาพบริการที่มี
ประสิทธิภาพนั้น ควรอยู่ในกรอบแนวคิด ดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 การทบทวนวรรณกรรมและการเลือกตัวบ่งชี้ โดยพิจารณาเลือกตัวบ่งชี้
คุณภาพบริการที่ได้จากการทบทวนเอกสารวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องและจากการรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับ
กรณีศึกษาปัญหาที่เกิดขึ้น 
 ขั้นตอนที่ 2 การกลั่นกรองโดยคณะผู้เชี่ยวชาญ เพื่อหาความตรงตามเนื้อหา (Content 
Validity) ความถูกต้องตามเนื้อหา (Face Validity) และความถูกต้องตามการผูกโยง (Construct 
Validity) 
 ขั้นตอนที่ 3 การหาความเชื่อถือ (Reliability) โดยการนำไปทดลองใช้ในสถานการณ์จริง
เพ่ือทดสอบความไวและความจำเพาะของตัวบ่งชี้ในการค้นหาปัญหาคุณภาพและการนำไปใช้
ประโยชน์ 
 ขั้นตอนที่ 4 การจำลองการใช้ (Simulation) เพ่ือศึกษาผลของตัวบ่งชี้ในสภาพแวดล้อมที่
จะนำไปใช้จริงเป็นขั้นตอนที่จะหาคำตอบเกี่ยวกับคุณค่าของตัวบ่งชี้ในการค้นหาผู้ให้บริการที่ด้อย
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คุณภาพได้อย่างถูกต้องแม่นยำและทำให้ทราบขนาดตัวอย่างว่าจะใช้มากน้อยเพียงใดมีความผิดพลาด
ในการวัดมากน้อยเพียงใด เป็นต้น 
 3.  ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับคุณภาพบริการ 
 บริการ (Service) เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล
หรือองค์การที่ทำขึ้นและส่งมอบแก่ผู้รับบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและเกิด
ความพึงพอใจจากการกระทำนั้นแก่ผู้รับบริการ ผู้รับบริการสัมผัสและใช้บริการนั้น ๆ ในเวลาเดียวกัน 
ดังนั้น ตลอดกระบวนการให้บริการทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการต่างมีบทบาทในกิจกรรมบริการนั้น
เป็นอย่างมาก การควบคุมคุณภาพบริการจึงต้องควบคุมกระบวนการให้บริการคุณภาพบริการขึ้นอยู่
กับองค์ประกอบตัวแปรและปัจจัยที่เก่ียวข้องสำคัญ 3 ด้าน คือทรัพยากรบุคคล เครื่องมืออุปกรณ์
และระบบบริหารจัดการ 
  3.1  ทรัพยากรบุคคล ตัวแปรที่เก่ียวกับทรัพยากรบุคคล ประกอบด้วย 3 ส่วนคือ 
ผู้ให้บริการ ผู้บริหาร และผู้รับบริการ 
   3.1.1  ผู้ให้บริการในองค์กรยุคใหม่ผู้ให้บริการมีฐานะเป็นลูกค้าภายในองค์กร 
(Internal Customer) คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ให้บริการมีส่วนสำคัญต่อคุณภาพบริการ กล่าวคือ
พนักงาน (Staff) ผู้ให้บริการทุกระดับจะต้องมีจิตสำนึกท่ีดีต่อการให้บริการ (Service Conscious) 
มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ มีท่าทีที่ดีต่อลูกค้า มีความสามารถในการสื่อสารเรียนรู้ตลอดชีวิต 
(Lifelong Learning) เพ่ือเพ่ิมพูนทั้งองค์ความรู้ (Knowledge) และ ทักษะ (Skill) ในการปฏิบัติงาน
ให้บริการนั้น มีความรับผิดชอบในหน่วยของตนและตำแหน่งของตนที่ตำมีต่อผู้อ่ืน และหน่วยอื่นใน
องค์กรเดียวกัน โดยยึดแนวทางการให้บริการที่เป็นเลิศแก่กันและกันทุกขั้นตอน โดยตระหนักรู้ว่า
กระบวนการถัดไปเป็นลูกค้าของตนจนกระทั่ง ได้ผลผลิตของกระบวนการสุดท้ายส่งมอบให้ลูกค้า
ได้รับความพึงพอใจทุกช่วงสัมผัสบริการ (Every MOT) การผูกต่อกันเป็นสายของความตระหนักรู้
เช่นนี้เรียกว่า สายโซ่แห่งความเป็นลูกค้า (Customer Chain) ทฤษฎี 3 ไอ (Theory of Triple I) 
กลา่วถึงสาเหตุแห่งการให้บริการที่ด้อยคุณภาพเพราะบุคคลผู้ให้บริการไว้ 3 ประการ คือ 
    3.1.1.1  Innocence คือ ความรู้เท่าไม่ถึงการณ์ของผู้ให้บริการเพราะ 
ขาดทักษะ (Lack of Skills) ที่เพียงพอในการปฏิบัติงานส่งผลให้ปฏิบัติงานผิดพลาด 
    3.1.1.2  Ignorance คือ ความละเลยเป็นความมักง่ายของตัวผู้ให้บริการ
และขาดความระมัดระวัง ปฏิบัติการไปทั้ง ๆ ที่รู้ว่าไม่ควรกระทำเพราะอาจก่อให้เกิดปัญหาต่อไป 
    3.1.1.3   Intention คือ ความจงใจกระทำเป็นการกระทำของผู้ให้บริการ
โดยรู้และเข้าใจ (Malicious Act) ถึงสาระของสิ่งที่กระทำไปนั้นว่าเป็นสิ่งที่ไม่พึงกระทำ 
  3.1  ผู้บริหารเป็นอีกกลุ่มบุคคลที่มีผลต่อคุณภาพของบริการ เพราะเป็นผู้บริหารโอกาส
และความเปลี่ยนแปลง โดยเฉพาะอย่างยิ่งเป็นผู้บูรณาการ (Integrated) ใน 3 องค์ประกอบสำคัญ
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ขององค์กร คือ คน (Person) กระบวนการ (Process) และเทคโนโลยี (Technology) กลยุทธ์ที่
สำคัญของผู้บริหารในการบริหารคุณภาพบริการ คือ การถ่ายทอดองค์ประกอบหลัก 4 ประการ  
ของความพึงพอใจของลูกค้าผู้รับบริการออกมาให้เป็นรูปธรรมเพ่ือให้ผู้ให้บริการเข้าใจและสามารถ
เห็นแนวทางในการปฏิบัติได้ 
  3.2  ผู้รับบริการถือว่าเป็นลูกค้าภายนอก (External Customer) เป็นผู้สัมผัสบริการ 
ซึ่งเป็น Out Put ของกระบวนการสุดท้าย (Finished Product) มีส่วนสำคัญต่อคุณภาพบริการด้วย
เช่นกัน ปัจจัยด้านภูมิหลังของผู้รับบริการ (Recipients Background) เกี่ยวข้องโดยตรงกับความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการที่เข้าใจบทบาทมีความสามารถในการสื่อสารมีคุณลักษณะส่วน
บุคคลที่เข้าใจในบริการความไม่พึงพอใจในบริการของผู้รับบริการที่สะท้อนออกมาในรูปแบบต่าง ๆ  
เช่นข้อร้องเรียน ข้อเสนอให้ปรับปรุงบริการ ล้วนมีส่วนสำคัญต่อคุณภาพบริการ 
  3.3  เครื่องมืออุปกรณ์ ประกอบด้วย สถานที่ ยานพาหนะและอุปกรณ์ท่ีใช้ใน
กระบวนการให้บริการในทุกวงจรบริการเป็นปัจจัยภายในที่สำคัญตัวหนึ่งของกระบวนการให้บริการ 
ที่สามารถควบคุมได้ไม่ยาก มีผลอย่างมีนัยสำคัญต่อคุณภาพบริการ เช่น สถานที่ให้บริการที่สะอาด
สะดวก ปลอดภัยและเป็นส่วนตัว ภายใต้ภาวะแวดล้อม อุณหภูมิ แสง สี เสียง สะอาด สะดวก
เหมาะสม เครื่องสื่อสารและอุปกรณ์เครื่องใช้ที่ทันสมัยในจำนวนที่เพียงพอ 
  3.4  ระบบบริหารจัดการ เป็นวิธีบริหารงานในรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือให้แต่ละระบบย่อย 
คือ ระบบบริการ (Service System) และระบบสนับสนุนบริการ (Supporting Service System) 
ดำเนินการอย่างเหมาะสมมีประสิทธิภาพและสามารถเชื่อมประสานจนส่งผลให้ทุกจุดสัมผัสบริการ 
(Service Interface Station) ซึ่งเป็นจุดสถานที่ บริเวณท่ีผู้ให้บริการส่งมอบบริการแก่ผู้รับบริการ 
ได้สัมผัสกับบริการที่พึงพอใจ (Positive MOT) เกิดความประทับใจ (Good Impression)  
แก่ผู้รับบริการการมีระบบบริหารจัดการที่เหมาะสมจึงส่งผลอย่างสำคัญต่อคุณภาพบริการ  
มีงานวิจัยหลายเรื่องท่ีมีความเห็นยืนยันสอดคล้องกันเช่นนี้ 
 ไวท์ และเอเบล (White and Abel, 1995, p.37 cited in Lovelock, 1996) ได้ให้นิยาม
คำดังกล่าวว่าเป็นการวินิจฉัยของผู้รับบริการเกี่ยวกับความสามารถในการเติมเต็มงานการให้บริการ
ของหน่วยงานที่ให้บริการ 
 คอตเลอร์ (Kotlerr, 2002) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใด ๆ ที่บุคคลกลุ่ม
หนึ่งสามารถนําเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ ไม่ได้ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของสิ่ง
ใด โดยมี 7 เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งนี้การกระทำดังกล่าวอาจจะรวม
หรือไม่รวมอยู่กับสินค้าท่ีมีตัวตนก็ได้ 
 ดักลาส (Douglas, 2007) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) 
หมายถึง ทัศนคติที่เกิดขึ้นในระยะยาวเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งหมด 
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 พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,1993) ได้ทำการศึกษาสิ่งที่
ลูกค้าให้ความสำคัญในการประเมินคุณภาพการมารับบริการ ซึ่งมีปัจจัยในการกำหนดคุณภาพการ
บริการ (Determinants of Service Quality) ประกอบด้วย 10 ประการในการวัดการรับรู้คุณภาพ
บริการลูกค้า ดังนี้ 
 1.  ความไว้วางใจได้ (Reliability) การบริการลูกค้าได้อย่างถูกต้องไม่มีข้อผิดพลาดและ
ให้บริการได้ตรงเวลาที่ระบุ 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) การบริการด้วยความเต็มใจ พนักงานมีความพร้อม
ในการให้บริการด้วยความรวดเร็วตามความต้องการของลูกค้า 
 3.  ความรู้ความชำนาญ (Competence) พนักงานที่ให้บริการต้องมีความรู้ความสามารถ 
และมีทักษะในงานที่ให้บริการ 
 4.  การเข้าถึงบริการ (Access) การบริการต้องอำนวยความสะดวกแก่ลูกค้าในการติดต่อ
และเข้าใช้บริการ 
 5.  อัธยาศัย (Courtesy) พนักงานที่ให้บริการแก่ลูกค้าต้องแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
 6.  การสื่อสาร (Communication) พนักงานที่มีความสามรารถในการอธิบายข้อมูลให้
ลูกค้าเข้าใจได้อย่างถูกต้อง 
 7.  ความน่าเชื่อถือ (Credibility) องค์กรและพนักงานจะต้องมีความเชื่อถือ และสร้าง
ความไว้วางใจให้กับลูกค้าในการเข้ามาใช้บริการ 
 8.  ความมั่นคง (Security) ลูกค้าที่มาใช้บริการได้รับการบริการที่ไม่มีอันตราย หรือ
ปราศจากความเสี่ยง ปัญหาต่าง ๆ 
 9.  การเอาใจใส่ (Understanding) พนักงานจะต้องเข้าใจความต้องการของลูกค้า และให้        
ความสนใจเพ่ือตอบสนองความต้องการ 
 10.  การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) สถานที่ที่ให้บริการจะต้องมีความพร้อมสำหรับ 
ให้บริการแก่ลูกค้า รวมทั้งบุคลิกภาพ การแต่งกายของผู้ให้บริการ 
 ต่อมา Parasuraman และคณะ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2013) ได้อธิบาย
และให้ความหมายเชิงปฏิบัติการไว้ไม่แตกต่างกัน สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (service quality)  
เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง (expectation-WHAT THEY WANT) กับการรับรู้ 
(perception-WHAT THEY GET) มีการพัฒนาและสร้างเครื่องมือในการประเมินคุณภาพบริการที่
เรียกว่า “SERVQUA” ซึ่งสามารถนำไปวิเคราะห์ความสัมพันธ์ ในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือ
เพียงจำนวน 5 ด้าน ดังต่อไปนี้  
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 1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ เป็นสิ่งที่สัมผัสได้ มีลักษณะ
กายภาพท่ีปรากฏให้เห็นเด่นชัด เช่น สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคลากร เอกสาร และในการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าสามารถช่วยให้ลูกค้ารับรู้การบริการที่ตั้งใจของพนักงานได้ชัดเจน 
 2.  ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับสัญญาที่
ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้องเหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุก
จุดของบริการ ความสม่ำเสมอนี้จะทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ 
สามารถให้ความไว้วางใจได้ 
 3.  ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ 
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงทีและผู้รับบริการสามารถเข้ารับ
บริการได้ง่าย ได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง
รวดเร็ว 
 4.  ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) คือ ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิด
ขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การ
ติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 
 5.  ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) คือการให้บริการของพนักงานทีทมีความสามารถในการ
ดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ ตามความต้องการของผู้รับบริการที่แตกต่างกันละคนประกอบด้วย 
  5.1  การเข้าถึงง่าย ไปมาหาได้สะดวก ง่ายต่อการติดต่อ 
  5.2  การสื่อสารแจ้งข่าวสารให้ลูกค้ารับทราบในภาษาท่ีเข้าใจและรับฟังลูกค้า  
โดยกำหนดเครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ดังนี้ 
 รูปลักษณ์ (Tangibles) ประกอบด้วย 
 1.  ความทันสมัยของอุปกรณ์ 
 2.  สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ 
 3.  การแต่งกายของพนักงาน 
 4.  เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ( Reliability ) 
ประกอบด้วย 
  4.1  ความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตาม 
  4.2  การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าและการนำข้อมูลมาใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้า 
  4.3  การทำงานไม่ผิดพลาด 
  4.4  การบำรุงรักษาอุปกรณ์เครื่องมือให้พร้อมใช้งานเสมอ 
  4.5  การมีจำนวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 
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 การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness ) ประกอบด้วย 
 1.  มีระบบการให้บริการที่ให้บริการได้รวดเร็ว 
 2.  ความพร้อมของพนักงานในการให้คำแนะนำปรึกษาแก่ลูกค้า 
 3.  ความรวดเร็วในการทำงานของพนักงาน 
 4.  ความพร้อมของพนักงานในการให้บริการลูกค้าทันทีที่ต้องการ 
 การรับประกัน / ความมั่นใจ ( Assurance ) ประกอบด้วย 
 1.  ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการ 
 2.  การสร้างความปลอดภัยและเชื่อมั่นในการรับบริการ 
 3.  ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 
 4.  พฤติกรรมของพนักงานในการสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการ 
 การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ( Empathy ) ประกอบด้วย 
 1.  การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนของพนักงานบริการ 
 2.  เวลาในการเปิดให้บริการและให้ความสะดวกแก่ลูกค้า 
 3.  โอกาสในการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของกิจการ 
 4.  ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน 
 5.  ความสามารถในการเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้าชัดเจน 
 เวเบอร ์(Etzel, 2014) กล่าวว่าการจัดการคุณภาพการบริการขององค์กรนั้นควรจะ
คำนึงถึง 
 1.  การตั้งความคาดหวังของผู้บริโภค 
 2.  ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
 3.  พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าระดับความคาดหวังของผู้บริโภคกล่าว
โดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ เป็นหนทางหนึ่งที่ทำให้ธุรกิจ
ประสบความสำเร็จท่ามกลางการแข่งขัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อธุรกิจที่ให้บริการมีรูปแบบการ
ให้บริการที่คล้ายคลึงกันและตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นการเน้นคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีที่จะ
สร้างความแตกต่างให้องค์กรได้และความแตกต่างนี้จะนํามาซึ่งการเพ่ิมพูนของผู้บริโภค 
 ผู้วิจัยสรุปได้ว่า คุณภาพบริการ คือ ระดับความสามารถของการบริการที่มีคุณภาพ ในการ
สนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งผู้รับบริการวัดความรู้สึกความพึงพอใจในการบริการของผู้
ให้บริการในมาตรฐานทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ด้านความ
น่าเชื่อถือ (Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) 
และด้านการเอาใจใส่ (Empathy) และสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการได้ดีเพียงใด 
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 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องของนักวิจัยและนักวิชาการกับคุณภาพบริการ ผู้วิจัย
สามารถสรุปได้ว่า เป็นตัวแปรที่มีความนิยมนำมาใช้ประเมินด้านคุณภาพของการบริการ รวมถึงการ
การศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพบริการ และศึกษาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการ
ดำเนินงานของ กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ และใช้แนวคิดคุณภาพบริการของ 
Parasuraman และคณะ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2013) ที่มุ่งศึกษาแบบเจาะจงกลุ่ม 
(Focus Group Research) โดยวัดคุณลักษณะ 10 ประการ และให้ผู้บริโภคเป็นผู้ประเมิน
คุณลักษณะนั้น และผลการประเมินคุณภาพการบริการของผู้บริโภค พบว่า มีความสัมพันธ์กันใน
ระดับสูง และ ประกอบด้วยตัวแปร ทั้ง 5 ด้าน ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  
ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านการให้ความม่ันใจ 
(Assurance) และด้านการเอาใจใส่ (Empathy) มาปรับเป็นตัวแปรต้นในการวิจัยครั้งนี้  
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
  ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึก
ของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ หรือเป็น
ความรู้สึกท่ีพอใจต่อสิ่งที่ทำให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความ
ต้องการธรรมชาติของมนุษย์ตามทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s, 1948) มีลำดับ 
ความต้องการอยู่ 5 ขั้นตอน ได้แก่ 

1.  ความต้องการทางกาย เป็นความต้องการเบื้องต้นเพ่ือความอยู่รอดของชีวิต 
2.  ความต้องการความปลอดภัยและม่ันคง เมื่อความต้องการทางด้านร่างกายได้รับการ 

ตอบสนอง ลำดับความต้องการในขั้นต่อไปก็คือมีความปลอดภัยและมั่นคง 
3.  ความต้องการทางด้านสังคม คือต้องการที่จะเข้าร่วมหรือมีส่วนร่วมและได้รับการ 

ยอมรับจากสังคม 
4.  ความต้องการที่จะได้รับการยกย่องนับถือ เป็นความต้องการให้คนอ่ืนยกย่อง ให้เกียรติ  

และเห็นความสำคัญของตน 
5.  ความต้องการความสำเร็จในชีวิต คือความต้องการอยากจะได้และอยากจะเป็นตาม 

ความต้องการของตนเอง เป็นความต้องการข้ันสูงสุดของมนุษย์ 
 มีลเล็ท (Millet, 1954) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจ หมายถึง ผลการปฏิบัติงานที่ทำให้เกิด
ความพึงพอใจ และได้รับผลกำไรจากการปฏิบัติงาน ซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจในการ
บริการให้กับผู้มาใช้บริการติดต่อสอบถาม โดยพิจารณาจาก 
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 1.  การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable service) หมายถึง การบริหารงานที่มีฐาน
ที่ว่า ทุกคนเกิดมาล้วนเท่าเทียมกัน ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกัน ในการให้บริการ 
ผู้มาใช้บริการติดต่อสอบถามจะได้รับการปฏิบัติ อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการ
แบ่งแยกกีดกัน ในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้
มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
 2.  การให้บริการอย่างรวดเร็วทัน เวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการที่ต้อง
คำนึงถึงความตรงเวลาและรวดเร็วต่อเหตุการณ์ ผลการปฏิบัติงานจะถือว่า ไม่มีประสิทธิผล ถ้าไม่มี
การให้บริการที่ตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ผู้มาใช้บริการติดต่อสอบถาม 
 3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะ
จำนวนการให้บริการสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม ว่าด้วยความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี
ความหมาย ถ้ามีจำนวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้
เกิดข้ึนแก่ผู้มารับบริการ 
 4.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการที่เป็นไป
อย่างสม่ำเสมอ โดยยึด ประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่เพียงความพึงพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ และควรมีการจัดอบรมเพ่ือซักซ้อมความพร้อมความ
เข้าใจอยู่เสมอ เช่น การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ตำรวจ หรือพยาบาล เป็นต้น 
 5.  การให้บริการอย่างงก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบวิธีการให้บริการให้มีความเหมาะสมกระชับ เพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะทำหน้าที่ได้มากข้ึน โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิมซึ่งอาจกล่าวว่า 
“ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน” ซึ่งแนวคิดส่วนใหญ่จะเน้น ในเรื่องผลการปฏิบัติงาน เมื่อบุคลากร 
มีผลของการปฏิบัติงานดีคุ้มกับการลงทุน ก็ถือได้ว่าการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพสูง ถ้าผลของการ
ปฏิบัติงานไม่ดีไม่คุ้มกับ การลงทุน ก็ถือได้ว่าประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต่ำ 
 วรูม (Vroom, 1990) ได้กล่าวถึง ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้
เพราะทั้งสองคำนี้จะหมายถึง ผลที่ได้รับจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวก
จะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึง
พอใจนั้น 
 เชลลี่ (Shelly, 1995) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปได้ว่าเป็นความรู้สึกสอง
แบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึก
ที่เมื่อเกิดข้ึนแล้วทำให้ความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับและความสุขนี้สามารถทำให้เกิดความสุขหรือ
ความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่า ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและความสุข
นี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและ
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ความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่า
ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่า
ความรู้สึกทางลบ 
 โอลิเวอร์ (Oliver, 1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองที่แสดงถึง
ความรู้ประสงค์ของลูกค้าเป็นวิจารณญาณของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองที่
แตกต่างกันแล้วแต่มุมมองของแต่ละคน 
 ฮอร์นบี้ (Hornby, 2000) ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบความสำเร็จหรือ
ไต้รับสิ่งที่ต้องการให้เกิดขึ้นเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ 
 คอตเลอร์และอาร์มสตรอง (Kotler, 2002) กล่าวว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดข้ึนต้องมี
สิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิด
พฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความ
ต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความ
หิวกระหายหรือความลำบากบางอย่างเป็นความต้องการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความ
ต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 
(Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระทำในช่วงเวลานั้น  
ความตอ้งการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อไดร้ับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด 
  ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือการแสดงออกถึงความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ โดยเริ่มจาก
ผู้รับบริการมีความต้องการในการบริการและผู้ให้บริการมีความสามรถในการสนองตอบความต้องการ
นั้น ๆ ของผู้รับบริการจนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการรับรู้ของ
ผู้รับบริการ ซึ่งอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได้ขึ้นอยู่กับคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
บริการของผู้ให้บริการที่ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม
กัน (Equitable service) ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely service) ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) 
และด้านการให้บริการอย่างงก้าวหน้า (Progressive service) จนเกิดความพึงพอใจเป็นไปตามความ
คาดหวังของผู้รับบริการได้มากน้อยเพียงใด 
 ดังนั้นจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องของนักวิจัยและนักวิชาการกับความพึงพอใจ 
ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ผลการปฏิบัติงานที่ทำให้เกิดความพึงพอใจ และได้รับผลกำไรจากการ
ปฏิบัติงาน นำมาใช้ประเมินด้านความพึงพอใจ รวมถึงการการศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
และศึกษาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์ และใช้แนวคิดความพึงพอใจ ของ Millet (1954) ที่ทำให้เกิดความพึงพอใจ และได้รับผล
กำไรจากการปฏิบัติงาน ซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจในการบริการให้กับผู้มาใช้บริการ
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ติดต่อสอบถาม พบว่ามีความสัมพันธ์กันในระดับสูง และ ประกอบด้วยตัวแปร ทั้ง 5 ด้าน  
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable service) ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 
(Timely service) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) ด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง (Continuous service) และด้านการให้บริการอย่างงก้าวหน้า (Progressive service)  
มาปรับเป็นตัวแปรตามในการวิจัยครั้งนี้ 
 

ประวัติกองพัฒนานักศึกษา  
 กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  เดิมคือ “สำนักกิจการนักศึกษา”  
เป็นหน่วยงานที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสถาบันราชภัฏ ปีพ.ศ.2538 และตามประกาศ
กระทรวงศึกษาธิการ  เรื่อง การแบ่งส่วนราชการในสถาบันราชภัฏ  ปีพ.ศ. 2542  และในปีพ.ศ. 
2547 ได้เปลี่ยนชื่อเป็น “กองพัฒนานักศึกษา” ตามพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยราชภัฏ ปีพ.ศ.2547 
โดยให้กองพัฒนานักศึกษาดูแลรับผิดชอบประสานและส่งเสริมสนับสนุนกิจกรรมนักศึกษาทั้งภายใน
และภายนอกมหาวิทยาลัยดูแลความประพฤติ  และสวัสดิการของนักศึกษารวบรวมข้อสนเทศทางการ
ศึกษาและอาชีพ  ตลอดจนให้คำปรึกษาแก่นักศึกษา (กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ,์ 2563)   
 พันธกิจ กองพัฒนานักศึกษา 
      1.  ส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนานักศึกษาให้เป็นคนดี คนเก่ง และมีจิตอาสา 
      2.  พัฒนานักศึกษาให้เป็นไปตามคุณลักษณะของบัณฑิตที่พึงประสงค์ 
      3.  สร้างภาคีเครือข่ายความร่วมมือด้านกิจการนักศึกษา 
      4.  สร้างระบบการบริการและสวัสดิการนักศึกษาที่เอ้ือต่อการพัฒนาและการเรียนรู้ 
ของนักศึกษา ประกอบด้วยงานบริการนักศึกษาในแต่ละงานของกองพัฒนานักศึกษา ดังนี้ 
   4.1  งานบริหารงานทั่วไป มีการให้บริการยืมวัสดุอปุกรณจ์ัดกิจกรรม อีกท้ังออก
ใบรับรองความพฤติให้แก่นักศึกษา ตลอดจนติดต่อสอบถาม รับหนังสือ ออกหนังสือ ส่งหนังสือ 
ประสานงานกับหน่วยงานทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย 
  4.2  งานกีฬา มีการให้บริการอปุกรณ์กีฬา อีกทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนากีฬา
และนันทนาการ เพื่อสุขภาพพลานามัยที่ดีให้แก่นักศึกษาในลักษณะของการจัดกิจกรรมแข่งขันกีฬา
ทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยให้มีความหลากหลายและต่อเนื่อง เพ่ือความเป็นเลิศของ
นักศึกษา โดยเน้นให้นักศึกษามีส่วนร่วมและได้รับประโยชน์มากที่สุด 
  4.3  งานกิจกรรมนักศึกษา มีการให้บริการออกทรานสคริปกิจกรรมและออกคิวอาโค้ด
สำหรับการจดบันทึกการเข้าร่วมกิจกรรมของนักศึกษาแต่ละคน อีกท้ังส่งเสริมและสนับสนุนการจัด
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กิจกรรมนักศึกษาให้มีความหลากหลายและครอบคลุมการจัดกิจกรรมในรูปแบบของชมรมนักศึกษา
ทั้งในหลักสูตรและนอกหลักสูตร กิจกรรมด้านต่าง ๆ ประกอบด้วย กิจกรรมวิชาการ กิจกรรมกีฬา
และสุขภาพ กิจกรรมบำเพ็ญประโยชน์และสิ่งแวดล้อม กิจกรรมนันทนาการ กิจกรรมส่งเสริม
ศิลปวัฒนธรรม กิจกรรมส่งเสริมคุณธรรม จริยธรรม กิจกรรมสืบสานโครงการอันเนื่องมาจาก
พระราชดำริและปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง และกิจกรรมส่งเสริมการปกครองระบอบประชาธิปไตย 
อันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุข พัฒนาระเบียบวินัยและความประพฤติของนักศึกษา   
เพ่ือนำไปสู่ความมีวินัยในตนเองและเป็นสมาชิกที่ดีของสังคม 
  4.4  งานพยาบาลและอนามัย มีการให้บริการกระเป๋ายา อีกท้ังปฐมพยาบาลเบื้องต้น
ภายในมหาวิทยาลัยที่มีคุณภาพได้มาตรฐานและสามารถส่งรักษาต่อไปรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลได้
อย่างรวดเร็ว ในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินมีระบบการประกันอุบัติเหตุแก่นักศึกษาของมหาวิทยาลัย 
   4.5  งานหอพักนักศึกษา มีการให้บริการหอพักนักศึกษาที่มีความพร้อมและมีปัจจัย
สนับสนุนครบถ้วน เพ่ือการพักอาศัยและเป็นแหล่งเรียนรู้ การใช้ชีวิต การอยู่ร่วมกันของนักศึกษาอยู่
บนพื้นฐานตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียง จัดสิ่งอำนวยความสะดวกท่ีส่งเสริม สนับสนุนการพักอาศัย
และการเรียนรู้ภายในหอพักให้เพียงพอและทั่วถึง  
  4.6  งานแนะแนวสารสนเทศ มีการให้บริการให้คำปรึกษาสำหรับนักศึกษาส่งเสริมและ
สนับสนุนแหล่งเงินทุนและการจัดสรรเงินทุนการจัดหารายได้ระหว่างเรียนและช่วงปิดภาคเรียนให้แก่
นักศึกษาท่ีขาดแคลนทุนทรัพย์ และสนับสนุนสร้างจิตอาสา จิตสำนึกให้นักศึกษาที่ได้รับทุนการศึกษา
ได้ทำงานตอบแทนสังคมมีความประพฤติดีให้ทั่วถึงมากยิ่งขึ้น สนับสนุนการดำเนินการกองทุนเงิน
กู้ยืมเพ่ือการศึกษา (กยศ.และกรอ.) ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และสนับสนุนการสร้างจิตสำนึก 
ในการชำระหนี้ 
   4.7  งานสระว่ายน้ำเฉลิมราชภัฏ มีให้การบริการสถานที่ออกกำลังกายและวัสดุอุปกรณ์
ออกกำลังกาย เพ่ือส่งเสริมการเล่นกีฬาและการออกกำลังกายให้เพียงพอกับความต้องการของ
นักศึกษา 
      5.  พัฒนาระบบการบริหารจัดการงานกิจการนักศึกษาด้วยหลักธรรมาภิบาล  
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  รุ่งอรุณ พรเจริญ  และคณะ (2558) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปีที่ 1 
ที่มีต่อการจัดกจิกรรมนักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร การวิจัยครั้งนี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปีที่ 1 ที่มีต่อการจัดกิจกรรม
นักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการจัดกิจกรรม
นักศึกษา ด้านเจ้าหน้าที่/วิทยากร ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านคุณภาพของกิจกรรมนักศึกษา 
จำแนกตามเพศ คณะที่ศึกษา และประเภทของกิจกรรมที่เข้าร่วม  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยนี้ 
ได้แก่ นักศึกษาชั้นปีที่ 1 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 9 คณะที่เข้าร่วมกิจกรรม 
ปีการศึกษา 2557 จำนวน 355 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ จำนวน 27 ข้อ มีค่าความ
เชื่อมั่นเท่ากับ .93 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว   
 ผลการวิจัยพบว่า 1. นักศึกษาชั้นปีที่ 1 มีความพึงพอใจต่อการจัดกิจกรรมนักศึกษา

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครโดยรวมและในแต่ละด้านอยู่ในระดับมาก ( x̄ ) = 3.92, 
S.D. = 0.84) 2.นักศึกษาเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการจัดกิจกรรมนักศึกษา
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนครโดยรวมไม่แตกต่างกัน 3. นักศึกษาที่ศึกษาอยู่ต่างคณะกัน
มีความพึงพอใจต่อการจัดกิจกรรมนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยรวม
แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า นักศึกษาที่ศึกษาอยู่
ต่างคณะกันมีความพึงพอใจต่อการจัดกิจกรรมนักศึกษาด้านกระบวนการจัดกิจกรรมนักศึกษาและ
ด้านคุณภาพของกิจกรรมนักศึกษาแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ .05 แต่ความพึงพอใจที่มีต่อ
ด้านเจ้าหน้าที่/วิทยากรและด้านสิ่งอำนวยความสะดวกไม่ความแตกต่างกัน 4. นักศึกษาที่เข้าร่วม
กิจกรรมประเภทที่ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการจัดกิจกรรมนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลพระนคร โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ .05 และเม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
นักศึกษาท่ีเข้าร่วมกิจกรรมประเภทที่ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการจัดกิจกรรมนักศึกษาด้านคุณภาพ
ของกิจกรรมนักศึกษาแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ .05 แต่ความพึงพอใจที่มีต่อด้าน
กระบวนการจัดกิจกรรมนักศึกษา ด้านเจ้าหน้าที่/วิทยากรและด้านสิ่งอำนวยความสะดวกไม่ความ
แตกต่างกัน 
 นภาพร ไอรารัตน์ (2559) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความต้องการและความพึงพอใจในสวัสดิการ
ของบุคลากร กองกิจการนักศึกษามหาวิทยาลัยขอนแก่น การศึกษาความต้องการและความพึงพอใจ
ในสวัสดิการของบุคลากร กองกิจการนักศึกษามหาวิทยาลัยขอนแก่น ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ เพื่อ
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ศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจด้านสวัสดิการต่อบุคลากร และเพ่ือทราบความ
ต้องการของบคลากรด้านการจัดสวัสดิการของกองกิจการนักศึกษามหาวิทยาลัยขอนแก่น จากความ
คิดเห็นของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือแบบสอบถามจำนวน 1 ชุด 
กลุ่มตัวอย่าง คือบุคลากรกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยขอนแก่น ประจำปีพ.ศ. 2558 จำนวน 42 
คน สถิติท่ีใช้ในการประมวลผลข้อมูล ประกอบด้วย ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างจำนวนเกินครึ่งเป็นหญิง คิดเป็นร้อยละ 69.0 มีอายุตั้งแต่ 
42 ปีขึ้นไปคิดเป็นร้อยละ 45.2 จบการศึกษาระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 54.8 อยู่ใน
ตำแหน่งพนักงานมหาวิทยาลัยมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 45.2 ความต้องการและความพึงพอใจใน
สวัสดิการของบุคลากร กองกิจการนักศึกษามหาวิทยาลัยขอนแก่น ด้านความพึงพอใจ โดยภาพรวม
แล้วบุคลากรมีความพึงพอใจในสวัสดิการของกองกิจการนักศึกษา เรียงจากมากไปน้อย 3 อันดับแรก
ได้แก่ อันดับที่หนึ่ง ด้านสุขภาพอนามัย บุคลากรมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.43 
อันดับที่สอง ด้านการศึกษา บุคลากรมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.37 อันดับที่สาม 
ด้านสังคมและนันทนาการ บุคลากรมีความพึงพอใจในระดับปานกลางค่าเฉลี่ย 3.33 ตามลำดับ  
ส่วนความต้องการและความพึงพอใจในสวัสดิการของบุคลากรกองกิจการนักศึกษา
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ด้านความต้องการ พบว่า โดยภาพรวมแล้วบุคลากรมีความต้องการให้กอง
กิจการนักศึกษา จัดสวัสดิการโดยเรียงจากมากไปน้อย 3 อันดับแรกได้แก่ อันดับที่หนึ่ง ด้านความ
ปลอดภัย บุคลากรมีความต้องการในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.35 อันดับที่สอง ด้านการศึกษา บุคลากรมี
ความต้องการในระดับมากค่าเฉลี่ย 4.31 อันดับที่สาม ด้านสวัสดิการ บุคลากรมีความต้องการใน
ระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.22 ตามลำดับ 
 เด็ดเดี่ยว บุญมา และสุพัฒน์ ปรางนวน (2560) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
นักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออกท่ีมีต่อการบริหารงานด้านกิจการนักศึกษา 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริหารงานด้านกิจการนักศึกษา
จำแนกตามตัวแปรเพศ คณะที่ศึกษาอยู่ และชั้นปีที่กำลังศึกษา ใน 5 งาน คือ งานบริหารงานทั่วไป 
งานกิจกรรมนักศึกษา งานกีฬาและนันทนาการ งานบริการและสวัสดิการนักศึกษา งานแนะแนว
การศึกษาและอาชีพ โดยกลุ่มตัวอย่างคือ นักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก ทั้ง 9 
คณะ และ 1 สถาบัน ในปีการศึกษา 2559 เครื่องมือที่ผู้วิจัยใช้ในการเก็บรวบรวมในครั้งนี้ เป็น
แบบสอบถามมาตราส่วน ประมาณค่า 5 ระดับ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ร้อยละ ค่าคะแนน
เฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) 
และวิธีการเปรียบเทียบพหุคูณโดยวิธี Fisher’s Least-Significant Different (LSD) เพ่ือ
เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่  
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 ผลการวิจัยพบว่า 1. ความพึงพอใจของนักศึกษา มทร.ตะวันออก ที่มีต่อการบริหารงาน
ด้านกิจการนักศึกษา ในภาพรวม มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแยกแต่ละงาน
ในฝ่ายกิจการนักศึกษาพบว่า งานบริหารงานทั่วไปเป็นงานที่นักศึกษา มทร.ตะวันออก มีความพึง
พอใจสูงกว่างานด้านอ่ืน ๆ รองลงมาเป็นงานกิจกรรมนักศึกษา งานกีฬาและนันทนาการ ตามลำดับ 
และงานที่นักศึกษามีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ งานบริการและสวัสดิการนักศึกษาและงานแนะแนว
การศึกษาและอาชีพ2. ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริหารงานด้านกิจการนักศึกษา จำแนก
ตามตัวแปรเพศ โดยภาพรวมมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ณ ระดับนัยสำคัญ 0.05 
และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจแยกแต่ละด้าน พบว่า งานบริหารงานทั่วไป งานกิจกรรมนักศึกษา 
งานกีฬาและนันทนาการ และงานแนะแนวการศึกษาและอาชีพ มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ไม่แตกต่างกัน ส่วนงานบริการและสวัสดิการนักศึกษา มีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ณ ระดับนัยสำคัญ 0.053. ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริหาร 
งานด้านกิจการนักศึกษา จำแนกตามตัวแปรคณะที่ศึกษาโดยภาพรวมมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ ณ ระดับนัยสำคัญ 0.05 และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจแยกแต่ละด้าน พบว่า  
งานกิจกรรมนักศึกษา และงานบริการและสวัสดิการนักศึกษา มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ไม่แตกต่างกัน ส่วนงานบริหารงานทั่วไป งานกีฬาและนันทนาการ และงานแนะแนวการศึกษาและ
อาชีพ มีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ณ ระดับนัยสำคัญ 0.05   
 นิพนธ์  เรืองหิรัญวนิช และคณะ  (2560) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการของ 
กองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1. ระดับคุณภาพ
การให้บริการของกองกิจการนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร 2. เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
ของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร จำแนกตามคณะและวิทยาเขต กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษาเป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร์และ
วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี จำนวน 392 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม มี 2 ตอน 
ประกอบด้วย ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และตอนที่ 2 
เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของกิจการนักศึกษา 
มหาวิทยาลัยศิลปากร สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย  
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t-test) และวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way analysis 
of variance)  
 ผลการวิจัย พบว่า 1. นักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ด้านหอพักนักศึกษาและด้านอนามัย รองลงมาคือ ด้าน
บริการและสวัสดิการนักศึกษา  ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือด้านกีฬาและนันทนาการ 2. การ
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เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากรจำแนกตามคณะ
และวิทยาเขต พบว่า นักศึกษาที่ศึกษาในคณะและวิทยาเขตที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการของกองกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 
 ธนิต ตาปนานนท์ (2561) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการได้รับ
การบริการจากวิทยาลัยอาชีวศึกษาเจริญพัฒนาบริหารธุรกิจ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความ 
พึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการได้รับการบริการจาก วิทยาลัยอาชีวศึกษาเจริญพัฒนาบริหารธุรกิจ
และเป็นแนวทางการปรับปรุงการให้บริการของ วิทยาลัยอาชีวศึกษาเจริญพัฒนาบริหารธุรกิจ  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ นักศึกษาระดับชั้นประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง ชั้นปีที่ 1-2 
รอบบ่าย วิทยาลัยอาชีวศึกษาเจริญพัฒนาบริหารธุรกิจ ภาคเรียนที่ 2 ปีการศึกษา 2561 จำนวน 45
คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม จำนวน 45 ชุด แบบสอบถามกลับคืนฉบับสมบูรณ์ 
45 ชุด  คิดเป็นร้อยละ 100.00 สถิติที่ใช้ในการ วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ  
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เพศหญิงร้อยละ 95.56 รองลงมาเพศชายร้อยละ 4.44 
ระดับชั้น ปวส.1  ร้อยละ 53.33 รองลง ปวส.2 ร้อยละ 46.67 สาขาวิชาที่ศึกษาส่วนใหญ่การบัญชี
และการตลาด ร้อยละ 44.44  และ สาขาคอมพิวเตอร์ธุรกิจ ร้อยละ 11.11 ความพึงพอใจในการ
ได้รับการบริการระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูงวิทยาลัยอาชีวศึกษาเจริญพัฒนาบริหารธุรกิจ  
มีระดับความพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ยรวม 3.86 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า การเพิ่มช่องทางการช าระเงินผ่านธนาคาร,ผ่านแอพพิเคชั่นพร้อมเพย์ มีระดับความคิดเห็น
มาก ค่าเฉลี่ย 4.33 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 การจัดกิจกรรมต่าง ๆ เช่น ค่ายอาสาพัฒนา  
ค่ายสัมพันธ์ ค่าเฉลี่ย 4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 การลงทะเบียนและการประชาสัมพันธ์เรื่อง
กฎระเบียบการแต่งกายและการปฏิบัติตนในวิทยาลัย ค่าเฉลี่ย 4.00  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76
ความพึงพอใจในการได้รับการบริการ วิทยาลัยอาชีวศึกษาเจริญพัฒนาบริหารธุรกิจในภาพรวมทั้ง 4 
ด้าน มีระดับความพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ยรวม 3.60 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า.ด้านบริหารทรัพยากร ค่าเฉลี่ย 4.08 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 ด้านพัฒนากิจการนักเรียน
นักศึกษา ค่าเฉลี่ย 4.03 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73  การบริการด้านวิชาการ ค่าเฉลี่ย 3.81  
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 และด้านอาคารสถานที่ ค่าเฉลี่ย 3.66 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.85 
 อารยา นิราศภัย (2561) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา
ในการใช้บริการสำนักทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยสยาม งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษา
ระดับความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการสำนักงานทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยสยาม 
และเพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการสำนักทะเบียนและ
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วัดผล มหาวิทยาลัยสยาม กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาจำนวน 400 คน การสุ่มตัวอย่างแบบอย่าง
ง่าย (Sample Random Sampling) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูล 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Stand Deviation)ใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression) สำหรับการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี 
คณะบริหารธุรกิจให้ความสำคัญของปัจจัยทีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการ
สำนักทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยสยาม โดยรวมอยู่ในระดับมากและมีระดับความพึงพอใจ 
การใช้บริการสำนักทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยสยาม โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
 การทดสอบสมมติบานพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้
บริการสำนักทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยสยาม มีตัวแปรอิสระเพียง 4 ตัวแปร เป็นตัวแปรที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา ได้แก่ 1.  ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 2.  ปัจจัย
ด้านคุรภาพการให้บริการ 3.  ปัจจัยด้านระยเวลาการให้บริการ 4.  ปัจจัยด้านความสะดวกในการ
บริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ตามลำดับ 
 จิตตานันท์ กวนชัยภูมิ และเทพนิมิตร สุริยะ (2562) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาคุณภาพ
การบริการห้องสมุดคณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยขอนแก่น การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาสภาพปัจจุบันและความคาดหวังของบริการ และ ศึกษาคุณภาพการบริการ จากกลุ่ม
ตัวอย่างนักศึกษา มหาวิทยาลัยขอนแก่น จำนวน 333 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
เก็บข้อมูลในการศึกษาคุณภาพบริการใช้ SERVQUAL Model ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ด้านการตอบสนอง 
(Responsiveness) ด้านการให้ความเชื่อมั่น (Assurance) และด้านการรู้จักและเข้าใจ (Empathy) 
วิเคราะห์สถิติโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
ค่า t-test และ ค่า ANOVA ผลการศึกษาสภาพปัจจุบันพบว่าบริการของห้องสมุดที่นักศึกษาใช้
บริการไดแ้ก่ บริการห้องประชุมกลุ่มย่อย บริการนั่งรอเรียนและรอเพ่ือน และบริการยืม-คืนหนังสือ 
วารสาร และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และใช้บริการห้องสมุดในช่วงวันจันทร์-วันศุกร์ ช่วงเวลาในแต่ละครั้งที่
เข้ามาใช้บริการไม่แน่นอน 
 ผลการวิจัย พบว่าการศึกษาคุณภาพบริการโดยใช้ SERVQUAL Model ภาพรวมคุณภาพ
บริการทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมาก (X̅= 4.02) และด้านที่มีคุณภาพมากท่ีสุดคือ ปัจจัยด้านบุคคล 
รองลงมา คือ การรับรู้บริการ และระดับความสำคัญบริการ ตามลำดับ ผลการพิสูจน์สมมติฐาน 
พบว่า ปัจจัยด้านการศึกษาระดับปริญญาโท ส่งผลต่อความคาดหวังในมิติคุณภาพบริการ และปัจจัย
ด้านบุคคลส่งผลต่อระดับความสำคัญของบริการอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (p<0.05) 
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 จีรวรรณ บุญพิทักษ์ และกาญณ์ระวี อนันตอัครกุล (2562) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง  
ความคาดหวัง การรับรู้ และแนวทางการพัฒนาต่อคุณภาพการบริการ สำนักส่งเสริมวิชาการและ 
งานทะเบียน ของนักศึกษามหาวิทยาลัยสวนดุสิต งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถปุระสงค์ เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของนักศึกษา โดยเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ในคุณภาพการบริการจาก
สำนักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวน ศึกษาข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย เพศ ชั้นปี
ที่กำลังศึกษา คณะที่กำลังศึกษา ความถี่ในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ต่อ  การรับรู้คุณภาพ
บริการของนักศึกษา ประกอบด้วย ความเป็นธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้  
การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า และศึกษาแนว
ทางการพัฒนาการให้บริการของสำนักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต  
สู่ความเป็นเลิศ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานที่สิ่งแวดล้อม ด้านกระบวนการให้บริการ  
กลุ่มตัวอย่างคือ นักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ที่มาใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา  
จากสำนักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน จำนวน 410 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบ
สมมติฐานด้วยสถิติ t-test One-way ANOVA (F-test) และ Dependent t-test และการวิเคราะห์ 
Paired-Sample t-test  
 ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
การบริการงานทะเบียนนักศึกษามีความคาดหวังและการรับรู้ที่แตกต่างกัน ส่วนความคาดหวังและ
การรับรู้ในด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ .05 
 อรุณลักษณ์ รัตนพันธ์ และคณะ (2563) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏกำแพงเพชร งานวิจัยนี้มี
วัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏกำแพงเพชร และเพ่ือนำผลจากการวิจัยมาใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงการ
ให้บริการของสำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏกำแพงเพชร เป็นการ
วิจัยเชิงสำรวจ โดยใช้เครื่องมือในการวิจัย คือแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ
ผู้ใช้บริการสำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีการศึกษา 2562 จำนวน 384 คน วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่การแจกแจง
ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการวิจัย พบว่าข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ใช้บริการสำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยราชภัฏกำแพงเพชร จากจำนวน
ผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 384 ชุด โดยภาพรวมพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 
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คิดเป็นค่าร้อยละ 64.10 สถานภาพเป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 2 คิดเป็นค่าร้อยละ 29.40 คณะครุศาสตร์ 
คิดเป็นค่าร้อยละ 23.60 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด (X̅= 4.53) คิดเป็นร้อยละ 90.60  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริการยืม-คืน รองลงมา คือ บริการสื่อ
โสตทัศนวัสดุและบริการตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า, บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์) มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง, บริการวิชาการและฝึกอบรม บริการ
ข้อมูลท้องถิ่นตามลำดับ สรุปได้ดังนี้บริการยืม-คืน โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน 
ถูกต้องและรวดเร็วรองลงมา คือความทันสมัยของหนังสือในการให้บริการ และความเพียงพอของ
หนังสือในการให้บริการ บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความทันสมัยของสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ได้แก่ 
วารสารนิตยสาร หนังสือพิมพ์ ฯลฯ รองลงมา คือความเพียงพอของสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ได้แก่ วารสาร 
นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ฯลฯ และจุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการติดต่อบริการ
ตอบคำถามและช่วยการค้นคว้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บุคลากรสามารถให้คำแนะนำและคำปรึกษาตรงกับความต้องการ 
รองลงมา คือบุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์และการให้บริการเป็นไปตาม
ระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก
ที่สุด ทั้ง 3 ด้าน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริการทรัพยากร
โสตทัศนูปกรณ์ ได้แก่กล้องถ่ายภาพนิ่ง, กล้องวีดีโอ ภาพเคลื่อนไหว, บริการห้องโสตทัศนศึกษา 
ได้แก่ ห้องประชุม, ห้องฉาย, ห้องสตูดิโอ และบริการทรัพยากรสื่อโสตทัศนวัสดุ ได้แก่ CD, DVD, 
CD-ROM ฯลฯ สรุปได้ดังนี้บริการทรัพยากรสื่อโสตทัศนวัสดุ ได้แก่ CD, DVD, CD-ROM ฯลฯ  
โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่  
จุดให้บริการอยู่ในบริเวณท่ีเหมาะสม สะดวกในการติดต่อ รองลงมา คือความเพียงพอของสื่อ
โสตทัศนวัสดุและบุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ บริการทรัพยากร
โสตทัศนูปกรณ์ ได้แก่ กล้องถ่ายภาพนิ่ง, กล้องวีดีโอภาพเคลื่อนไหว โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความทันสมัยของ
โสตทัศนูปกรณ์รองลงมา คือการให้บริการเป็นไปตามระเบียบขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว,  
จุดให้บริการอยู่ในบริเวณท่ีเหมาะสม สะดวกในการติดต่อ, บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและ 
มีมนุษยสัมพันธ์มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน และบุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ บริการห้อง 
โสตทัศนศึกษา ได้แก่ ห้องประชุม, ห้องฉาย, ห้องสตูดิโอ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด  
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เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน 
ถูกต้องและรวดเร็ว รองลงมา คือ ความเพียงพอของวัสดุอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวก และ 
จุดให้บริการอยู่ในบริเวณท่ีเหมาะสม สะดวกในการติดต่อ 
บริการข้อมูลท้องถิ่น โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ มีฐานข้อมูลท้องถิ่นเพ่ือให้บริการ รองลงมา คือ ความสะดวกและรวดเร็วในการ
สืบค้นข้อมูลท้องถิ่น และเนื้อหาของฐานข้อมูลท้องถิ่นมีทันสมัย น่าสนใจ ถูกต้องครบถ้วน บริการสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความหลากหลายของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์รองลงมา คือ
บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ และความทันสมัยของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 
บริการวิชาการและฝึกอบรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความเหมาะสมของช่วงเวลาในการจัดกิจกรรมรองลงมา คือ มีการ
ประชาสัมพันธ์ได้อย่างทั่วถึง หลากหลายช่องทาง และการติดต่อและการประสานงานสะดวกรวดเร็ว
ความพร้อมและความเหมาะสมของสถานที่ในการจัดกิจกรรม, บุคลากรมีความรู้และประสบการณ์ใน
การให้บริการวิชาการและฝึกอบรม 
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บทท่ี  3   
วิธีดำเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการดำเนินงานของกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ผู้วิจัยนำเสนอวิธีการดำเนินการวิจัยตามลำดับดังนี้ 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 5.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 6.  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ นักศึกษาภาคปกติที่เคยมาใช้บริการกองพัฒนา
นักศึกษา จำนวน 6,983 คน 7 คณะ ได้แก่ คณะครุศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  
คณะวิทยาการจัดการ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
เกษตรศาสตร์ และวิทยาลัยนานาชาติ ตั้งแต่ ชั้นปีที่ 1 ถึง ชั้นปีที่ 5 ที่มาใช้บริการในฝ่ายต่าง ๆ  
ของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ช่วงเดือนมกราคม 2563 – เดือนธันวาคม 
2563 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยกำหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร Taro Yamane  
ได้กลุ่มตัวอย่างจำนวนทั้งสิ้นเท่ากับ 379 คน แต่เพ่ือเพ่ิมความเชื่อม่ันให้กับข้อมูลจึงใช้กลุ่มตัวอย่าง 
400 คน ในการเก็บข้อมูลจากพ้ืนที่จริงในเขตพ้ืนที่จังหวัดอุตรดิตถ์  ผู้วิจัยกำหนดขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane (Yamane, 2010, p.125) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 % และ 
มีค่าความคาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ เท่ากับ 0.05 ซึ่งมีสูตรในการคำนวณดังนี้ 
 
  
 
 
  โดย         n  คือ  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 =
 

1 +      2 
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      N  คือ  ขนาดของกลุ่มประชากรเป้าหมาย 
    E  คือ  ค่าความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง ที่ยอมรับได้ในที่นี้ใช้ 0.05 
 ดังนั้นจึงแทนค่าและตัวแปรในสมการได้ดังนี้ 

N =
6,983

1 + 6,983 0.05 2
 

= 379 
   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  ~ 379 
 จากนั้นผู้วิจัยได้ใช้วิธีในการเก็บข้อมูลโดยใช้วิธี การสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Simple  
Convenient sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่างตาม ความสะดวกในเรื่องที่ศึกษา ซึ่งถือว่าเป็น
การสุ่มตัวอย่างที่ทุก ๆ สมาชิกมีโอกาสถูกเลือกเท่า ๆ กันวิธีนี้ใช้ได้เหมาะสมกับการสุ่มตัวอย่างแบบนี้
ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแต่ละหน่วยจากประชากรทั้งหมด ซึ่งสะดวกและจัดเป็นวิธีเบื้องต้นที่จะนำไปสู่การ
สุ่มตัวอย่างแบบอ่ืน ๆ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2560) ให้ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างที่คำนวณได้ด้วยวิธีการ
คำนวณจากการเทียบสัดส่วนร้อยละ 
 
ตารางที ่1  จำนวนนักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปี 2563 
 

คณะ 
           จำนวนนักศึกษาภาคปกติ  

            มหาวิทยาลัยราชภฏัอุตรดิตถ์ 
กลุ่มตัวอย่าง 

(คน) 
  

ครุศาสตร์ 
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี
วิทยาการจัดการ 
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

3,435 
506 

1,215 
1,007 

197 
29 
69 
58 

  

เทคโนโลยีอุตสาหกรรม 633 36   
เกษตรศาสตร์ 83 5   
วิทยาลัยนานาชาติ 104 6   

รวม 6,983 400   
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย   
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นประเภทแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire)  
โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้ 
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 ส่วนที่ 1  ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม ข้อคำถามในส่วนนี้จะเป็นคำถามทั่ว ๆ ไป 
ได้แก่ เพศ อายุ ชั้นปี คณะ โดยมีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List)  
จากนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ภาคปกติ ที่มารับการบริการของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
 ส่วนที่  2 คุณภาพการให้บริการ มี  5 ด้านคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเอาใจใส่ ซึ่งลักษณะ
คำถามเป็นคำถามปลายปิดแบ่งเป็น 5 ระดับ โดยผู้วิจัยมีการกำหนดเป็นอัตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) 5 ระดับ ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) (Likert, 1967, pp.90 - 95) ตั้งแต่
มากที่สุดถึงน้อยที่สุดคือ 1 ถึงค่าคะแนนมากที่สุด คือ 5 
   ระดับคุณภาพบริการ  มากที่สุด  มีค่า 5    คะแนน 
   ระดับคุณภาพบริการ  มาก มีค่า   4    คะแนน 
   ระดับคุณภาพบริการ  ปานกลาง มีค่า 3    คะแนน 
   ระดับคุณภาพบริการ  น้อย มีค่า    2    คะแนน 
   ระดับคุณภาพบริการ  น้อยที่สุด มีค่า 1    คะแนน 
  
 ส่วนที่ 3  ความพึงพอใจ มี 5 ด้านคือ  ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกันการด้าน
ให้บริการอย่างงรวดเร็วทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ซึ่งลักษณะคำถามเป็นคำถามปลายปิดแบ่งเป็น 5 ระดับ ใน
รูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) (Likert, 1967, pp.90 - 95)  ตั้งแต่มากท่ีสุดถึงน้อยท่ีสุด  
   ระดับความพึงพอใจ  มากที่สุด  มีค่า 5    คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจ  มาก มีค่า   4    คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจ  ปานกลาง มีค่า 3    คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจ   น้อย มีค่า    2    คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจ  น้อยที่สุด มีค่า 1    คะแนน 
 
 ส่วนที่ 4  เป็นความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของผู้ใช้บริการที่มีต่อกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ระหว่างการรับรู้คุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณภาพการ
บริการที่ได้รับจริงตามเครื่องมือ SERVQUAL ลักษณะ18 และความพึงพอใจ เป็นคำถามปลายเปิด  
ซึ่งสอบถามความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามโดยเปรียบเทียบกันระหว่างการบริการที่คาดหวังกับ
บริการที่ได้รับจริง  
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 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ดำเนินการสร้างเครื่องมือแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire)  โดยมี
รายละเอียดและข้ันตอน ในการสร้างเครื่องมือ ดังนี้  
 การสร้างแบบสอบถาม 
 1.  ผู้วิจัยได้ดำเนินการสร้างแบบสอบถามเพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการบริการของ กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  มีขั้นตอน ดังนี้ศึกษา
แนวคิดทฤษฎี เอกสารตำราต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพ่ือนำมาเป็นแนวทางในการกำหนดขอบเขตและ
โครงสร้างของเนื้อหาในการกำหนดข้อคำถาม  
 2.  ยกร่างข้อคำถามฉบับร่างโดยนำเสนอต่อกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์เพ่ือตรวจสอบ
ความถูกต้อง แล้วนำไปแก้ไขปรับปรุงข้อคำถามเพ่ือให้รายละเอียดครอบคลุมเนื้อหาทั้งหมด 
 3.  นำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและผู้เชี่ยวชาญผู้ทรงคุณวุฒิ 
จำนวน 3 ท่าน เพ่ือขอคำแนะนำตรวจสอบเนื้อหาให้ครอบคลุมรายละเอียดของเนื้อหาตาม
วัตถุประสงค์ 
 4.  แก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคำแนะนำและข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษาและ
ผู้เชี่ยวชาญผู้ทรงคุณวุฒิ จำนวน 3 ท่าน  
 5.  นำแบบสอบถามเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของ 
กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ที่ได้ปรับปรุงแก้ไขและผ่านความเห็นชอบจาก
คณะกรรมการที่ปรึกษาแล้วจัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ 
 6.  นำแบบสอบถามไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 เป็นการนำเครื่องมือวิจัยตรวจสอบว่ามีคุณสมบัติเหมาะสมสำหรับใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลวิจัยหรือไม่ โดยจะต้องเหมาะสมกับลักษณะของตัวแปรและประชากร นอกจากนี้จะต้องวัดได้
ตรงตามวัตถุประสงค์ และมีความคงที่ของการวัด ไม่ว่าจะทำการวัดซ้ำกี่ครั้งก็ตาม ดังรายละเอียด
ต่อไปนี้ 
 1.  การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
 ผู้วิจัยนำแบบสอบถามข้อคำถามทุกตัวแปรให้ผู้เชี่ยวชาญจำนวน 3 ท่าน ได้แก่ อาจารย์ 
ดร.สุภัญชลี  อ้นไชยยะ อาจารย์ประจำหลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
อาจารย์ ดร.สุรเชษฐ์  บุญรักษ์อาจารย์ประจำหลักสูตรสาขาวิชาคณิตศาสตร์ และนางสาวศศิรัศมิ์  
เสือเมือง ผู้อำนวยการกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ตรวจสอบข้อคำถาม  
ทั้งด้านความถูกต้องทางสำนวนและความตรงต่อเนื้อหาที่ต้องการวัดหรือไม่ ( Index of Item – 
Objective Congruence: IOC) (Rovinelli, 1997, p.82) โดยกำหนดคะแนนสำหรับการพิจารณา
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ข้อคำถามแต่ละข้อดังนี้ แน่ใจว่าข้อคำถามนั้นสอดคล้องกับเนื้อหาตามจุดประสงค์ท่ีต้องการวัดให้ +1 
คะแนน ไม่แน่ใจว่าข้อคำถามนั้นสอดคล้องกับเนื้อหาตามจุดประสงค์ที่ต้องการวัดให้ 0 คะแนน แน่ใจ
ว่าข้อคำถามนั้นไม่สอดคล้องกับเนื้อหาตามจุดประสงค์ที่ต้องการวัดให้ -1 คะแนน 
 จากผลการพิจารณาของผู้เชี่ยวชาญแต่ละท่านนำไปคำนวณหาค่า IOC จากสูตร ดังนี้ 
  สูตร IOC=(∑ R)/N 
  เมื่อ  IOC  คือ   ค่าดัชนีความสอดคล้อง          
    ∑ R คือ   ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ          
    N   คือ   จำนวนผู้เชี่ยวชาญ 
 โดยเกณฑ์พิจารณาค่า IOC (Rovinelli, 1997, p.82) แบบสอบถาม แต่ละข้อจะต้องมีค่า 
IOC ≥ 0.5 – 1.00 แสดงว่าคำถามนั้นวัดเนื้อหาตรงตามที่ต้องการวัดเป็นคำถามที่ใช้ได้แต่ถ้าค่า IOC 
≤ แสดงว่าข้อคำถามนั้นวัดเนื้อหาไม่ตรงตามที่ต้องการวัดเป็นคำถามที่ใช้ไม่ได้และควรนำมาปรับปรุง
แก้ไขให้ถูกต้อง 
 เมื่อได้ผลการพิจารณาจากผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเครื่องมือแล้ว ผู้วิจัยได้นำมา
คำนวณหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับวัตถุประสงค์ (Index of Item Objective 
Congruence : IOC) โดยให้ผูท้รงคุณวุฒิ 3 ท่าน พิจารณาความเหมาะสมตรวจสอบความถูกต้องตาม
เนื้อหาและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยมีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67 – 1.00  
 2.  การตรวจสอบความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม (Reliability) 
 การหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม นำแบบสอบถามที่ได้จากการปรับปรุงตาม
คำแนะนำของผู้เชี่ยวชาญ โดยการทำ Pilot – test กับผู้ตอบแบบสอบถามที่มี ลักษณะทางประชากร
เหมือนกันกับประชากรที่ใช้ศึกษา โดยทั่วไปใช้จำนวน 30 ราย ตอบแบบสอบถาม และนำมาหาค่า
อำนาจจำแนก และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม นอกจากนั้นนำข้อคำถามไปทดสอบหาค่าความ
เชื่อมั่น (Reliability) โดยพิจารณาจากค่า Cronbach’s Alpha จะต้องไม่ต่ำกว่า 0.7 (Nunnally, 
1994) ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ  0.924 และมีค่าอยู่ระหว่าง 0.938-0.942 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล   
 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้ 
 1.  ทำหนังสือราชการจากบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  เพ่ือไปแสดงต่อ
ผู้อำนวยการกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ เพื่อขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูลกับ
กลุ่มตัวอย่างและเพ่ือชี้แจงถึงวัตถุประสงค์ของการดำเนินงานวิจัยที่สามารถนำไปใช้ในการพัฒนาการ
บริหารงานของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 2.  เก็บรวบรวมข้อมูลตามวัตถุประสงค์การวิจัย ซึ่งได้รับความอนุเคราะห์จาก ผู้อำนวยการ
กองพัฒนานักศึกษา เจ้าหน้าที่กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ และคณบดีคณะ  



 37 

ทั้ง 7 คณะมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ เพ่ือขอความอนุเคราะห์และขอความร่วมมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลวิจัยด้วยแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) 
 3.  เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวกกับนักศึกษา ภาคปกติ ทีเ่คยมา
ใช้บริการกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยจัดเก็บแบบสอบถามออนไลน์ 
(Online Questionnaire) จากนักศึกษาผู้มาใช้บรกิารด้วยการส่งลิงค์แบบสอบถามวิจัยออนไลน์ 
โดยตรงจากช่วงเวลาที่นักศึกษามาใช้บริการกองพัฒนานักศึกษาใน ฝ่ายงานต่าง ๆ ของกองพัฒนา
นักศึกษา ทั้ง 7 งาน คือ งานบริหารงานทั่วไป งานแนะแนวสนเทศ งานกิจกรรมนักศึกษา งานกีฬา 
งานพยาบาลและอนามัย งานหอพักนักศึกษา และงานสระว่ายน้ำเฉลิมราชภัฏ 
 4.  ติดตามแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างและนำข้อมูลจากแบบสอบถามออนไลน์ 
(Online Questionnaire) ที่ได้รับมาทำการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล   
 ผู้วิจัยได้ทำการรวบรวมประเด็นคำตอบจากแบบสอบถามออนไลน์ (Online 
Questionnaire) ผู้วิจัยนำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้  
 ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่ เพศ อายุ ชั้นปี และคณะ  
ในปัจจุบัน โดยผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลค่าความถี่  (Frequency) และหาค่าร้อยละ  (Percentage) 
 ตอนที่  2  คุณภาพบริการและความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ ์ทั้ง 5 ระดับ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเอาใจใส่  

 โดยผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลค่าเฉลี่ย (X̅) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยกำหนด
เกณฑ์การแปลความหมายไว้  (บุญชม ศรีสะอาด, 2555, น.99-100) ดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00  หมายถึง  มีคุณภาพบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
 ค่าเฉลี่ย  3.51 – 4.50  หมายถึง  มีคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก 
 ค่าเฉลี่ย  2.51 – 3.50  หมายถึง  มีคุณภาพบริการอยู่ในระดับปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย  1.51 – 2.50  หมายถึง  มีคุณภาพบริการอยู่ในระดับน้อย 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.50  หมายถึง  มีคุณภาพบริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
  
 ตอนที่ 3  ความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ทั้ง 5 ด้าน 
ได้แก่ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกันการด้านให้บริการอย่างงรวดเร็วทันเวลา ด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
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 โดยผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลค่าเฉลี่ย (X̅) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยกำหนด
เกณฑ์การแปลความหมายไว้  (บุญชม ศรีสะอาด, 2555, น.99-100) ดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย  3.51 – 4.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 ค่าเฉลี่ย  2.51 – 3.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย  1.51 – 2.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ตอนที่  4  วิเคราะห์คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยผู้วิจัยวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยใช้วิธี Enter  
 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล   
 1.  สถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ 
   1.1  ร้อยละ(Percentage) 
   1.2  ค่าเฉลี่ย(Mean) 
   1.3  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 2.  สถิติท่ีใช้ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ได้แก่  
   2.1  การหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์  
แอลฟ่า (Alpha Coefficient Method) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) 
 3.  สถติิที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยใช้วิธี Enter 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 4   
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาการวิจัย คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของ  
กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยมีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1.  ศึกษาคุณภาพบริการ
และความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 2.  ศึกษาคุณภาพบริการที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของ กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ มีผลการ
วิเคราะห์ ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  คุณภาพบริการและความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์ 
 ตอนที่ 3  ความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
 ตอนที่ 4  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของผู้มาใช้บริการที่มีต่อกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้มีจำนวน 400 คน ซึ่งรายละเอียดในส่วนข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ชั้นปี คณะ การใช้บริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัย
ราชภัฏอุตรดิตถ์ จำนวนครั้งในหนึ่งสัปดาห์ที่ใช้บริการกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์ และเวลาในแต่ละครั้งที่ใช้บริการกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
โดยนำเสนอในรูปของวิเคราะห์ข้อมูลค่าความถี่  (Frequency) และหาค่าร้อยละ  (Percentage)  
ดังตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแสดงจำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม 
                                                                                               (n=400) 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 75 18.80 
หญิง 325 81.30 

ชั้นปี   
ชั้นปีท่ี 1 198 87.22 
ชั้นปีท่ี 2 11 4.85 
ชั้นปีท่ี 3 6 2.64 
ชั้นปีท่ี 4 9 3.96 
ชั้นปีท่ี 5 3 1.32 
คณะ   
ครุศาสตร ์ 263 65.80 
เกษตรศาสตร์ 2 0.50 
วิทยการจัดการ 36 9.00 
วิทยาลัยนานาชาติ 25 6.30 
เทคโนโลยีอุตสาหกรรม 5 1.30 
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 47 11.80 
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 22 5.50 
เคยใช้บริการของกองพัฒนานกัศึกษาในงานใดบ้าง    
งานกีฬา 15 3.80 
งานหอพักนักศึกษา 32 8.00 
งานบริหารงานทั่วไป 
งานกิจกรรมนักศึกษา 

56 
109 

14.00 
27.30 

งานแนะแนวสนเทศ 141 35.30 
งานอนามัยและพยาบาล 
งานสระว่ายน้ำเฉลิมราชภัฏและศูนย์ออกกำลังกาย 

2 
45 

0.50 
11.30 

เคยมาใช้บริการของกองพัฒนานักศึกษาจำนวนกี่ครั้งในหนึ่งสัปดาห์   
1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 362    90.50 
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ตารางที่ 2  (ต่อ)   

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม   จำนวน     ร้อยละ 
3-4 ครั้งต่อสัปดาห์     16      4.00 
มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์ 22 5.50 
เวลาใช้บริการทีก่องพัฒนานักศึกษาในแต่ละครั้ง   
1 นาที 20 5.00 
มากกว่า 1 นาที 130 32.50 

น้อยกว่า 30 นาที 144 36.00 
มากกว่า 30 นาที แต่ไม่ถึง 1 ชั่วโมง 78 19.50 
มากกว่า 1 ชั่วโมง 28 7.00 

 
 จากตารางที่ 2  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
เป็นเพศหญิงจำนวน 325 คน คิดเป็นร้อยละ 81.30 ชั้นปีที่1 จำนวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 
คณะครุศาสตร์ จำนวน 263 คน  คิดเป็นร้อยละ65.80 เคยใช้บริการของกองพัฒนานักศึกษาในงาน
แนะแนวสนเทศ จำนวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.30 เคยมาใช้บริการของกองพัฒนานักศึกษา
จำนวน 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 362 คน คิดเป็นร้อยละ 90.50 เวลาใช้บริการที่กองพัฒนา
นักศึกษาในแต่ละครั้ง น้อยกว่า 30 นาที จำนวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ36.00 
 

ตอนที่ 2 คุณภาพบริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
 ในส่วนนี้ผู้วิจัยนำเสนอผลการวิเคราะห์ใช้สถิติเชิงปริมาณ ได้แก่การหาค่าเฉลี่ย (Mean) 
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เพ่ืออธิบายเกี่ยวกับ 
คุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ  
ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเอาใจใส่  
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ตารางที่ 3  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

ระดับ 
คุณภาพบริการ 

1. กองพัฒนานักศึกษามีความสะดวกเข้าถึงง่าย
ในการบริการ 

4.11 0.700 มาก 

2. กองพัฒนานักศึกษามีคำชี้แจงขั้นตอนติดต่อ
ชัดเจนในการบริการ  

4.07 0.746 มาก 

3. กองพัฒนานักศึกษามีสิ่งอำนวยความสะดวก
เพียงพอในการบริการ 

4.05 0.765 มาก 

4. กองพัฒนานักศึกษามีความสะอาดปลอดภัย
ในการบริการ 

4.20 0.742 มาก 

5. กองพัฒนานักศึกษามีพ้ืนที่บริการที่กว้างขวาง
เพียงพอที่เหมาะสม 

4.07 0.792 มาก 

6. กองพัฒนานักศึกษามีความอุปกรณ์และ
เทคโนโลยีที่ให้บริการที่เหมาะสม 

4.05 0.752 มาก 

รวม 4.09 0.749 มาก 

 
 จากตารางที่ 3  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพบริการของกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 4.09 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74) 
พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามด้านความเป็นรูปธรรมของบริการอยู่ในระดับมาก  
เป็นอันดับแรก คือกองพัฒนานักศึกษามีความสะอาดปลอดภัยในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.20  
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74) รองลงมา คือ กองพัฒนานักศึกษามีความสะดวกเข้าถึงง่ายในการ
บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.11 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70)  และกองพัฒนานักศึกษามีความอุปกรณ์และ
เทคโนโลยีที่ให้บริการที่เหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 4.05 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 4  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพบริการของผู้มาใช้บริการที่มีต่อ 
กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ด้านความน่าเชื่อถือ 
 

ด้านความน่าเชื่อถือ 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

ระดับ 
คุณภาพบริการ 

1. เจ้าหน้าที่มีการสื่อสารเข้าใจง่ายในการ
บริการ 

4.03 0.782 มาก 

2. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
บริการ 

4.18 0.728 มาก 

3. เจ้าหน้าที่มีการบริการที่สุภาพเป็นมิตรใน
การบริการ 

3.98 0.877 มาก 

4. เจ้าหน้าที่มีการแต่งกายสุภาพเหมาะสมใน
การบริการ 

4.24 0.723 มาก 

5. เจ้าหน้าที่มีการบริการที่สม่ำเสมอทุกครั้ง
ในการบริการ 

4.09 0.808 มาก 

6. เจ้าหน้าที่สามารถตอบข้อสงสัยหรือให้
ความรู้ในด้านต่าง ๆได้ดี 

4..06 0.815 มาก 

รวม 4.10 0.788 มาก 

 
 จากตารางที่ 4  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพบริการของกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 4.10 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.788) 
พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามด้านความน่าเชื่อถืออยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก คือ
เจ้าหน้าที่มีการแต่งกายสุภาพเหมาะสมในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.24 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.723) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.18 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.728)  และเจ้าหน้าที่มีการบริการที่สุภาพเป็นมิตรในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.98  
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.877) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 5  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ด้านการตอบสนอง 

 

ด้านการตอบสนอง 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

ระดับ 
คุณภาพบริการ 

1. เจ้าหน้าที่มีการบริการที่สามารถช่วยแก้ไข
ปัญหาได้ถูกต้อง 

4.06 0.767 มาก 

2. เจ้าหน้าที่มีการบริการด้วยความเป็นมิตรที่
พร้อมในการให้บริการ  

3.98 0.866 มาก 

3. เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการได้ตรงตาม
ความต้องการในการให้บริการ 

4.12 0.743 มาก 

4. เจ้าหน้าที่มีการบริการที่รับฟังข้อซักถาม
อย่างเต็มใจในการให้บริการ 

4.03 0.844 มาก 

5. เจ้าหน้าที่มีการบริการที่ตอบสนองต่อสิ่งที่
ผู้รับบริการร้องขอได้ทันที 

4.05 0.789 มาก 

6. เจ้าหน้าที่มีบริการแนะนำรายละเอียดที่
ตรงกับความต้องการผู้รับบริการ 

4.12 0.766 มาก 

รวม 4.06 0.795 มาก 

 
 จากตารางที่ 5  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพบริการของกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 4.06 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.795) 
พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามด้านการตอบสนองอยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก คือ
เจ้าหน้าที่สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.12 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.743) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีบริการแนะนำรายละเอียดที่ตรงกับความต้องการ
ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.12 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.766)  และเจ้าหน้าที่มีการบริการด้วยความ
เป็นมิตรที่พร้อมในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.98 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.866) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 6  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ด้านการให้ความมั่นใจ 

 

ด้านการให้ความม่ันใจ 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

ระดับ 
คุณภาพบริการ 

1. เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีในการบริการ 4.03 0.823 มาก 
2. เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดีเหมาะสมกับการ
ให้บริการ 

4.16 0.820 มาก 

3. เจ้าหน้าที่มีทักษะความรู้ความสามรถในการ
บริการ 

4.23 0.747 มาก 

4. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ
ปฏิบัติงานในการบริการ 

4.24 0.731 มาก 

5. เจ้าหน้าที่มีการบริการด้วยถ้อยคำและน้ำเสียง
สุภาพในการบริการ 

3.98 0.905 มาก 

6. เจ้าหน้าที่มีการอธิบายและตอบข้อสงสัยได้
ตรงประเด็นในการบริการ 

4.17 0.782 มาก 

รวม 4.13 0.801 มาก 

 
 จากตารางที่ 6  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพบริการของกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 4.13 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.801) 
พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามด้านการให้ความม่ันใจอยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก คือ
เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงานในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.24 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.731) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีทักษะความรู้ความสามรถในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.23 
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.747)  และเจ้าหน้าที่มีการบริการด้วยถ้อยคำและน้ำเสียงสุภาพใน 
การบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.98 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.905) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 7  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ด้านการเอาใจใส่ 

 

ด้านการเอาใจใส่ 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

ระดับ 
คุณภาพบริการ 

1. เจ้าหน้าที่มีความสุภาพยิ้มแย้มในการให้บริการ 3.99 0.868 มาก 
2. เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาใน
การบริการ  

4.13 0.831 มาก 

3. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นมีความพร้อมใน
การบริการ 

4.10 0.799 มาก 

4. เจ้าหน้าที่มีเปิดรับฟังความคิดเห็นข้อร้องเรียน
ในการบริการ 

4.10 0.828 มาก 

5. เจ้าหน้าที่มีเอาใจใส่ให้คำแนะนำเก่ียวกับ
รายละเอียดในการบริการ 

4.12 0.830 มาก 

6. เจ้าหน้าที่มีจดจำข้อมูลผู้รับบริการและไม่
เปิดเผยข้อมูลในการบริการ 

4.17 0.791 มาก 

รวม 4.10 0.824 มาก 

 
 จากตารางที่ 7  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพบริการของกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย 4.10 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.824) 
พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามด้านการเอาใจใส่ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เป็น
อันดับแรก คือเจ้าหน้าที่มีจดจำข้อมูลผู้รับบริการและไม่เปิดเผยข้อมูลในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.17 
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.791) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาในการ
บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.13 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.831)  และเจ้าหน้าที่มีความสุภาพยิ้มแย้มในการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.99 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.868) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 8  ภาพรวมค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คุณภาพบริการของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 

 
คุณภาพบริการ (X̅) S.D. ระดับ 

คุณภาพบริการ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.09 .749 มาก 
ด้านความน่าเชื่อถือ 4.10 .788 มาก 
ด้านการตอบสนอง 4.06 .795 มาก 
ด้านความมั่นใจ 4.13 .801 มาก 
ด้านการเอาใจใส่ 4.10 .824 มาก 

รวม 4.09 .791 มาก 
 
 จากตารางที่ 8 พบว่า ภาพรวมคุณภาพบริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราช
ภัฏอุตรดิตถ์ อยู่ในระดับมากทุกรายการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.791) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามของระดับความคิดเห็นคุณภาพบริการของผู้มาใช้
บริการกองพัฒนานักศึกษามีด้านความมั่นใจ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.801) 
ด้านการเอาใจใส่ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.824) ด้านความน่าเชื่อถือ 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.788) รองลงมาคือด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.749) และด้านการตอบสนอง ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.06 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.795) ตามลำดับ 
 

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
 ในส่วนนี้ผู้วิจัยนำเสนอผลการวิเคราะห์ใช้สถิติเชิงปริมาณ ได้แก่การหาค่าเฉลี่ย 
(Mean)และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เพ่ืออธิบายเกี่ยวกับความพึง
พอใจ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ด้านให้บริการอย่างงรวดเร็วทันเวลา  
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า  
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ตารางที่ 9  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัย
ราชภัฏอุตรดิตถ์ ด้านการให้บริการเท่าเทียมกัน 

 

ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. การบริการตามลำดับก่อน-หลังในการ
บริการ 

4.15 0.719 มาก 

2. การบริการมีข้ันตอนบริการที่ยืดหยุ่นใน
การบริการ  

4.09 0.741 มาก 

3. การบริการมีความเท่าเทียมกันไม่เลือก
ปฏิบัติในการบริการ  

4.12 0.771 มาก 

4. การบริการมีมาตราฐานการให้บริการ
เดียวกันในการบริการ  

4.14 0.756 มาก 

5. การบริการมีการตอบคำถามทุกคำถามโดย
ไม่เพิกเฉยในการบริการ  

4.07 0.750 มาก 

6. การบริการมใีห้คำปรึกษาพิเศษสำหรับ
ผู้รับบริการในปัญหาเฉพาะด้าน 

4.11 0.775 มาก 

รวม 4.11 0.752 มาก 

 
 จากตารางที่ 9  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจ ในภาพรวม 
มีค่าเฉลี่ย 4.11 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.752) พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามด้านการ
ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก คือการบริการตามลำดับก่อน-หลังในการ
บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.15 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.719) รองลงมา คือ การบริการมีมาตราฐานการ
ให้บริการเดียวกันในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.14 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.756)  และการบริการ 
มีการตอบคำถามทุกคำถามโดยไม่เพิกเฉยในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.07 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.750) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 10  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 

 

ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. การบริการเป็นไปตามกำหนดระยะเวลาในการ
บริการ 

4.15 0.730 มาก 

2. การบริการมีประชาสัมพันธ์ข่าวสารรวดเร็วทัน
เหตุการณ์ 

4.14 0.766 มาก 

3. การบริการมีข้ันตอนเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่
ยุ่งยากซับซ้อน 

4.08 0.769 มาก 

4. การบริการมีการให้คำแนะนำที่เป็นประโยชน์
ต่อผู้รับบริการ  

4.16 0.741 มาก 

5. การบริการผ่านอินเตอร์เน็ตมีคู่มือชี้แจงการใช้
งานผ่านระบบชัดเจน 

4.10 0.785 มาก 

6. การบริการมีการเปิดช่องทางเพ่ิมเมื่อมี
ผู้รับบริการเป็นจำนวนมากขึ้น 

4.14 0.762 มาก 

รวม 4.12 0.758 มาก 

 
 จากตารางที่ 10  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.Dความพึงพอใจ ในภาพรวม 
มีค่าเฉลี่ย 4.12 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.758) พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามด้านการ
ให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา อยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก คือการบริการมีการให้คำแนะนำที่
เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.16 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.741) รองลงมา คือ  
การบริการเป็นไปตามกำหนดระยะเวลาในการบริการมีค่าเฉลี่ย 4.15 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.730)  และการบริการมีข้ันตอนเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีค่าเฉลี่ย 4.08 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.769) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 11  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 

 

ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. การบริการเปิดรับฟังความคิดเห็นผ่าน
หลายช่องทาง 

4.12 0.746 มาก 

2. การบริการมเีทคโนโลยีที่ทันสมัยเพียงพอ
รองรับในการบริการ 

4.14 0.747 มาก 

3. การบริการมชี่วงเวลาในการให้บริการ
เหมาะสมในการบริการ  

4.15 0.771 มาก 

4. การบริการมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารหลากหลายช่องทาง 

4.13 0.766 มาก 

5. การบริการมชี่องทางเลือกใช้บริการได้
หลายรูปแบบในการบริการ  

4.13 0.759 มาก 

6. การบริการมีการชี้แจงให้คำแนะนำช่วย
แก้ไขปัญหาที่หลากหลายช่องทาง 

4.13 0.762 มาก 

รวม 4.13 0.758 มาก 

 
 จากตารางที่ 11  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจ ในภาพรวม  
มีค่าเฉลี่ย 4.13 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.758) พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ อยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก คือการบริการมีช่วงเวลาในการให้บริการ
เหมาะสมในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.15 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.771) รองลงมา คือ การบริการ 
มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพียงพอรองรับในการบริการมีค่าเฉลี่ย 4.14 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.747)  
และการบริการมีช่องทางเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.13 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.759) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 12  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. การบริการมีข้ันตอนการให้บริการต่อเนื่อง
ในระยะเวลาที่เหมาะสม 

4.14 0.745 มาก 

2. การบริการมีการชี้แจงให้คำแนะนำช่วย
แก้ไขปัญหาอย่างต่อเนื่อง 

4.13 0.728 มาก 

3. การบริการมีการประสานงานในแต่ละงาน
ที่เก่ียวข้องอย่างต่อเนื่อง  

4.11 0.748 มาก 

4. การบริการเป็นไปตามกำหนดเวลาที่
กำหนดไว้ต่อเนื่องในแต่ละขั้นตอน 

4.13 0.718 มาก 

5. การบริการมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผ่านอินเตอร์เน็ตต่อเนื่อง 

4.11 0.758 มาก 

6. การบริการมีการชี้แจงข้อมูลหลักเกณฑ์
และวิธีปฏิบัติงานในการบริการ 

4.16 0.741 มาก 

รวม 4.13 0.739 มาก 

 
 จากตารางที่ 12  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจ ในภาพรวม  
มีค่าเฉลี่ย 4.13 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.739) พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง อยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก คือการบริการมีการชี้แจงข้อมูลหลักเกณฑ์
และวิธีปฏิบัติงานในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.16 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.771) รองลงมา คือ  
การบริการมีขั้นตอนการให้บริการต่อเนื่องในระยะเวลาที่เหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 4.14 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.745)  และการบริการมีการชี้แจงให้คำแนะนำช่วยแก้ไขปัญหาอย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ย 
4.13 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.728) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 13  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. การบริการมีระบบสารสนเทศให้บริการ
เข้าถึงง่ายเสถียร 

4.14 0.774 มาก 

2. การบริการมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารอย่างรวดเร็วทั่วถึง 

4.15 0.761 มาก 

3. การบริการกรอกแบบฟอร์มเอกสารมีคำ
ชี้แจงชัดเจนทุกข้ันตอน 

4.15 0.746 มาก 

4. การบริการมีข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อนและคล่องตัว  

4.14 0.766 มาก 

5. การบริการมีระบบถามตอบออนไลน์ที่
สะดวกในการติดต่อสอบถาม 

4.14 0.775 มาก 

6. การบริการมเีทคโนโลยีที่ทันสมัยมาช่วย
ดำเนินงานขั้นตอนกระชับขึ้น 

4.16 0.757 มาก 

รวม 4.15 0.763 มาก 

 
 จากตารางที่ 13  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจในภาพรวม  
มีค่าเฉลี่ย 4.15 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.763) พบว่า ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามด้านการ
ให้บริการอย่างอย่างก้าวหน้า อยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก คือการบริการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ช่วยดำเนินงานขั้นตอนกระชับขึ้น มีค่าเฉลี่ย 4.16 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.757) รองลงมา คือ  
การบริการมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารอย่างรวดเร็วทั่วถึง มีค่าเฉลี่ย 4.15 (ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.745)  และการบริการมีข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและคล่องตัว มีค่าเฉลี่ย 
4.14 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.766) น้อยที่สุด 
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ตารางที่ 14  ภาพรวมค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 

 
 

ความพึงพอใจ 
 

(X̅) 
 

S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 4.11 .752 มาก 
ด้านการให้บริการมีอย่างรวดเร็วทันเวลา 4.12 .758 มาก 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 4.13 .758 มาก 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 4.13 .739 มาก 
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 4.15 .763 มาก 

รวม 4.12 .754 มาก 
 
 จากตารางที่ 14 พบว่าภาพรวมความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราช
ภัฏอุตรดิตถ์  อยู่ในระดับมากทุกรายการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.754) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจมีด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.763) รองลงมาคือด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.758) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.13 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.739) ด้านการให้บริการมีอย่างรวดเร็วทันเวลา ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.12 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.758) และด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.11 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.752) ตามลำดับ 
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ตอนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลการถดถอยเชิงเส้นพหคุูณ ( Multiple Regression 
Analysis )  
 วิเคราะห์เส้นพหุคูณของตัวแปรคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของ
กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
 
ตารางที่ 15  การแสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
บริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 

 
ตัวแปรอิสระ 

คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของ 
กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลยัราชภฏัอุตรดิตถ์ 

Multicollinearity 
statistics 

B SE Beta t P-value VIF 

ค่าคงที่ 0.387 0.100  3.85 0.000  

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.338 0.052 .349 6.472** 0.000 5.332 
ด้านความน่าเช่ือถอื 0.293 0.064 0.300 4.579** 0.000 7.882 
ด้านการตอบสนอง 0.045 0.074 0.047 0.605 0.546 8.966 
ด้านการให้ความมั่นใจ 0.132 0.065 0.135 2.040* 0.042 8.014 
ด้านการเอาใจใส ่ 0.093 0.062 0.097 1.490 0.137 7.770 

 

F = 287.523  P-value = 0.000 AdjustR2 = 0.782 R2 = 0.785 
*มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  **มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 โดยค่า VIF ของตัวแปรมีค่าเท่ากับ 5.332 7.882 8.966 8.014 และ 7.770 ตามลำดับ  
ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าตัวแปรอิสระแต่ละตัวไม่มีความสัมพันธ์กัน ตัวแปรอิสระด้านการ
ตอบสนองมีความสัมพันธ์กัน (Miles, 2001) 
 จากตารางที่ 15  ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณรายด้าน พบว่า ตัวแปรอิสระท้ัง 3 ตัวแปร 
คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
ด้านการให้ความม่ันใจ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อธิบายค่าความผันแปรของคุณภาพ
บริการทีส่่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
ได้ร้อยละ 78.50  (R2=.785) 
  
 

 



บทท่ี 5   

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของ กองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ประกอบด้วยวัตถุประสงค์ในการวิจัย เพื่อศึกษาคุณภาพ
บริการและความพึงพอใจ ของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์และศึกษาคุณภาพ
บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาผู้นักศึกษาภาคปกติที่เคยมาใช้บริการกองพัฒนานักศึกษา จำนวน 7 
คณะ ตั้งแต่ชั้นปีที่ 1 ถึงชั้นปีที่ 5 มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ จำนวน 6,983  คน โดยศึกษาจาก
กลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็น แบบสอบถามออนไลน์ (Online 
Questionnaire) วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงปริมาณ เพ่ือหาค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ด้วยเทคนิค Enter Selection 
 

สรุปผลการศึกษา 
 จากผลการวิจัย ผู้วิจัยสามารถสรุปตามวัตถุประสงค์การวิจัยได้ดังนี้ 
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจำนวน 325 คน คิดเป็นร้อยละ 81.30 ชั้นปีที่1 
จำนวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 สังกัดคณะครุศาสตร์ จำนวน 263 คน  คิดเป็นร้อยละ65.80 
เคยใช้บริการของกองพัฒนานักศึกษาในงานแนะแนวสนเทศ จำนวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.30 
เคยมาใช้บริการของกองพัฒนานักศึกษาจำนวน 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 362 คน คิดเป็นร้อยละ
90.50 เวลาใช้บริการที่กองพัฒนานักศึกษาในแต่ละครั้ง น้อยกว่า 30 นาที จำนวน 144 คน คิดเป็น
ร้อยละ36.00 
 วัตถุประสงค์ที่ 1 เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ผลการศึกษา พบว่า ภาพรวมคุณภาพบริการของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ อยู่ในระดับมากทุกรายการ มีรายการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 (ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.791)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามของระดับความ
คิดเห็นคุณภาพบริการของผู้มาใช้บริการกองพัฒนานักศึกษามีด้านความมั่นใจ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 
(ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.801) ด้านการเอาใจใส่ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 
0.824) ด้านความน่าเชื่อถือ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.789) รองลงมาคือ
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ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.749) และ ด้าน
การตอบสนอง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.795) ตามลำดับ 
ภาพรวมความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ อยู่ในระดับมากทุก
รายการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.754) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามของระดับความพึงพอใจในการบริการของผู้มาใช้บริการกองพัฒนานักศึกษามีด้าน
การให้บริการอย่างก้าวหน้า ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.763) รองลงมาคือ
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.758) ด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.739) ด้านการให้บริการ 
มีอย่างรวดเร็วทันเวลา ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.758) และด้านการ
ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 (ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.752) ตามลำดับ 
 วัตถุประสงค์ที่ 2 เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกอง
พัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณรายด้าน พบว่า ตัวแปร
อิสระทั้ง 3 ตัวแปร คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ อย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 และด้านการให้ความมั่นใจ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้มาใช้บริการที่มีต่อกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ อธิบายค่าความ
ผันแปรของความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการที่มีต่อกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
ได้ร้อยละ 78.50  (R2=.785) 
 

อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัย ผู้วิจัยสามารถนำมาอภิปรายผลตามสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้ 
 ผลจากการวิจัย พบว่า การทดสอบสมมติฐาน คุณภาพบริการอย่างน้อยหนึ่งตัวแปรที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ คือ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และด้านการให้
ความมั่นใจ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้ อีกทั้ง  
ยังสอดคล้องกับแนวคิดของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 2013)  
ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง กับการรับรู้ มีการพัฒนา
และสร้างเครื่องมือในการประเมินคุณภาพบริการที่เรียกว่า “SERVQUA” ซึ่งสามารถนำไปวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ ในการประเมินคุณภาพบริการจำนวน 5 ด้าน ประกอบด้วย 1.  ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ คือ เป็นสิ่งที่สัมผัสได้ มีลักษณะกายภาพที่ปรากฏให้เห็นเด่นชัด 2.  ด้านความน่าเชื่อถือ 
คือ ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมี
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ความถูกต้องเหมาะสม 3.  ด้านการตอบสนอง คือ ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ  
4.  ด้านการให้ความม่ันใจ คือ ความสามารถในการสร้างความเชื่อม่ันให้เกิดข้ึนกับผู้รับบริการ  
5.  ด้านการเอาใจใส่ คือการให้บริการของพนักงานที่มีความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ 
ตามความต้องการของผู้รับบริการที่แตกต่างกันละคน โดยครอสบี้ (Crosby, 1992) กล่าวว่า  
คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” นั้น เป็นแนวคิดท่ีถือหลักการการดำเนินงานบริการ 
ที่ปราศจากข้อบกพร่องและตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้บริการ และสามารถท่ีจะทราบ 
ของต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ และไวท์ และเอเบล (White and Abel, 1995, p.37  
cited in Lovelock, 1996) ได้ให้นิยามคำดังกล่าวว่าเป็นการวินิจฉัยของผู้รับบริการเกี่ยวกับ
ความสามารถในการเติมเต็มงานการให้บริการของหน่วยงานที่ให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย 
ครั้งนี้ เนื่องจากกองพัฒนานักศึกษา ทำหน้าที่ให้บริการ การดูแลรับผิดชอบประสานและส่งเสริม
สนับสนุนกิจกรรมนักศึกษาทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการคือ เพื่อให้เกิดคุณภาพด้านการบริการจึงจัดให้มีการจัดทำขั้นตอนการให้บริการ (Flow-chart) 
ในแต่ละฝ่ายงานอย่างชัดเจน เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความเข้าใจและสามารถลดระยะเวลาการใช้
บริการให้สั้นลง ทำให้นักศึกษาสามารถเข้าถึงง่ายและมีความสะดวกในการเข้าใช้บริการ ด้วยวิธีการ
ให้บริการที่สุภาพและเป็นมิตรอีกทั้งมีการสื่อสารที่เข้าใจง่าย นอกจากนี้ เพ่ือเป็นการสร้างภาพลักษณ์
ด้านความน่าเชื่อถือ จึงเน้นเรื่องการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ให้เกิดการแต่งกายที่สุภาพเหมาะสม พบว่า
สามารถช่วยแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้องมีการให้บริการที่ตรงตามความต้องการข้อซักถามและสามารถ
ตอบสนองต่อสิ่งที่ผู้รับบริการร้องขอได้ โดยด้านการให้ความม่ันใจ เกิดจากการที่เจ้าหน้าที่มีทักษะ
ความรู้ความสามารถในการบริการ และปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ทั้งนี้จากผลการดำเนิน
ดังกล่าว ส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราช
ภัฏอุตรดิตถ์ ยังสอดคล้องกับ มีลเล็ท (Millet, 1954) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการให้กับ 
ผู้มาใช้บริการติดต่อสอบถาม ประกอบด้วย 1.  การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน หมายถึง  
การบริหารงานที่มีฐานที่ว่า ทุกคนเกิดมาล้วนเท่าเทียมกันไม่มีการแบ่งแยกกีดกัน ในการให้บริการ 
ผู้มาใช้บริการติดต่อสอบถาม 2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา หมายถึง การให้บริการที่ต้อง
คำนึงถึงความตรงเวลาและรวดเร็วต่อเหตุการณ์ ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ 
ติดต่อสอบถาม 3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะจำนวนการ
ให้บริการสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม 4.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการ 
ที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ 5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการที่มีการปรับปรุง
คุณภาพมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบวิธีการให้บริการให้มีความเหมาะสมกระชับ เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานต่ำช่วยสร้างคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการ กล่าวคือ การรักษา
คุณภาพบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ โดย ผู้วิจัยได้ข้อสรุปตาม โอลิเวอร์ (Oliver, 
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1997) ที่ใหค้วามหมายของความพึงพอใจ คือการตอบสนองที่แสดงถึงความประสงค์ของผู้ใช้บริการ
เป็นวิจารณญาณของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจมีมุมมองที่แตกต่างกัน
แล้วแต่มุมมองของแต่ละคน 
 

ข้อเสนอแนะ 
 1. กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ควรพัฒนาคุณภาพบริการ  
ด้านการตอบสนอง เนื่องจากมีค่าเฉลี่ยน้อย เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า เจ้าหน้าที่มีการบริการ 
ด้วยความเป็นมิตรที่พร้อมในการให้บริการมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ทั้งนี้ กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัย
ราชภัฏอุตรดิตถ์ ควรพัฒนาการให้บริการของเจ้าหน้าที่ในการตอบสนองนักศึกษาให้มีการบริการด้วย
ความเป็นมิตรพร้อมให้บริการนักศึกษา ด้วยการจัดอบรมเหลักสูตรอบรมการบริการ ให้แก่จ้าหน้าที่
นำไปประยุกต์ใช้ได้ทันที โดยผู้เชี่ยวชาญด้านการบริการโดยตรง ให้สามารถบริการตอบสนองและ 
เอาใจใส่ช่วยเหลือนักศึกษาในด้านต่างๆ ผ่านการที่นักศึกษามารับบริการ ด้วยตนเอง การใช้โทรศัพท์
สายด่วน (hot line) หรือสื่อออนไลน์  
 3.  กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ควรให้ความสำคัญต่อความพึงพอใจ
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า เนื่องจากมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  
การบริการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาช่วยดำเนินงานขั้นตอนกระชับขึ้นมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ทั้งนี้  
กองพัฒนานักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ควรพัฒนาระบบการลงทะเบียนกิจกรรมออนไลน์ 
มีความเสถียรมากข้ึน เพ่ือให้เกิดความสะดวก และง่ายต่อการใช้งาน และควรมีการพัฒนาคิวอาโค้ด
สำหรับการจดบันทึกการเข้าร่วมกิจกรรมของนักศึกษาแต่ละคน 
 3. กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ควรให้ความสำคัญต่อคุณภาพ
บริการ ตัวแปรอิสระทั้ง 3 ตัวแปร คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ 
เนื่องจากมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  และด้านการให้ความมั่นใจ มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซ่ึงอธิบายถึงค่าความผันแปรของคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกอง
พัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ทั้งนี้ กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์ ควรส่งเสริมให้บุคลากรได้รับการพัฒนาศักยภาพทั้งด้านคุณวุฒิที่สูงขึ้น การพัฒนาความรู้ 
ความสามารถและทักษะที่จำเป็นในการปฏิบัติงาน เช่นทักษะด้านการบริการอย่างมืออาชีพ (Service 
Mind) อีกท้ัง ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าของเจ้าหน้าที่ที่ถูกต้องรวดเร็ว ช่วยสร้าง
ความมั่นใจและความน่าเชื่อถือ ทำให้มีความเป็นรูปธรรมของบริการ ของกองพัฒนานักศึกษา
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ อย่างต่อเนื่อง 
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 ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป 
 สำหรับการวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษา 2 ตัวแปร คือ คุณภาพบริการ และ ความพึงพอใจ 
ดังนั้น การศึกษาครั้งต่อไปควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมในประเด็นด้านอื่น ๆ เช่น ด้านกลยุทธ์ในการ
ให้บริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่จะทำหน้าที่ได้มากข้ึน ซึ่งจะเป็นประโยชน์ 
ต่อการพัฒนาด้านการให้บริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ไม่ว่าจะเป็น  
ทำให้เกิดความพึงพอใจ และได้รับผลกำไรจากการปฏิบัติงาน ทั้งนี้ เพื่อให้ตรงตามความต้องการ 
ของนักศึกษา และให้ตรงกับภารกิจหลักในการพัฒนานักศึกษาอย่างเป็นระบบได้อย่างต่อเนื่อง
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เรื่อง คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการของกองพัฒนานักศึกษา              

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
คำชี้แจง 
 แบบสอบถามงานวิจัยนี้เป็นส่วนหนึ่งของการจัดทำวิทยานิพนธ์ในระดับปริญญาโท โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราช
ภัฏอุตรดิตถ์ และศึกษาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ให้มีความสอดคล้องต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ ข้อมูลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม จะถูกปิดเป็นความลับและจะใช้ข้อมูลไปประมวลผลวิเคราะห์ในภาพรวมเท่านั้น ซึ่งจะ
ไม่ส่งผลกระทบใดๆ ต่อตัวท่านทั้งสิ้น จึงขอความกรุณาจากท่านโปรดตอบแบบสอบถามตามความ
เป็นจริงทุกข้อ ขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ที่กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามอย่าง
ตั้งใจ 

(นางสาวชุติกาญจน์  ใจมา) 
นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
แบบสอบถามนี้มีท้ังหมด 4 ตอน ดังนี้ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 คุณภาพบริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจในบริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของผู้ใช้บริการที่มีต่อกองพัฒนานักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงใน □ ที่ตรงกับความเป็นจริงของตัวท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ   

□ 1) ชาย    □ 2) หญิง 
2. ชั้นป ี   
□ 1) ชั้นปีที่ 1   □ 2) ชั้นปีที่ 2 

□ 3) ชั้นปีที่ 3   □ 4) ชั้นปีที่ 4 

□ 5) ชั้นปีที่ 5 
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3. คณะ   

□ 1) ครุศาสตร์   □ 2) มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  

□ 3) เกษตรศาสตร์  □ 4) วิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี

□ 5) วิทยาการจัดการ  □ 6) เทคโนโลยีอุตสาหกรรม 

□ 7) วิทยาลัยนานาชาติ 
 
4. ท่านเคยมาใช้บริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ในงานใดบ้าง  
(ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

□ 1) งานบริหารงานทั่วไป □ 2) งานกีฬา 

□ 3) งานกิจกรรมนักศึกษา  □ 4) งานพยาบาลและอนามัย 

□ 5) งานหอพักนักศึกษา □ 6) งานแนะแนวสารสนเทศ 

□ 7) งานสระว่ายน้ำเฉลิมราชภัฏ    
 
5. ท่านเคยมาใช้บริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์จำนวนกี่ครั้งในหนึ่ง
สัปดาห์ 

□ 1) 1 - 2 ครั้งต่อสัปดาห์  

□ 2) 3 - 4 ครั้งต่อสัปดาห์ 

□ 3) มากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์ 
 
6. เวลาที่ท่านใช้บริการที่กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์เท่าไหร่ในแต่ละครั้ง 

□ 1) 1 นาที 

□ 2) มากกว่า 1 นาที 

□ 3) น้อยกว่า 30 นาที 

□ 4) มากกว่า 30 นาที แต่ไม่ถึง 1 ชั่วโมง 

□ 5) มากกว่า 1 ชั่วโมง  
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ตอนที่ 2 คุณภาพบริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 
คำชี้แจง โปรดพิจารณาข้อความแล้วทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมาก
ที่สุดในแต่ละข้อมีคำตอบให้เลือก 5 คำตอบ 
 ระดับ 5 หมายถึง คุณภาพบริการมากที่สุด 
 ระดับ 4 หมายถึง คุณภาพบริการมาก 
 ระดับ 3 หมายถึง คุณภาพบริการปานกลาง 
 ระดับ 2 หมายถึง คุณภาพบริการน้อย 
 ระดับ 1 หมายถึง คุณภาพบริการน้อยท่ีสุด 

 

ที ่
 

รายการประเมิน 
ระดับคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ      
1 กองพัฒนานักศึกษามีความสะดวก เข้าถึงง่าย  

ในการบริการ 
     

2 กองพัฒนานักศึกษามีคำชี้แจงขั้นตอน ติดต่อชัดเจน  
ในการบริการ 

     

3 กองพัฒนานักศึกษามีสิ่งอำนวยความสะดวกเพียงพอใน
การบริการ 

     

4 กองพัฒนานักศึกษาโดยรวมมคีวามสะอาด ปลอดภัย ใน
การบริการ 

     

5 กองพัฒนานักศึกษามีพื้นที่บริการท่ีกว้างขวาง เพียงพอ 
ในการบริการ 

     

6 กองพัฒนานักศึกษามีอุปกรณแ์ละเทคโนโลยีท่ีใช้บริการ
มีความเหมาะสม 

     

 ด้านความน่าเชื่อถือ      
1 เจ้าหน้าที่มีการสื่อสารเข้าใจง่าย ในการบริการ      
2 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ ในการบริการ      
3 เจ้าหน้าที่มีการบริการท่ีสุภาพ เป็นมิตร ในการบริการ      
4 เจ้าหน้าที่มีการแต่งกายสุภาพ เหมาะสม ในการบริการ      
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ที ่
 

รายการประเมิน 
ระดับคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 
5 เจ้าหน้าที่มีการบริการ ที่สม่ำเสมอทุกครั้ง ในการบริการ      
6 เจ้าหน้าที่มีสามารถตอบข้อสงสัย หรือให้ความรู้ในด้าน

ต่างๆ ได้ดี ในการบริการ 
     

 ด้านการตอบสนอง      
1 เจ้าหน้าที่มีการบริการ ด้วยอารมณ์สีหน้าที่พร้อม ในการ

บริการ 
     

2 เจ้าหน้าที่มีการบริการท่ีสามารถ ช่วยแก้ไขปัญหาได้
อย่างถูกต้อง 

     

3 เจ้าหน้าที่สามรถให้บริการได้ตรงตามความต้องการต้ังแต่
ครั้งแรก 

     

4 เจ้าหน้าที่มีการบริการท่ีรับฟังข้อซักถามอย่างเต็มใจ  
ในการบริการ 

     

5 เจ้าหน้าที่มีการบริการท่ีตอบสนองต่อสิ่งท่ีผู้รับบริการ
ร้องขอ ได้ทันที 

     

6 เจ้าหน้าที่มีการบริการท่ีแนะนำรายละเอียดที่ตรงกับ
ความต้องการ ผู้รับบริการ 

     

 ด้านการให้ความมั่นใจ      
1 เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี ในการบริการ      
2 เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกับการให้บริการ      
3 เจ้าหน้าที่มีทักษะความรู้ ความสามารถ ในการบรกิาร      
4 เจ้าหน้าที่มีความซื้อสัตย์ สุจริตในการปฏิบัติงาน ในการ

บริการ 
     

5 เจ้าหน้าที่มีการบริการด้วยถ้อยคำและน้ำเสียงสุภาพ ใน
การบริการ 

     

6 เจ้าหน้าที่มีการอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 
ในการบริการ 

     

 ด้านการเอาใจใส่      
1 เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ ยิ้มแย้ม ในการให้บริการ      
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 
คำชี้แจง โปรดพิจารณาข้อความแล้วทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกับความพึงพอใจของท่านมาก
ที่สุดในแต่ละข้อมีคำตอบให้เลือก 5 คำตอบ 
 ระดับ 5 หมายถึง ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ระดับ 4 หมายถึง ความพึงพอใจมาก 
 ระดับ 3 หมายถึง ความพึงพอใจปานกลาง 
 ระดับ 2 หมายถึง ความพึงพอใจน้อย 
 ระดับ 1 หมายถึง ความพึงพอใจน้อยที่สุด 

 

ที ่
 

รายการประเมิน 
ระดับคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 
2 เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหา ในการ

บริการ 
     

3 เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น มีความพร้อม ในการ
บริการ 

     

4 เจ้าหน้าที่มีเปิดรับฟังความคิดเห็น ข้อร้องเรียน ในการ
บริการ 

     

5 เจ้าหน้าที่มีการเอาใจใส่ให้คำแนะนำเกี่ยวกับรายละเอียด 
ในการบริการ 

     

6 เจ้าหน้าที่สามารถจดจำข้อมูลผู้รับบริการและไม่เปิดเผย
ข้อมูล ในการบริการ 

     

 

ที ่
 

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

 ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน      
1 การบริการตามลำดับก่อน-หลัง ในการบริการ      
2 การบริการมีขั้นตอนบริการท่ียืดหยุ่น ในการบริการ      
3 การบริการท่ีเท่าเทียมกันไม่เลือกปฏิบัติ ในการบริการ      
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ที ่
 

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
4 การบริการมีมาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  

ในการบริการ 
     

5 การบริการมีการตอบคำถามทุกคำถามโดยไม่เกียง  
ในการบริการ 

     

6 การบริการมีการให้คำปรึกษาพิเศษสำหรับผู้รับบริการใน
ปัญหาเฉพาะดา้น 

     

 ด้านการให้บริการอย่างรวดทันเวลา      

1 การบริการเป็นไปตามกำหนดระยะเวลา ในการบริการ      
2 การบริการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารรวดเร็วทันเหตุการณ์      

3 การบริการมีข้ันตอนเข้าถึงบริการได้งา่ยไม่ยุง่ยากซับซ้อน      
4 การบริการมีการให้คำแนะนำที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ      

5 การบริการผ่านอินเตอร์มีคู่มือชี้แจงการใช้งานผา่นระบบ
ชัดเจน 

     

6 การบริการมีการเปิดช่องทางเพิม่เม่ือมีผู้รับบริการเป็น
จำนวนมากข้ึน 

     

 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ      
1 การบริการมีการเปิดรับฟังความคิดเห็น ผ่านหลายช่องทาง      

2 การบริการมีเทคโนโลยีที่ทนัสมยัเพียงพอรองรับในการ
บริการ 

     

3 การบริการเป็นไปตามกำหนดเวลาที่กำหนดไว้ในแตล่ะ
ขั้นตอน 

     

4 การบริการมีช่วงเวลาในการให้บริการ เหมาะสม  
ในการบริการ 

     

5 การบริการมีช่องทางประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารหลาย
ช่องทาง 

     

6 การบริการมีช่องทางเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ  
ในการบริการ 

     

 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง      
1 การบริการมีขั้นตอนการให้บริการในระยะเวลาที่เหมาะสม      
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ที ่
 

รายการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
2 การบริการเป็นไปตามกำหนดเวลาท่ีกำหนดไว้ในแต่ละ

ขั้นตอน 
     

3 การบริการมีชี้แจง ให้คำแนะนำ ช่วยแก้ไขปัญหาที่หลาย
ช่องทาง 

     

4 การบริการมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารผ่าน
อินเตอร์เน็ตต่อเนื่อง 

     

5 การบริการมีการประสานงานในแต่ละงานท่ีเกี่ยวข้อง 
อย่างต่อเนื่องในการบริการ 

     

6 การบริการมีการชี้แจงให้ข้อมูลหลักเกณฑ์และวิธี
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการให้บริการ 

     

 ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า      
1 การบริการมีระบบสารสนเทศให้บริการเข้าถึงง่าย เสถียร      
2 การบริการมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารอย่างรวดเร็ว

ท่ัวถึง 
     

3 การบริการกรอกแบบฟอร์มเอกสาร มีคำชีแ้จงชัดเจนทุก
ขั้นตอน 

     

4 การบริการมีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อนและ
คล่องตัว 

     

5 การบริการมีระบบถามตอบออนไลน์ท่ีสะดวกในการติดต่อ
สอบถาม 

     

6 การบริการมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาช่วยดำเนินงานให้
ขั้นตอนกระชับขึ้น 

     



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง   
แบบประเมินดัชนีความสอดคล้อง  (IOC)  
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แบบประเมินดัชนีความสอดคล้องของผู้ทรงคุณวุฒิต่อแบบสอบถาม 
งานวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนานักศึกษา
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 

 
ที ่

 
รายการประเมิน 

 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

 
ค่าIOC 

 
แปลผล 

1 2 3   

 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ      

1 กองพัฒนานักศึกษามีความสะดวก 
เข้าถึงง่าย ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2 กองพัฒนานักศึกษามีคำชี้แจงขั้นตอน 
ติดต่อชัดเจน ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

3 กองพัฒนานักศึกษามีสิ่งอำนวยความ
สะดวกเพียงพอในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

4 กองพัฒนานักศึกษาโดยรวมมีความ
สะอาด ปลอดภัย ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

5 กองพัฒนานักศึกษามีพ้ืนที่บริการที่
กว้างขวาง เพียงพอ ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

6 กองพัฒนานักศึกษามีอุปกรณ์และ
เทคโนโลยีที่ใช้บริการมีความ
เหมาะสม  

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

 ด้านความน่าเชื่อถือ      
1 เจ้าหน้าที่มีการสื่อสารเข้าใจง่าย  

ในการบริการ 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ  
ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

3 เจ้าหน้าที่มีการบริการที่สุภาพ  
เป็นมิตร ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

4 เจ้าหน้าที่มีการแต่งกายสุภาพ 
เหมาะสม ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 
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ที ่
 

รายการประเมิน 
 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

 
ค่าIOC 

 
แปลผล 

1 2 3 
5 เจ้าหน้าที่มีการบริการ ที่สม่ำเสมอทุก

ครั้ง ในการบริการ 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

6 เจ้าหน้าที่มีสามารถตอบข้อสงสัย หรือ
ให้ความรู้ในด้านต่าง ๆ ได้ดี  
ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

 ด้านการตอบสนอง      
1 เจ้าหน้าที่มีการบริการ ด้วยอารมณ์สี

หน้าท่ีพร้อม ในการบริการ 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2 เจ้าหน้าที่มีการบริการท่ีสามารถ ช่วย
แก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้อง 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

3 เจ้าหน้าที่สามรถให้บริการได้ตรงตาม
ความต้องการต้ังแต่ครั้งแรก 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

4 เจ้าหน้าที่มีการบริการท่ีรับฟังข้อ
ซักถามอย่างเต็มใจ ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

5 เจ้าหน้าที่มีการบริการท่ีตอบสนองต่อ
สิ่งท่ีผู้รับบริการร้องขอ ได้ทันที 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

6 เจ้าหน้าที่มีการบริการท่ีแนะนำ
รายละเอียดที่ตรงกับความต้องการ 
ผู้รับบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

 ด้านการให้ความม่ันใจ      
1 เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี  

ในการบริการ 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2 เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกับ
การให้บริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

3 เจ้าหน้าที่มีทักษะความรู้ ความสามารถ 
ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

4 เจ้าหน้าที่มีความซื้อสัตย์ สุจริตในการ
ปฏิบัติงานในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 
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ที ่

 
รายการประเมิน 

 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

 
ค่าIOC 

 
แปลผล 

1 2 3 

5 เจ้าหน้าที่มีการบริการด้วยถ้อยคำและ
น้ำเสียงสุภาพในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

6 เจ้าหน้าที่มีการอธิบายและตอบข้อ
สงสัยได้ตรงประเด็น ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

 ด้านการเอาใจใส่      

1 เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ ยิ้มแย้ม  
ในการให้บริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2 เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ในการแก้ไข
ปัญหา ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

3 เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น  
มีความพร้อม ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

4 เจ้าหน้าที่มีเปิดรับฟังความคิดเห็น  
ข้อร้องเรียน ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

5 เจ้าหน้าที่มีการเอาใจใส่ให้คำแนะนำ
เกี่ยวกับรายละเอียด ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

6 เจ้าหน้าที่สามารถจดจำข้อมูล
ผู้รับบริการและไม่เปิดเผยข้อมูล  
ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

 ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน      
1 การบริการตามลำดับก่อน-หลัง  

ในการบริการ 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2 การบริการมีขั้นตอนบริการที่ยืดหยุ่น 
ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

3 การบริการที่เท่าเทียมกันไม่เลือก
ปฏิบัติ ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 
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ที ่

 
รายการประเมิน 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

 

ค่าIOC 
 

แปลผล 

1 2 3   

4 การบริการมีมาตรฐานการให้บริการ
เดียวกัน ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

5 การบริการมีการตอบคำถามทุก
คำถามโดยไม่เกียง ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

6 การบริการมีการให้คำปรึกษาพิเศษ
สำหรับผู้รับบริการในปัญหาเฉพาะ
ด้าน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

 ด้านการให้บริการอย่างรวดทันเวลา      
1 การบริการเป็นไปตามกำหนด

ระยะเวลา ในการบริการ 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2 การบริการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร
รวดเร็วทันเหตุการณ์ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

3 การบริการมีขั้นตอนเข้าถึงบริการ 
ได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

4 การบริการมีการให้คำแนะนำที่เป็น
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

5 การบริการผ่านอินเตอร์มีคู่มือชี้แจง
การใช้งานผ่านระบบชัดเจน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

6 การบริการมีการเปิดช่องทางเพ่ิมเม่ือ
มีผู้รับบริการเป็นจำนวนมากขึ้น 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ      

1 การบริการมีการเปิดรับฟังความ
คิดเห็น ผ่านหลายช่องทาง 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2 การบริการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย
เพียงพอรองรับในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

3 การบริการเป็นไปตามกำหนดเวลาที่
กำหนดไว้ในแต่ละข้ันตอน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 
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ที ่
 

 
รายการประเมิน 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

 
ค่าIOC 

 
แปลผล 

1 2 3 

4 การบริการมีช่วงเวลาในการให้บริการ 
เหมาะสม ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

5 การบริการมีช่องทางประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสารหลายช่องทาง 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

6 การบริการมีช่องทางเลือกใช้บริการได้
หลายรูปแบบ ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง      
1 การบริการมีขั้นตอนการให้บริการใน

ระยะเวลาที่เหมาะสม 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2 การบริการเป็นไปตามกำหนดเวลาท่ี
กำหนดไว้ในแต่ละขั้นตอน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

3 การบริการมีชี้แจง ให้คำแนะนำ  
ช่วยแก้ไขปัญหาท่ีหลายช่องทาง 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

4 การบริการมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารผ่านอินเตอร์เน็ตต่อเน่ือง 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

5 การบริการมีการประสานงานในแต่ละ
งานที่เกี่ยวข้อง อย่างต่อเนื่อง 
ในการบริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

6 การบริการมีการชี้แจงให้ข้อมูล
หลักเกณฑ์และวิธีปฏิบัติงานเกี่ยวกับ
การให้บริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

 ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า      
1 การบริการมีระบบสารสนเทศให้บริการ

เข้าถึงง่าย เสถียร 
+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2 การบริการมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารอย่างรวดเร็วท่ัวถึง 

+1 1 +1 1 สอดคล้อง 

3 การบริการกรอกแบบฟอร์มเอกสาร  
มีคำชี้แจงชัดเจนทุกขั้นตอน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 
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ที ่
 

 
รายการประเมิน 

ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

 
ค่าIOC 

 
แปลผล 

1 2 3 

4 การบริการมีขั้นตอนการให้บริการไม่
ยุ่งยาก ซับซ้อนและคล่องตัว 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

5 การบริการมีระบบถามตอบออนไลน์ที่
สะดวกในการติดต่อสอบถาม 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

6 การบริการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ช่วยดำเนินงานให้ขั้นตอนกระชับขึ้น 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ   
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ชื่อ-สกุล ชุติกาญจน์  ใจมา 
วัน เดือน ปี เกิด 12  กุมภาพันธ์  2525 
สถานที่เกิด จังหวัดอุตรดิตถ์ 
วุฒิการศึกษา พ.ศ. 2548  บริหารธุรกิจบัณฑิต (คอมพิวเตอร์ธุรกิจ)  มหาวิทยาลัยราชภัฏ

อุตรดิตถ์ 
ที่อยู่ปัจจุบัน 74  หมู่ที ่ 6  ตำบลไผ่ล้อม  อำเภอลับแล  จังหวัดอุตรดิตถ ์ 53210   
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