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ประกาศคุณูปการ 
 

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ ส าเร็จลงได้ด้วยความกรุณาและความช่วยเหลือเป็นอย่างดียิ่ง

จาก ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ละมัย ร่มเย็น ประธานทีป่รึกษาวิทยานิพนธ์ และ                    

ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.จติติ  กิตตเิลิศไพศาล กรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ที่ได้กรุณา

แนะน าให้ค าเสนอแนะ และตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่ตลอดมา 

และตั้งแตต่้นจนส าเร็จเรียบร้อย ผูว้ิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงและขอกราบ

ขอบพระคุณคณาจารย์ทุกทา่นที่ใหค้วามช่วยเหลืออย่างดี  

 ขอขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย์อนันต ์บัวบาน มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย โสพันนา ผูอ้ านวยการบณัฑติวิทยาลยั ดร.วัชรพงษ์ 

อินทรวงศ ์ประธานหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  

ดร.ปณิธี  การสมดี ผูช่้วยรองอธิการบดี มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ อาจารย์ภคพล  

คติวัฒน ์รองผู้อ านวยการฝ่ายแผนงานและงบประมาณ ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย ที่ได้

กรุณาเป็นผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบให้ค าแนะน าและเสนอปัญหาต่าง ๆ เกี่ยวกับเครื่องมือที่ใช้

ในการวิจัย  

  ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์จ าเริญ  อุ่นแก้ว ประธานบัณฑิตศกึษา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏศรสีะเกษ บุคลากรและนักศกึษาระดับบัณฑติศึกษามหาวิทยาลัย 

ราชภัฏศรีสะเกษ ทุกท่านทีไ่ด้กรุณาให้ความรว่มมือในการทดลองใชเ้ครื่องมอืและเก็บ

ข้อมูลเพื่อการวิจัยในครั้งนี้ 

  ขอขอบคุณ นักศกึษาหลักสูตรประกาศนียบัตรบัณฑติสาขาวิชาชีพครู นักศกึษา

ระดับปริญญาโท และนักศกึษาระดับปริญญาเอก มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ทุกท่าน          

ที่ได้กรุณาให้ความรว่มมอืตอบแบบสอบถามขอ้มูลการวิจัยในครั้งนี้ 

  ขอขอบคุณเพื่อนหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ รุ่น 6 ที่คอยให้

ก าลังใจ ให้ความช่วยเหลือและค าแนะน าเกี่ยวกับการการศกึษาค้นคว้าวิจัย 

 คุณค่าจากการวิจัยในครั้งนี้ ขอมอบบูชาพระคุณบิดา มารดา ผูม้ีพระคุณ

ตลอดจนครู อาจารย์ ทุกท่านที่กรุณาประสิทธิประสาทความรูว้ิทยาการต่าง ๆ ใหก้าร

สนับสนุนให้ความช่วยเหลือและให้ก าลังใจในการจัดท าวิทยานิพนธ์ครั้งนี ้ 
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บทคัดย่อ 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศกึษาระดับคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ตามคุณลักษณะ

ส่วนบุคคล 3) เพื่อศึกษาแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวจิัย เป็นนักศึกษาระดับ

บัณฑติศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ผูม้ารับบริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ที่ก าลังศกึษาอยู่ ณ ปีการศกึษา 2557 จ านวนทั้งสิ้น              

305 คน ซึ่งผูว้ิจัยได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรการค านวณของ ทาโร่              

ยามาเน่  ใช้วธิีการสุ่มแบบแบ่งช้ัน (Stratified Random Sampling) โดยใช้แบบสอบถาม 

ประเภทเลือกตอบ เป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะหข์้อมูลโดยใช้โปรแกรม

ส าเร็จรูปทางสถิติ และการสัมภาษณ์เชิงลึก ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ เท่ากับ .95 สถิติที่ใช้

ในการวิเคราะหข์้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิตคิ่า t-test  

และการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  ด้วยค่า F-test หากพบ

ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจะใช้ทดสอบรายคู่แบบ Least 

Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

           ผลการวิจัยพบว่า 

 1. ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง  

คิดเป็นรอ้ยละ 53.8 มอีายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.3 เป็นนักศกึษาระดับ

ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 62.6 จบการศกึษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็นรอ้ยละ 79.7  
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ประกอบอาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 81.6 การได้รับบริการ

ติดตอ่ทุกเดือน คิดเป็นรอ้ยละ 74.1 การรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์มากกว่า 1 ครั้ง / ภาค

เรียน คิดเป็นร้อยละ 73.8 

 2. คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน 

โดยด้านที่มคี่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ด้านการสร้างความสัมพันธ์ และด้านความเข้าใจผูร้ับ 

บริการ รองลงมาคือ ด้านความมั่งคงปลอดภัย ด้านความพร้อมให้บริการ ด้านการสร้าง

ความสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความไว้วางใจ ด้านความสามารถใหบ้ริการ และ

ด้านความมอีัธยาศัย ส่วนด้านที่มีคา่เฉลี่ยน้อยที่สุด คอื ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ  

  3. การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ตามคุณลักษณะส่วนบุคคล สามารถสรุปผลได้ ดังนี้ 

  3.1 จ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศ พบว่า คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ทั้งในภาพรวมและ

รายด้าน ได้แก่ ด้านความพร้อมให้บริการ ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ ด้านความมี

อัธยาศัย ดา้นความเช่ือถือได้ และด้านการสร้างความสัมผัสได้ มีความแตกต่างกันอย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

  3.2 จ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ  พบว่า  คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ทั้งในภาพรวมและ

รายด้านไม่แตกต่างกัน 

  3.3 จ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านประเภทนักศกึษา ระดับ

การศกึษา การได้รับบริการ และการรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ พบว่า  คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวมไม่

แตกต่างกัน 

  3.4 จ าแนกตามคุณลักษณะด้าน อาชีพ พบว่า คุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ทั้งในภาพรวมและรายด้าน มี

ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

  4. งานวิจัยนีไ้ด้เสนอแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
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ABSTRACT 

 The purposes of this study were: 1) to investigate a degree of service 

providing quality of the Office of Graduate School, Sakon Nakhon Rajabhat University 

(SNRU), 2) to compare the service providing quality of the Office of Graduate School, 

SNRU based on personal background, and 3) to examine a way to the development of 

service providing quality of the Office of Graduate School, SNRU.  The sample used 

was a total of 305 graduate students of SNRU who received service of the Office of 

Graduate School, SNRU and were enrolled for study in academic year 2014.  This 

researcher determined the sample size using Taro Yamane’s formula for calculation 

and selected the sample by stratified random sampling.  The instrument used to collect 

data was a check list questionnaire whose entire reliability coefficient was .95.  Data 

analysis was done using a statistical computer package.  Statistics used to analyze 

data were percentage, mean, standard deviation, t-test and one-way ANOVA.  If any 

difference was found between the means, a pairwise comparison would be conducted 

using LSD method. 

 The findings disclosed as follows: 

 1. From the background of sample, most of the respondents or 53.8% were 

female; 42.3% were in the 31-40 age range, 62.6% were a master’s degree 

student; 79.7% were a bachelor’s degree student; 81.6% were a government 
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official/state enterprise employee; 74.1% were given service every month; and 73.8% 

were informed from public relations more than 1 time/semester. 

 2. The quality of service providing of the Graduate School, SNRU as a 

whole was at high level.  Considering it by aspect, all were found at high level.  The 

aspects that gained the highest mean scores were of creating the relationship and of 

understanding the service receivers.  The next lower ranking aspects were those of 

security and safety, readiness to give service, creating touch-ability, trustworthiness, 

dependability, ability to give service, and being friendly; and the aspect that gained 

the lowest mean score was that of ability to access the service. 

 3. The comparison of service providing quality of the Office of Graduate 

School, SNRU according to personal background was able to be concluded as follows: 

     3.1 As classified by sex, its service providing quality as a whole and 

each aspect was found significantly different at the .01 level.  It included these 

aspects: readiness to give service, ability to access the service, being friendly, 

trustworthiness, and creating touch-ability. 

     3.2 As classified by age, its service providing quality as a whole and 

each aspect was found not different. 

     3.3 As classified by type of student, year level of study, service 

receiving and being informed by public relations, its service providing quality as a 

whole and each aspect was found not different. 

     3.4 As classified by occupation, its service providing quality as a whole 

and each aspect was found significantly different at the .01 level. 

 4. This study proposed a way in developing service providing quality of the 

Office of Graduate School, SNRU by bringing the items whose mean scores were 

lower than the total average in the 4 aspects, namely 1) dependability, 2) ability to 

give service, 3) ability to access the service, and 4) being friendly to create a way in 

developing the quality.   

 

Keywords: Quality of Service Providing, Graduate School Office 
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บทที่ 1 
 

บทน า 

 

ภูมิหลัง 

 

 หนว่ยงานทางการศกึษานับว่ามีความส าคัญในการที่จะพัฒนาบุคลากรและ

พัฒนาสังคมภายในประเทศให้มคีวามเจริญก้าวหน้าในสังคมยุคปัจจุบันซึ่งเป็นยุคแหง่การ

น าเทคโนโลยีทางการศกึษาที่ทันสมัยมาพัฒนา จึงเป็นสิ่งที่สังคมและหนว่ยงานต่าง ๆ 

น ามาเป็นเครื่องมอืเพื่อพัฒนาสังคมและประเทศให้มีประสิทธิภาพ ซึ่งในหลาย ๆ องค์กร

ได้ให้ความส าคัญและพัฒนาทรัพยากรเพื่อปรับปรุงระบบทางการศึกษาให้เข้ากับสถาน 

การณท์ี่เปลี่ยนแปลง แต่ผลที่ได้ปรากฏว่าการศกึษาในฐานะคลังปัญญาในสังคมไทย             

ถูกละเลยไป นอกจากระบบการศกึษาของไทยจะมีการปรับตัวได้ช้าแล้ว การผลติบุคลากร

ที่มคีุณภาพเพื่อป้อนเข้าสู่ตลาดแรงงานยังลดน้อยลงเกิดความไม่สมดุลและระบบ

การศกึษาไทยในปัจจุบันท าให้ขาดจิตส านึก คุณธรรม และจรยิธรรมให้กับสังคมอย่าง

ต่อเนื่อง ด้วยการศกึษาที่ผ่านมากลับถูกมองเพียง “ทรัพยากรมนุษย์” มากกว่าที่จะมอง 

“คน” เป็นคนที่มเีกียรต ิศักดิ์ศรี วัฒนธรรมขนบธรรมเนียมวิถีชีวติของตนเอง ท าใหค้นเป็น

เพียงปัจจัยการผลิตมากกว่าคุณค่าของความเป็นตนเอง การศกึษาจงึไม่ได้ส่งเสริมให้คนได้

รอบรู้และเข้าใจชวีิต และเป็นคนที่สมบูรณ์อย่างแท้จรงิ (อมรวิชช์  นาครทรรพ, 2539, 

หนา้ 11-12) 

 แผนการพัฒนาการศกึษาแหง่ชาติ ฉบับที่ 8 (2540-2544) ได้เน้นคนเป็นศูนย์ 

กลางหลักของการพัฒนาโดยเน้นคนให้มีการพัฒนาอย่างมศีักยภาพมีสว่นร่วมในการ

พัฒนาประเทศในด้านต่าง ๆ อย่างเต็มที่ในการเตรียมคนใหม้ีคุณลักษณะ “มองกว้าง  

คิดไกล ใฝด่ี” หรอืมีการเตรียมพร้อมเพื่อเผชิญกับสถานการณท์ี่จะเกิดขึ้นและมีการ

เปลีย่นแปลงอย่างรวดเร็วซึ่งจะต้องให้การศึกษาที่มคีุณภาพ การศกึษาจงึเป็นกระบวนการ

ที่จะมุ่งเน้นการพัฒนาคนให้เป็นมนุษย์ที่มคีุณภาพมีศักยภาพและความสามารถเกิดการ

พัฒนาที่สมดุลทางดา้นสังคม ปัญญา ร่างกายและจติใจ เพื่อให้เกิดกระบวนการพัฒนา

และเจริญเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจสังคมของประเทศ กระบวนการศกึษาจงึมี “ผูเ้รียน” 

เป็นเป้าหมายสูงสุดในการพัฒนา ซึ่งผูเ้รียนจะประสบความส าเร็จได้นั้นจะต้องเป็นผู้ที่มี
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ความสนใจ ความถนัด และมีโอกาสพัฒนาศักยภาพของตนเองได้อย่างเต็มที่ สามารถ

ด ารงชีวิตได้เป็นอย่างดีและมีความสุข การศกึษาจงึเป็นกลไกในการพัฒนาเพื่อให้เป็น

สังคมที่พึงปรารถนาโดยมุ่งพัฒนาคนในด้านต่าง ๆ คือ พัฒนาคนให้มีความสมดุลทั้งดา้น

ร่างกาย ปัญญา จติใจ และสังคม เป็นคนที่มลีักษณะ มองกว้าง คิดไกล ใฝด่ี มีวินัย                 

ในตนเอง มีความรับผิดชอบต่อตนเอง ครอบครัว ชุมชน และสังคมมคีวามรูค้วามสามารถในการ

ด ารงชีวติเพื่อเข้ากับสถานการณป์ัจจุบัน จัดระบบการศึกษาให้เหมาะสมกับความต้องการ

ของบุคคล ชุมชน สังคม และประเทศชาติ มุ่งให้ผูเ้รียนเป็นศูนย์กลางและมีการพัฒนาอย่าง

เต็มศักยภาพ มุ่งให้ผูเ้รียนรู้และเขา้ใจการเรยีนรู้ แสวงหาความรูใ้หม่ ด้วยตนเอง และ

เรียนรู้อย่างต่อเนื่อง มุ่งให้ทุกคนได้มีโอกาสในการที่จะเข้าถึงระบบการศกึษาที่จัดรูปแบบ

การศกึษาอย่างหลาก หลาย มีการระดมก าลังความคิดของทุกภาคส่วนในสังคม เกิดการมี

ส่วนรว่มในการจัดการศกึษา นโยบายดังกล่าว มคีวามเชื่อมโยงซึ่งกันและกันและแนวทาง

ในการด าเนินงานเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากที่สุด ทั้งนี้จะต้องได้รับความรว่มมอื

จากทุกส่วนในสังคม เช่น สถาบันครอบครัว ชุมชน เอกชน สถาบันต่าง ๆ ในสังคมเพื่อให้

ความรว่มมอืในการพัฒนาคุณภาพทางการศึกษาทุกระดับและทุกประเภทการศกึษา 

(ส านักงานคณะกรรมการการศกึษาแหง่ชาติ, 2540, หน้า 16-19) 

 มหาวิทยาลัยเป็นสถาบันอุดมศกึษาที่มคีวามส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของ

ประชาชนและเป็นศูนย์รวมของบุคลากรที่มคีวามรู ้ประสบการณ์และความสามารถอีกทั้ง

ยังเป็นศูนย์รวมของปัจจัยทางการศกึษามีแนวทางเป้าหมายการด าเนินการที่ชัดเจน คือ  

ท าหนา้ที่ผลติบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถเพื่อออกไปพัฒนาประเทศและให้ความรู้

ทางวิชาการเพื่อเป็นประโยชน์ตอ่สังคม ภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย คือ การสอน การให้

ความรู ้การวิจัย ใหบ้ริการแก่สังคม และท านุบ ารุงศลิปะและวัฒนธรรมของชุมชนและ

ประเทศชาติ การผลิตบัณฑิตที่มีความสมบูรณ์ทั้งในด้านวิชาชีพต่าง ๆ สติปัญญา สังคม 

สภาพร่างกายและจติใจเพื่ออกไปรับใช้สังคมและพัฒนาประเทศ สถาบันอุดมศกึษาจงึจ า 

เป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีการจัดสภาพแวดล้อมที่จะช่วยส่งเสริมในระบบการเรียนการสอน

และพัฒนาขีดความสามารถของผูเ้รียนได้เป็นอย่างดี ดังนัน้ การบริหารจัดการให้แก่ผู้เรยีน

จงึมคีวามส าคัญที่จะช่วยส่งเสริมให้นักศกึษาเกิดผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ของตนเองและ

สังคมตอ่ไป อุดมการณ์ที่ส าคัญของการจัดการศกึษา คือ การจัดให้มีการศกึษาตลอดชวีิต

และการสร้างสังคมไทยใหเ้ป็นสังคมแห่งการเรยีนรู้ การศกึษาที่สรา้งคุณภาพชวีิตและ
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สังคมบูรณาการอย่างสมดุลระหว่าง ปัญญาธรรม คุณธรรม และวัฒนธรรม เป็นการ 

ศกึษาตลอดชวีิตเพื่อคนไทยทั้งปวง มุ่งสร้างพื้นฐานที่ดีในวัยเด็ก ปลูกฝังความเป็นสมาชิก 

ที่ดขีองสังคมต้ังแต่วัยการศึกษาขั้นพื้นฐาน และพัฒนาความรูค้วามสามารถเพื่อการ

ท างานที่มีคุณภาพ โดยให้สังคมทุกภาคส่วนมีสว่นร่วมในการจัดการศกึษาได้ตรงตาม

ความตอ้ง การของผูเ้รียน และสามารถตรวจสอบได้อย่างมั่นใจว่า การศกึษาเป็นเรื่องของ

การของการพัฒนาชีวติและสังคมเป็นปัจจัยส าคัญในการพัฒนาประเทศ อย่างยั่งยืน 

สามารถพึ่ง ตนเองได้ และสามารถแข่งขันได้ในระดับนานาชาติ (ส านักงานคณะกรรมการ

การศกึษาแหง่ชาติ, 2540, หนา้ 16-19)  

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เป็นสถาบันอุดมศกึษาของท้องถิ่น ที่เป็นศูนย์ 

กลางทางวิชาการและเครือข่ายการเรียนรู้ คู่คุณธรรม เพื่อพัฒนาสังคมอย่างยั่งยืนตาม

แนวทางเศรษฐกิจพอเพียง โดยมีค่านิยมรว่มเป็นกรอบชีน้ าการด าเนินงาน การประสาน 

งานและการปฏิบัติงานร่วมกันของบุคลากร และยึดถือหลักร่วมกัน โดยเน้นการมสี่วนร่วม

ในการท างานรว่มรับผิดชอบ ทั้งนีใ้ห้บุคลากรภายในสถาบันมีส่วนรว่มในการพัฒนา

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนครที่ยั่งยืนทุกระดับ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้เปิดการ

สอนนักศึกษาระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโทและระดับปริญญาเอก  ทั้งในภาคปกติ

และภาคพิเศษ มีหน่วยงานในสังกัด 6 คณะ 4 ส านัก และ 2 สถาบัน มีบุคลากรประกอบ 

ด้วย ข้าราชการ พนักงานราชการ พนักงานมหาวิทยาลัย (สายวิชาการ) พนักงาน

มหาวิทยาลัย (สายสนับสนุน) อาจารย์พิเศษประจ า ลูกจา้งประจ า ลูกจ้างช่ัวคราว 

รายเดือน  ลูกจา้งช่ัวคราวรายวัน (มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, 2552, หน้า 7)   

 ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย เป็นหน่วยงานหนึ่งซึ่งสังกัดในมหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร มคีวามรับผดิชอบในการจัดการเรียนการสอนในระดับบัณฑติศกึษาเปิดสอน           

ในระดับประกาศนยีบัตรบัณฑติ ปริญญาโท และปริญญาเอก ทั้งภาคปกติและภาคพิเศษ  

ซึ่งมีผู้สนใจและเข้าศกึษาอย่างตอ่เนื่องเพื่อเป็นการพัฒนาส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย                

ให้ด าเนินก้าวหนา้ต่อไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งทางด้านวิชาการมีการเผยแพร่ผลงานทาง

วิชาการและได้มกีารน าสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเข้ามาปรับปรุงการเรียนการสอน

ที่จะท าให้เกิดประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น อีกทั้งยังเปิดโอกาสใหก้ับผูท้ี่มคีวามสนใจในการ

เผยแพร่ผลงานทางวิชาการต่าง ๆ เพื่อเป็นการพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้ดยีิ่งขึน้ไป 

ในการจัดการเรียนการสอนให้มปีระสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้นในด้านต่าง ๆ เช่น ด้านความ

ไว้วางใจแก่ผู้รับบริการ ด้านความพรอ้มให้บริการ ดา้นความสามารถใหบ้ริการ          
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ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ ด้านความมีอัธยาศัยที่ดี ด้านการสร้างความสัมพันธ์  

ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความมั่นคงปลอดภัย ด้านความเข้าใจผู้รับบริการ ด้านการสร้าง

ความสัมผัสได้ในบริการ ดังนั้นในฐานะผูว้ิจัยเป็นบุคลากรของบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จงึมคีวามสนใจที่จะศกึษาถึงคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เพื่อน าผลจากการศึกษาที่ได้

น าไปเป็นสารสนเทศเพื่อประกอบการปรับปรุงและพัฒนา การให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ท าให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล

สูงสุดต่อการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย  

อีกทั้งยังส่งผลต่อการพัฒนาระบบการให้บริการ การพัฒนาในด้านการเรียนการสอนและ

การเผยแพร่ผลงานทางวิชาการ ระบบทางการศกึษาเพื่อพัฒนางานด้านการให้บริการที่ดี

ยิ่งขึ้นโดยรวมของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนครต่อไป 

 

ค าถามของการวิจัย 

 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูว้ิจัยได้ก าหนดค าถามของการวิจัย  ดังนี้ 

  1. คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย          

ราชภัฏสกลนคร  อยู่ในระดับใด 

  2. คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย           

ราชภัฏสกลนคร  แตกต่างกันตามคุณลักษณะส่วนบุคคลหรอืไม่  

  3. แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย      

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เป็นอย่างไร 

 

ความมุ่งหมายของการวจิัย 

 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูว้ิจัยได้ก าหนดความมุ่งหมายของการวิจัย ดังนี้ 

  1. เพื่อศกึษาระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ตามคุณลักษณะส่วนบุคคล 
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  3. เพื่อศกึษาแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร                   

 

สมมติฐานของการวจิัย 

 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูว้ิจัยได้ก าหนดสมมตฐิานของการวิจัย  คือ 

  ระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสกลนคร แตกต่างกันตามคุณลักษณะส่วนบุคคล 

 

ความส าคัญของการวจิัย 

 

 ในการวิจัยครั้งนี้ มคีวามส าคัญของการวจิัย   ดังนี้ 

  1. ได้ทราบถึงระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  2. ได้ทราบถึงผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ตามคุณลักษณะส่วนบุคคล 

  3. ผลจากการศกึษาวิจัยที่ได้จะเป็นแนวทางพัฒนาคุณภาพการใหบ้ริการ

ของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร                   

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 

 การวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัย ไว้ดังนี้ 

  1. ขอบเขตด้านตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 

   1.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก่  เพศ อายุ หลักสูตร /

สาขาวิชา ระดับการศกึษา อาชีพ การได้รับบริการ การรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ 

   1.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ คุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ทั้ง 10 ด้าน (จารุบูณณ์  ปาณา

นนท์, 2550, หน้า 11-12) ประกอบด้วย  

    1.2.1 ดา้นความไว้วางใจ 
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    1.2.2 ด้านความพร้อมให้บริการ 

    1.2.3 ดา้นความสามารถใหบ้ริการ 

    1.2.4 ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 

    1.2.5 ด้านความมอีัธยาศัย 

    1.2.6 ด้านการสร้างความสัมพันธ์ 

    1.2.7 ด้านความเชื่อถอืได้ 

    1.2.8 ด้านความมั่นคงปลอดภัย 

    1.2.9 ด้านความเข้าใจผู้รับบริการ 

    1.2.10 ด้านการสร้างความสัมผัสได้ 

  2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

   2.1 ประชากร 

   ประชากรที่ใชใ้นการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่  นักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ที่ก าลังศกึษาอยู่ ณ ปีการศกึษา 2557 จ านวน 1,257 คน  

(งานทะเบียนส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ข้อมูล ณ วันที่             

1 มกราคม 2558)  
   2.2 กลุ่มตัวอย่าง 

   กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครั้งนี ้ได้แก่ นักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ที่ก าลังศึกษา ณ ปีการศกึษา 2557  โดยใช้วิธีการค านวน

จากสูตรของ Taro Yamane. (1967, อ้างถึงในธานินทร์  ศลิป์จารุ, 2551, หน้า 67)  

จ านวน 305 คน  

  3. ขอบเขตด้านพื้นที่ในการศึกษา 

  การศกึษาวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยท าการจัดเก็บข้อมูลเพื่อการวิจัยจากนักศึกษา

ระดับบัณฑติศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ที่ก าลังศกึษาอยู่ ณ ปีการศึกษา 2557  

ในเขตพืน้ที่ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ประกอบด้วย  

   3.1 สาขาวิชาการบริหารการศกึษา 

   3.2 สาขาวิชายุทธศาสตรก์ารพัฒนา 

   3.3 สาขาวิชาหลักสูตรและการสอน 

   3.4 สาขาวิชาวิทยาศาสตร์ศกึษา 

   3.5 สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
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   3.6 สาขาวิชาการจัดการอาชีวอุตสาหกรรม 

   3.7 สาขาวิชาฟิสิกส์ 

   3.8 สาขาวิชาการวิจัยและพัฒนาการศกึษา 

   3.9 สาขาวิชาวิทยาการสารสนเทศและเทคโนโลยี 

   3.10 สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารการศกึษา 

   3.11 สาขาวิชาการสอนวิทยาศาสตร์ 

   3.12 สาขาวิชาการบริหารการศกึษาและภาวะผูน้ า (ปริญญาเอก) 

   3.13 สาขาวิชาวิจัยหลักสูตรและการสอน  (ปริญญาเอก) 

   3.14 สาขาวิชาการบริการและพัฒนาการศกึษา  (ปริญญาเอก) 

   3.15 สาขาวิชาฟิสิกส์     (ปริญญาเอก) 

   3.16 สาขาวิชาการบริหารการพัฒนา   (ปริญญาเอก) 

   3.17 หลักสูตรประกาศนยีบัตรบัณฑิตสาขาวิชาชีพครู 

    

  4. ขอบเขตด้านระยะเวลา 

  ระยะเวลาที่ใชใ้นการศกึษาครั้งนี ้คอื ระหว่าง เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2557 

ถึง เดือนมนีาคม พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลา 10 เดือน 
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กรอบแนวคิดของการวจิัย 

 

 ผูว้ิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาเรือ่ง คุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้ดังนี้ 

 

               ตัวแปรอิสระ                     ตัวแปรตาม 

       (Independent  Variable)                       (Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ  1  กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 

 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน

บัณฑิตวิทยาลัย 

   1.  ด้านความไว้วางใจ 

   2.  ด้านความพร้อมให้บริการ 

   3.  ด้านความสามารถให้บริการ 

   4.  ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 

   5.  ด้านความมีอัธยาศัย 

   6.  ด้านการสร้างความสัมพันธ์ 

   7.  ด้านความเชื่อถือได้ 

   8.  ด้านความมั่นคงปลอดภัย 

   9.  ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ 

   10. ด้านการสร้างความสัมผัสได้ 

 

       

 

 

 

 

คุณลักษณะส่วนบุคคล 

 1.  เพศ 

 2.  อายุ 

 3.  หลักสูตร / สาขาวิชา 

 4.  ระดับการศกึษา 

 5.  อาชีพ 

 6.  การได้รบับริการ 

 7.  การรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ 

 

  

                  

แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการ

ของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 การศกึษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ผู้วจิัยได้ใหน้ิยามศัพท์เฉพาะในการศกึษา  ดังต่อไปนี้  

  1. คุณภาพการให้บริการ  หมายถึง  การให้บริการซึ่งทันต่อห้วงเวลาที่

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัยประกาศไว้และท าให้ผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการ 

ที่ได้รับเป็นอย่างมาก ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ ดา้นความพร้อมให้บริการ ดา้นความ 

สามารถใหบ้ริการ ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ ด้านความมีอัธยาศัย ด้านการสร้าง

ความสัมพันธ์ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความมั่นคงปลอดภัย ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ 

และด้านการสร้างความสัมผัสได้ ของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร 

  2. คุณภาพ (Quality) หมายถึง ความเหมาะสมกับการใช้งาน การเป็นไปตาม

ความตอ้งการหรอืสอดคล้องกับข้อก าหนดคุณภาพของการออกแบบและสอดคล้องในการ

ด าเนินงานที่จะน ามาซึ่งความภาคภูมใิจแก่เจ้าของผลงาน การประหยัดที่สุด มีประโยชน์ 

ในการใชง้านสูงสุดและสร้างความพึงพอใจใหก้ับผูร้ับบริการอย่างสม่ าเสมอ 

  3. ด้านความไว้วางใจ หมายถึง การให้บริการนั้นจะต้องมคีวามคงที่และ            

มีความไว้วางใจได้ ซึ่งค านึงถึงความสอดคล้องของผูร้ับบริการเป็นส าคัญ และควบคุม

พฤติกรรมของผูร้ับบริการ ใหเ้ป็นไปอย่างมปีระสิทธิภาพมากที่สุด 

  4. ด้านความพร้อมให้บริการ หมายถึง การบริการที่มคีวามเต็มใจและ             

มีความพร้อมที่จะให้บริการแก่ผู้รับบริการอยู่เสมอ มีการวางแผน และการด าเนินการ

ใหบ้ริการอย่างมีขัน้ตอน เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบายในการบริการ 

  5. ดา้นความสามารถใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถที่ผู้ให้บริการจะต้อง

มีทักษะ ขั้นตอนและกระบวนการตา่ง ๆ ในการตดิต่อขอรับบริการรวมถึงเทคนิคในการ

ให้บริการที่มคีวามพิเศษเฉพาะด้าน ความรูค้วามเข้าใจในบริการอย่างแท้จริง 

  6. ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ หมายถึง เป็นกิจกรรมหรือกระบวน 

การในการด าเนินงาน ช่องทางในการที่จะได้รับความสุขหรอืความพึงพอใจ ทางที่จะน าไป 

สู่การได้รับมาซึ่งการให้บริการ 

  7. ด้านความมีอัธยาศัย หมายถึง การบริการที่มีความสุภาพอ่อนน้อมและ

เป็นมติร และมีความเข้าใจความรูส้ึกของผูร้ับบริการได้เป็นอย่างดี 
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  8. ด้านการสร้างความสัมพันธ์ หมายถึง การติดตอ่ให้ข้อมูลข่าวสารแก่

ผูร้ับบริการด้วยการสื่อสาร ภาษา ที่เข้าใจงา่ย รวมทั้งรับฟังความคดิเห็นของผูร้ับบริการ

สร้างความเป็นมติรที่ดีแก่ผู้รับบริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

  9. ด้านความเช่ือถอืได้ หมายถึง การบริการนั้นมีความซื่อตรงและมีการ

สร้างความน่าเชื่อถือแก่ผู้รับบริการเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจและมีความเชื่อถือ 

ในบริการที่ได้รับจากส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย  

  10. ด้านความมั่นคงปลอดภัย หมายถึง เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการที่มี

ความปลอดภัย ปราศจากการเสี่ยงและอันตรายต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นในระหว่างการขอรับ

บริการหรอืการตดิต่อเพื่อรับบริการตา่ง ๆ ประกอบด้วย วัสดุอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความ

สะดวกต่าง ๆ จากส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

  11. ด้านความเข้าใจผู้รับบริการ หมายถึง มีความพยายามท าความเข้าใจถึง

ความตอ้งการและความคาดหวังของผูร้ับบริการ และให้บริการ ท าให้ผูร้ับบริการคิดว่าเป็น

ความใส่ใจเฉพาะตัว หรอืให้ความสนใจแก่ผูร้ับบริการเป็นส าคัญ 

  12. ด้านการสร้างความสัมผัสได้ หมายถึง สร้างความเป็นพิเศษในเรื่อง          

สิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ที่ผูร้ับบริการ

สามารถรับรู้และสัมผัสได้จากการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

  13. นักศึกษาระดับบัณฑติศึกษา หมายถึง นักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร ที่ก าลังศกึษาในระดับหลักสูตรประกาศนียบัตรบัณฑิตสาขาวิชาชีพครู ปริญญา

โท และปริญญาเอก ณ ปีการศึกษา 2557 ทั้งภาคปกติและภาคพิเศษ  

  14. ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย หมายถึง บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัย 

ราชภัฏสกลนคร ซึ่งมหีน้าที่ในการจัดและอ านวยความสะดวกเกี่ยวกับการเรียนการสอน 

ในระดับ หลักสูตรประกาศนียบัตรบัณฑติสาขาวิชาชีพครู ปริญญาโท และปริญญาเอก  

ทั้งภาคปกติและภาคพิเศษ 

  15. คณะกรรมการบริหารหลักสูตร หมายถึง คณะกรรมการที่ได้รับการ

แตง่ตัง้เพื่อท าหน้าที่ในการบริหารจัดการและพัฒนาหลักสูตร ในการจัดการเรียนการสอน

นักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา ประกอบด้วย หลักสูตรประกาศนียบัตรบัณฑติสาขาวิชาชีพ

ครู ปริญญาโท และปริญญาเอก ณ ปีการศกึษา 2557 ทั้งภาคปกติและภาคพิเศษ  

ของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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  16. แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร หมายถึง การหาแนวทางปรับปรุงและพัฒนาเพื่อเพิ่ม

คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เพื่อให้

การปฏิบัติงาน การจัดการเรียนการสอน และการให้บริการตา่ง ๆ ของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัยมีคุณภาพการให้บริการที่ดยีิ่งขึ้น 
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บทที่ 2 

 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัย เรื่อง คุณภาพการให้บริการของสํานักงานบัณฑติวิทยาลัย

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  ผูว้ิจัยได้ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัย

ที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

  1. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

  2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

  3. แนวคิดการเข้าถึงบริการ 

  4. บริบทสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

แนวคิดเกี่ยวกับการบรกิาร 

  

 ความหมายและลักษณะของการบริการ 

 มีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงความหมาย และลักษณะของการบริการ   

ไว้ดงัตอ่ไปนี ้

  Gronroos (1990, p. 27, อ้างถึงใน ธีรกิติ  นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2547, หน้า 

6) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ คือ กิจกรรมที่ไม่อาจจับต้องได้เป็น

การกระทําที่เกิดจากผู้ใหบ้ริการส่งมอบใหก้ับผูร้ับบริการในกิจกรรมต่าง ๆ และเกิดความ

เข้าใจที่ดีระหว่างบุคคลทั้งสอง 

  Kotler (2003, p. 444) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ

ปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถ           

จับต้องได้และไม่ได้สง่ผลของความเป็นเจ้าของสิ่งใด ทั้งนีก้ารกระทําดังกล่าวอาจจะรวม

หรอืไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนได้ 
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  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543, หน้า 8) สรุปไว้ว่า การบริการ 

หมายถึง เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร 

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื่นและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการ

กระทํานัน้ 

  วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หน้า 14) ใหค้วามหมายของบริการไว้ว่า 

บริการ หมายถึง เป็นกระบวนการของการกระทําหรอืพฤติกรรมที่แสดงออกให้อีกฝุาย

หนึ่ง ซึ่งการกระทําที่แสดงออกมานัน้ไม่สามารถจับจองหรอืเป็นเจ้าของได้ เป็นการ

แสดงออกที่หยิบยื่นความสุขให้แก่ผู้รับบริการ สามารถทําให้ผู้รับบริการเกิดความเข้าใจที่ดี

และมีความสุขต่อการได้รับบริการนัน้ ๆ 

  ฉัตยาพร  เสมอใจ (2548, หนา้ 15-17) จําแนกลักษณะของการบริการ

ออกเป็น 5 ประการ ดังนี้ 

   1. บริการไม่สามารถจับต้องได้ บริการไม่สามารถมองเห็นได้หรอืรู้สกึได้ 

ก่อนการซื้อ ในขณะที่ผู้บริโภคสามารถมองเห็น จับต้อง หรอืพิจารณาสินค้าได้ก่อนการซือ้ 

ซึ่งจะช่วยให้ผูบ้ริโภคมขี้อมูลในการตัดสินใจได้ง่ายขึ้น 

   2. บริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ การบริการเป็นผลิตภัณฑท์ี่มรีูปแบบ 

การผลิตที่เกิดขึ้นพร้อม ๆ กับการบริโภค เนื่องจากข้อจํากัดในเรื่องของผู้ให้บริการที่เป็น

บุคคลและเวลาซึ่งทําให้สามารถใหบ้ริการได้เพียงครั้งละหนึ่งราย ในขณะที่สนิค้าสามารถ

ผลติได้จํานวนมากสามารถแบ่งแยกออกเป็นหนว่ยย่อยและขายใหผู้บ้ริโภคได้พร้อมกัน

หลาย ๆ ราย 

   3. บริการมคีวามไม่แน่นอน ในขณะที่การผลติสินค้าอาศัยปัจจัยสําคัญ 

คือ วัตถุดิบและเครื่องจักรที่ทําให้การควบคุมคุณภาพของสนิค้าทําได้ง่ายกว่า แต่การ

บริการหลาย ๆ คนอาจเคยพบเหตุการณท์ี่วา่ เข้าไปรับประทานอาหารในร้านเดียวกัน  

แตต่่างเวลากันก็อาจไม่ได้รับประทานอาหารที่รสชาติเหมอืนกันได้ หรอืการเลือกตัดผม 

กับช่างคนเดียวกันก็อาจตัดผมได้ไม่เหมอืนกันในแตล่ะครั้ง เป็นต้น 

   4. บริการจัดทํามาตรฐานได้ยาก (Heterogeneous) เนื่องจากปัจจัยหลัก

ในการให้บริการคอื คน การสร้างมาตรฐานโดยอาศัยการจัดการคนให้มีมาตรฐานเดียวกัน

เป็นเรื่องยากในขณะที่การผลิตสนิค้าสามารถจัดทํามาตรฐานได้ชัดเจนทั้งรูปแบบ คุณภาพ 

และปริมาณ 
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   5. บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ เนื่องจากการบริการผลิตเพียงได้ครั้งละ 

หนึ่งหน่วยและจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อเกิดการซื้อและรับบริการในขณะเดียวกัน แต่ปัญหา

ของธุรกิจบริการคงจะไม่เกิดขึน้หากความตอ้งการซือ้กับความตอ้งการขายมีปริมาณ 

ที่ตรงกัน ในขณะที่ธุรกิจสินค้า ผู้ผลติสามารถทําการคาดคะเนล่วงหน้าและทําการผลติ

เก็บไว้ เพื่อรองรับปริมาณความต้องการซื้อที่เพิ่มขึ้นหรือลดลงได้ แตก่ารบริการไม่

สามารถทําได้ 

  ธงชัย  สันติวงษ์ (2549, หน้า 75) ได้กล่าวถึงการบริการไว้ว่า การบริการ 

หมายถึง การให้ความช่วยเหลอืหรอือํานวยความสะดวกต่อผูร้ับบริการ เป็นการตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของผูม้ารับบริการโดยตรง โดยอาศัยวิธีการตา่ง ๆ เพื่อให้ผู้รับบริการเกิด

ความพึงพอใจมากที่สุด 

  ศริิวรรณ  เสรีรัตน์ (2549, หนา้ 45) ได้ให้ความหมายของการบริการ 

(Service) ไว้ว่า เป็นกิจกรรมที่สร้างความพึงพอใจ หรือสร้างผลประโยชน์ใหแ้ก่ผู้รับบริการ 

เชน่ โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ตามความหมายดังกล่าวทําให้สามารถอธิบาย

ลักษณะของการบริการได้เป็น 4 ประการ คอื 

   1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การที่ไม่สามารถมองเห็นหรอื 

เกิดความรู้สกึได้ ไม่สามารถจับต้องได้ก่อนการใชบ้ริการหรอืเข้ามารับบริการและ 

ไม่สามารถที่จะคาดเดาก่อนล่วงหน้าเกี่ยวกับการบริการนั้นได้ สิ่งเหล่านีเ้ป็นสิ่งที่ 

ผูใ้ห้บริการจะต้องจัดหาเพื่อเป็นหลักประกันใหผู้ร้ับบริการสามารถทําการตัดสินใจใช้

บริการได้รวดเร็วขึน้โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

    1.1 สถานที่ (Place) จัดสถานที่ใหม้ีความเหมาะสมสะดวกสบายและ

งา่ยต่อการเข้ามาติดต่อขอรับบริการ สรา้งความเชื่อมั่นให้กับผูม้ารับบริการ เช่น มีการ

ออกแบบสถานที่ใหง้า่ยต่อการตดิต่อขอรับบริการต่าง ๆ และจัดที่นั่งสําหรับรอรับบริการ

ไว้อย่างเพียงพอและเหมาะสมต่อการให้บริการเพื่อให้ผูร้ับบริการเกิดความรูส้ึกที่ดตี่อการ

ให้บริการ 

    1.2 บุคคล (People) บุคลิกภายนอกเป็นสิ่งที่สําคัญของการใหบ้ริการ 

พนักงานที่ใหบ้ริการจะต้องมีการแต่งกายที่เหมาะสม บุคลิกดี หนา้ตายิ้มแย้มแจ่มใส มีการ

สนทนากับผูร้ับบริการเป็นอย่างดเีพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและพึงพอใจใน

บริการ และเกิดความเช่ือม่ันว่าบริการที่ได้รับนั้นเป็นบริการที่ดีมคีุณค่า 
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    1.3 เครื่องมอื (Equipment) มกีารพัฒนาในด้านของเครื่องมอืและ

อุปกรณ์ที่ใชภ้ายในสํานักงานให้มคีวามทันสมัยและสามารถประยุกต์ใชใ้นสถานการณ์

ปัจจุบันได้เป็นอย่างดี 

    1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication material) การนําสื่อที่ทันสมัยและ 

มีความเหมาะสมมาใช้ในการประกอบการให้บริการอย่างถูกต้อง มีความสอดคล้องและ

เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการทั้งในด้านทางตรงและทางอ้อม     

    1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) สัญลักษณ์ของสินค้าหรอืเครื่องหมายตรา

สินค้าที่ใชบ้ริการเพื่อให้ผูร้ับบริการสามารถจดจําได้อย่างถูกต้อง ควรมลีักษณะสื่อความ 

หมายที่ดเีกี่ยวกับบริการที่เสนอออกมายังผูร้ับบริการ 

    1.6 ราคา (Price) มกีารกําหนดราคาการให้บริการอย่างเหมาะสม

และระบุไว้อย่างชัดเจนเพื่อใหผู้ร้ับบริการเกิดความเข้าใจ สามารถจําแนกระดับการ

ให้บริการที่แตกต่างกันของการให้บริการในแต่ละประเภทได้ 

   2. ไม่สามารถแบ่งการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็น

กระบวนการที่มีการผลิตและการบริการควบคู่กันไปพร้อม ๆ กัน ซึ่งไม่สามารถแยกออก

จากกันได้ และมีเง่ือนไขของเวลาเข้ามามีสว่นเกี่ยวข้องกับการให้บริการ ผู้รับบริการ              

มีความตอ้งการที่จะได้รับบริการในเวลาอันรวดเร็ว ดังนั้น ผูใ้ห้บริการจึงจําเป็นอย่างยิ่ง            

ที่จะต้องคํานึงถึงระยะเวลาในการให้บริการ 

   3. ความไม่แนน่อน (Variability) ลักษณะของบริการที่ไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับ

ว่าผูใ้ห้บริการเป็นใคร จะให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหนและอย่างไร ดังนั้น ผู้รับบริการจะต้องรู้

ถึงความไม่แน่นอนในการให้บริการ และสอบถามข้อมูลก่อนรับบริการในแง่ผูใ้ห้บริการ

จะต้องมกีารควบคุมคุณภาพสามารถทําได้ 2 ขัน้ตอน ได้แก่ 

    3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกึอบรมพนักงานที่ใหบ้ริการ รวมทั้ง

มนุษยสัมพันธ์ของพนักงานที่ให้บริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรมและธนาคาร จะต้อง

เน้นในด้านการฝึกอบรมในการให้บริการอย่างมคีุณภาพ 

    3.2 สรา้งความพึงพอใจให้กับผูร้ับบริการ โดยเน้นการใช้การรับฟัง

คําแนะนํา และข้อเสนอแนะของผูร้ับบริการ การสํารวจข้อมูลของผูร้ับบริการ และ                

การเปรียบเทียบทําให้ได้รับข้อมูลเพื่อการแก้ไขปรับปรุงการให้บริการที่ดีขึ้น 

   4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish ability) การให้บริการไม่สามารถผลิต    

เก็บไว้ได้เหมอืนสินคา้อื่น ๆ ถ้าความตอ้งการมีสมํ่าเสมอ การให้บริการจะไม่มีปัญหา             
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แตถ่้าลักษณะความตอ้งการไม่แนน่อน จะทําให้เกิดปัญหา คอื บริการไม่ทัน หรอืไม่มผีูร้ับ 

บริการ และเมื่อเกิดปัญหาดังกล่าวขึน้ก็จะสร้างความไม่พอใจให้กับผูร้ับบริการ ไม่อยาก

กลับมาใช้บริการนั้นอีก 

  สมิต  สัชฌุกร (2549, หน้า 13) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า  

การบริการ หมายถึง การใหค้วามสะดวกสบายต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ตอ่ผูอ้ื่น การให้ด้วย

ความเต็มใจ และมีความยินดี โดยมีข้อควรคํานึงถึงทั้ง 5 ประการ ดังนี้ 

   1. ความสอดคล้องตรงตามความตอ้งการของผู้รับบริการ หมายถึง 

จะต้องคํานึงถึงผู้รับบริการเป็นหลัก และมีการนําความต้องการของผู้รับบริการมาเป็น

แนวทางในการกําหนดเงื่อนไขต่าง ๆ ของการให้บริการ 

   2. ทําให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ หมายถึง ทําให้ผู้รับบริการเกิดความ 

สุข และมีความตอ้งการที่อยากจะกลับมาใช้บริการอีกครั้งต่อไป ซึ่งถือวา่คุณภาพเป็นหลัก

สําคัญในการประเมินผลการให้บริการของแตล่ะประเภท 

   3. ปฏิบัติโดยสมบูรณ์ถูกต้องครบถ้วน หมายถึง มกีารส่งมอบบริการ 

อย่างถูกต้องและเหมาะสมเพื่อปูองกันไม่ให้เกิดการผิดพลาดระหว่างผู้ให้บริการและ

ผูร้ับบริการเกิดความเข้าใจที่ไม่ตรงกัน จะทําให้ส่งผลเสียต่อการใหบ้ริการนั้นได้ และหาก

เกิดการผิดพลาดก็จะทําให้ผูร้ับบริการเกิดความไม่พอใจในสินคา้และบริการที่จะได้รับได้ 

   4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ หมายถึง การให้บริการที่รวดเร็วตรงตาม 

กําหนดเวลาเป็นสิ่งที่สําคัญ ผู้ให้บริการต้องพิจารณาถึงความเร่งรบีของผูร้ับบริการและ

ตอบสนองให้ทันตามเวลาที่เหมาะสมในการเข้ารับบริการ 

   5. ไม่ก่อให้เกิดผลเสียหายกับบุคคลอื่น หมายถึง จําเป็นที่จะต้องคํานึง 

ถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝุาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม 

  สุดาดวง  เรอืงรุจริะ (2550, หนา้ 316) กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง 

เป็นสิ่งที่สัมผัสไม่ได้ แต่มีลักษณะพิเศษ คือ สามารถสร้างความพึงพอใจในการตอบสนอง

ความตอ้งการของผู้รับบริการ หรอืผู้มาใชบ้ริการในแต่ละประเภทได้ 

  สมชาติ  กิจยรรยง (2551, หนา้ 42) ได้กล่าวถึงการบริการไว้ว่า เป็นการ

กระทําที่จะทําให้ผู้รับบริการมคีวามสุขเกิดความพอใจในการสง่มอบบริการหรอืได้รับ

ความสะดวกสบายในการบริการ 
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  โสภณ  พึงไชย (2551, หน้า 34-35) กล่าวถึงหลักการให้บริการที่สําคัญ            

มี 5 ประการ คือ 

   1. หลักความสอดคล้องกับความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  

หมายถึง ประโยชน์และบริการที่องค์กรจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความตอ้งการของบุคคล

ส่วนใหญ่หรอืทั้งหมด ไม่ใชเ่ป็นการจัดใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

   2. หลักการสม่ําเสมอ หมายถึง การให้บริการนั้น ๆ ต้องดําเนินการ 

อย่างตอ่เนื่องและสม่ําเสมอไม่ใช่ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรอืผูป้ฏิบัติ 

งาน 

   3. หลักการเสมอภาค หมายถึง บริการที่จัดนั้น จะต้องให้แก่ผู้ใชบ้ริการ 

ทุกคนอย่างเสมอและเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สทิธิพิเศษแก่บุคคลหรอืกลุ่มบุคคลหนึ่งใน

ลักษณะต่างจากกลุ่มคนอื่น ๆ อย่างเห็นได้ชัด 

   4. หลักความประหยัด หมายถึง ค่าใช้จ่ายที่ตอ้งใช้ในการบริการจะต้อง 

ไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 

   5. หลักความสะดวก หมายถึง บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการ จะต้องเป็น 

ไปในลักษณะปฏิบัติได้งา่ยสะดวกสบาย สิน้เปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการ

สร้างภาระยุ่งยากให้แก่ผู้ให้บริการหรอืผูใ้ช้บริการมากเกินไป 

  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2552, หน้า 18) ให้ความหมายของการบริการ 

ไว้วา่ การบริการ หมายถึง เป็นการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตนไม่สามารถจับต้องได้โดย

สินค้าที่ไม่มีตัวตนนีจ้ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผู้รับบริการได้ จนนําไปสู่

ความสุขใจ ความพึงพอใจของการใหบ้ริการนัน้ 

  จากการศกึษาความหมายและลักษณะของการบริการ ผูว้ิจัยสามารถสรุป

ได้วา่ การบริการ หมายถึง การกระทําหรอืการปฏิบัติที่ผู้ให้บริการเสนอแก่ผู้รับบริการ 

เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งการให้บริการ ไม่แน่นอน ไมส่ามารถเก็บ

รักษาไว้ได้ ซึ่งจะต้องมลีักษณะสอดคล้องตรงตามความตอ้งการของผูร้ับบริการ ทําให้

ผูร้ับบริการเกิดความพอใจ ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน เหมาะแก่สถานการณ์             

ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น และต้องมีหลักความสอดคล้องกับความตอ้งการของบุคคล

เป็นส่วนใหญ่ หลักความสม่ําเสมอ หลักความเสมอภาค หลักความประหยัด หลักความ

สะดวก ในการให้บริการทุกครั้ง 
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 แนวคดิพฤติกรรมการบริการ 

  พฤติกรรมการบริการเป็นการกําหนดวัตถุประสงค์ของพฤติกรรม

ผูร้ับบริการ ทํานายพฤติกรรม และควบคุมพฤติกรรมของผู้รับบริการ ให้เป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพมากที่สุด ซึ่งจะประกอบด้วยปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 

  จรวยพร  กุลอํานวยชัย (2548, หนา้ 44) กล่าวว่า ลักษณะของงานบริการ

ไว้ ดังนี้ 

   1. งานบริการเป็นงานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพรอ้มกัน คือ  

ไม่อาจกําหนดความตอ้งการที่แนน่อนได้ ขึ้นอยู่กับลูกค้าว่าต้องการเมื่อใดและต้องการ

อะไร 

   2. งานบริการเป็นงานที่ไม่อาจกําหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได้ การมาใช้

บริการหรอืไม่ขึ้นอยู่กับเงื่อนไขของผูร้ับบริการ การกําหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจ

ทําได้ นอกจากการคาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้นเอง 

   3. งานบริการเป็นงานที่ไม่มีตัวสินค้า ไม่มีผลผลติ สิ่งที่ลูกค้าจะได้คอื

ความพึงพอใจ รูส้ึกคุ้มค่าที่ได้มาใช้บริการ ดังนั้น คุณภาพของงานจงึเป็นสิ่งที่สําคัญมาก 

   4. งานบริการเป็นงานที่ต้องการตอบสนองโดยทันที ลูกค้าต้องการให้ลง

มอืปฏิบัติในทันที ดังนัน้ ผูใ้หบ้ริการจะพร้อมที่ตอบสนองตลอดเวลา และเมื่อนัดวันเวลาใด

ก็ต้องตรงตามวันและเวลาที่กําหนดอย่างชัดเจน 

  กุลธน  ธนาพงศธร (2551, หน้า 303) ให้ความเห็นว่า หลักการให้บริการ 

ที่สําคัญมี 5 ประการ คอื 

   1. หลักความสอดคล้องกับความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ 

ประโยชน์และบริการที่องค์กรจัดขึน้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่

หรอืทั้งหมด มใิช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้ว นอกจาก

จะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอือ้อํานวยประโยชน์และบริการแลว้ ยังไม่คุ้มค่าต่อ               

การดําเนินงานนั้น ๆ อีกด้วย 

   2. หลักความสม่ําเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดําเนินอย่าง

ต่อเนื่องและสม่ําเสมอ มิใช่ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูใ้ห้บริการหรอืผูป้ฏิบัติงาน 

   3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดขึ้นนัน้ จะต้องให้แก่ผูม้ารับบริการ

ทุกคนอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สทิธิพิเศษแก่บุคคลหรอืกลุ่มบุคคลใดบุคคล

หนึ่งในลักษณะต่างจากกลุ่มอื่นอย่างเห็นได้ชัด 
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   4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ตอ้งใชใ้นการใหบ้ริการจะต้องไม่มาก

จนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 

   5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ

ปฏิบัติได้งา่ยสะดวกสบาย สิน้เปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระ

ยุ่งยากใจแก่ผู้รับบริการหรือลูกค้ามากจนเกินไป 

  จากการศกึษาความหมายและลักษณะของพฤติกรรมการบริการ ผู้วจิัย

สามารถสรุปได้วา่ พฤติกรรมการบริการ หมายถึง เป็นการแสดงออกถึงการกระทํา 

พฤติกรรมของผูใ้ห้บริการที่มีความตั้งใจและเต็มใจแสดงให้ตอ่ผูร้ับบริการเพื่อให้

ผูร้ับบริการรูส้ึกยินดีและช่ืนชมในการบริการ 

 

 ลักษณะของการบริการที่ดี 

  ธุรกิจหลายแหง่ประสบความสําเร็จในการให้บริการเพราะผูบ้ริหาร                   

มีหลักการให้บริการกําหนดไว้เป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบัติของพนักงาน เพื่อใหพ้นักงาน

ยึดถือเป็นนโยบายทั้งนีพ้นักงานทุกคนและทุกระดับของกิจการถือเป็นแนวปฏิบัติ  

3 ประเภท ได้แก่ (สมิต  สัชฌุกร, 2549, หน้า 174-176) 

   1. ลูกค้าต้องมาก่อนเสมอ หมายถึง คํานึงถึงลูกค้าก่อนสิ่งอื่นใด  

ให้สําคัญกับผูร้ับบริการ และสนใจเป็นอย่างดี 

   2. ลูกค้าถูกเสมอไม่วา่ลูกค้าจะพูดจะทําอย่างไร จะต้องไม่โต้แย้ง 

เพื่อยืนยันว่าลูกค้าผดิ 

   3. ให้บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสเพื่อใหลู้กค้ารู้สกึอบอุ่น สบายใจ

สร้างความรูส้ึกที่ดใีห้กับผูร้ับบริการเพื่อให้เกิดความสุขใจ ความยินดี และความต้องการ

กลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

  จากหลักเกณฑด์ังกล่าว ถือเป็นแนวทางการดําเนินการสําหรับองค์กร 

ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับงานด้านการให้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และก่อใหเ้กิด

ความสําเร็จตอ่องค์กรนัน้ ๆ การให้บริการเป็นการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ 

อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์จงึมกีารประพฤติ

ปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แต่อย่างไรก็ตามการบริการที่ดอีันเป็นที่ยอมรับกันทั่วไป มดีังนี้ 

(สมิต  สัชฌุกร, 2549, หน้า 175) 
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   1. ทําด้วยความเต็มใจ การบริการเป็นเรื่องของจติใจ ถ้ามีความรักในงาน

บริการก็จะทําทุกสิ่งทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผูอ้ื่นด้วยความตั้งใจและเต็มใจ 

ผลของการกระทําก็มักจะเกิดขึ้นด้วยดี 

   2. ทําด้วยความรวดเร็ว ผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรบีร้อนจงึ

ต้องการความช่วยเหลือทันอกทันใจ การแสดงออกอย่างรบีเร่งในการให้บริการจงึเป็นสิ่งที่

ช่วยใหผู้ร้ับบริการมีความสุขและความพอใจ 

   3. ทําถูกต้อง ดังได้กล่าวไว้ในหลักของการใหบ้ริการว่า การให้บริการ 

ที่ครบถ้วนสมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบความต้องการและทําความพอใจให้แก่ผู้รับ 

บริการอย่างชัดแจง้ การบริการที่ดีจงึตอ้งเน้นการทําให้ถูกต้องเป็นสิ่งสําคัญ 

   4. ทําอย่างเท่าเทียม บริการที่ดีกว่าหรอืเหนือกว่าผู้อื่นหากบริการบาง

คนไม่เท่ากับเราไม่ใหบ้ริการอย่างเป็นธรรม เป็นการสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่คนอีกจํานวน

มาก ซึ่งสิ่งที่สําคัญอย่างยิ่งของงานบริการคอื ความเท่าเทียมกัน ให้บริการอย่างเป็นธรรม

ถูกต้องและเกิดความเหมาะสม 

   5. ทําให้เกิดความชื่นใจการบริการที่ดีจะต้องทําให้ผูร้ับบริการมคีวามสุข

ซึ่งทุกคนต่างตระหนักดีว่า เมื่อใดที่ผู้ให้บริการสนองตอบต่อความตอ้งการใหค้วามช่วย 

เหลืออย่างดกี็จะเกิดความปิตยิินดี ดังนัน้ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งพยายามให้ความช่วยเหลือจน

ผูร้ับบริการช่ืนใจ สุขใจที่ได้รับบริการอย่างเต็มที่จากผูใ้ห้บริการ เกิดความคุ้มค่าต่อ              

การได้รับบริการ 

  จากการศกึษาความหมายและลักษณะของการบริการที่ด ีผู้วจิัยสามารถ

สรุปได้วา่ ลักษณะของการบริการที่ดี หมายถึง การแสดงออกของการให้บริการอย่างมี

ประสิทธิภาพเกิดความคุ้มค่า มคีวามสะดวกรวดเร็วและถูกต้องเหมาะสมให้บริการอย่าง

เท่าเทียมกัน และทําใหผู้ร้ับบริการเกิดความสุขความพอใจ 

 

 มาตรฐานของการบริการที่ดี 

  การจัดให้มีมาตรฐานการให้บริการจะทําให้ผู้ให้บริการมีความคิดคํานึงและ

ใคร่ครวญถึงการปฏิบัติงาน การให้บริการตนเอง เปรียบเทียบกบัมาตรฐานที่กําหนดไว้

เหมอืนนักกีฬาที่หมั่นตรวจสอบความสามารถของตนเองเปรียบเทียบกับสถิติ 

  มาตรฐานจะช่วยสร้างแนวโน้มของความคาดหวังให้เพิ่มคุณภาพของการ

บริการสูงขึ้นไปเรื่อย ๆ เพราะมาตรฐานไม่ใชเ่ส้นชัยและไม่มเีพดานดังได้กล่าวไว้แล้วแตต่้น
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ในเรื่องของการจัดทํามาตรฐาน การที่ผูใ้ห้บริการไม่สนใจมาตรฐานหรือไม่ต้องการให้มี

มาตรฐานในงานบริการเพราะเกรงว่าหากตนปฏิบัติผิดไปจากมาตรฐาน บริการก็จะเป็นที่

เห็นได้ประจักษ์ชัด จึงต้องการลักษณะที่คลุมเครือไม่มีหนว่ยเปรียบเทียบเพื่อที่จะปฏิบัติ

อย่างไรก็ได้ และสามารถอ้างขอ้บกพร่องในงานบริการของผู้อื่นหรอืหน่วยงานอื่น ๆ มา

เปรียบเทียบได้วา่ การปฏิบัติงานให้บริการของตนยังดีกว่า อย่างไรก็ตามมาตรฐานถือว่า

เป็นสิ่งที่สําคัญในปัจจุบัน เพราะหากงานบริการขาดมาตรฐานในการควบคุมที่ดแีล้ว             

สิ่งที่ได้รับจากการขาดมาตรฐานการให้บริการก็จะส่งผลต่อธุรกิจบริการ หรอืจะส่งผล         

ต่อผู้รับบริการทําให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจในบริการ อาจจะส่งผลเสียในด้านต่าง ๆ 

ของงานบริการอีกด้วย หากมีความเข้าใจมาตรฐานที่ดีของการ เข้าถึงมาตรฐานในการ

บริการอย่างแท้จรงิแล้วจะทําให้องคป์ระกอบอื่น ๆ ที่เป็นตัวขับเคลื่อนให้เกิดการบริการ 

ที่ดไีด้อย่างครบถ้วนและสมบูรณ์ ซึ่งองค์ประกอบของการกําหนดมาตรฐานต่าง ๆ ทุก

องค์ประกอบมีความสําคัญเป็นอย่างมากต่อการพัฒนาการให้บริการแก่ผูร้ับบริการ           

เพื่อนําพาไปสู่การบริการที่ดีมปีระสิทธิภาพ และยังจะเป็นตัวกําหนดมาตรฐานของ             

การบริการว่าอยู่ในระดับใด ดมีากน้อยเพียงใดอีกด้วย 

  หากจะพิจารณากําหนดมาตรฐานเป็นการทั่วไป เพื่อที่จะนําไปปรับใช้ให้

เหมาะสมกับลักษณะบริการแตล่ะกรณีอย่างเป็นรูปธรรม ก็อาจจะกําหนดจากลักษณะ

งาน ที่เป็นนามธรรม ดังนี้ (สมิต  สัชฌุกร, 2549, หน้า 177-178) 
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ตาราง 1 การกําหนดมาตรฐานการบริการ 

 

งาน มาตรฐาน 

1. การใหค้วามสนใจ 1.1 ตอ้งตอ้นรับอย่างอบอุ่นและชุ่มฉ่ํา 

1.2 ตอ้งแสดงให้เกียรติลูกค้า 

1.3 ต้องแสดงให้เห็นว่าลูกค้ามีความสําคัญ 

1.4 ต้องฟังลูกค้าพูดและสบนัยตาดว้ย 

2. การให้ความใส่ใจ 2.1 ตอ้งเอาใจใส่และให้บริการอย่างเท่าเทียมทั่วถึงต้อง 

     ไม่แสดงออกอย่างเหนื่อยหน่ายเย็นชา 

3. การบริการอย่างตั้งใจ 3.1 ตอ้งมั่นใจในความถูกต้อง 

3.2 ตอ้งจัดบริการให้ตรงเวลา 

3.3 ต้องบริการลูกค้าให้รู้สึกความคุ้มค่า 

4. การบริการอย่างเต็มใจ 4.1 ต้องสร้างความเชื่อม่ันแก่ลูกค้าว่าจะเป็นบริการที่ได้ 

     รับประโยชน์สูงสุด 

4.2 ต้องให้ความรว่มมอืในการตอบสนองความต้องการ 

5. การบริการอย่างจรงิใจ 5.1 ตอ้งแสดงออกถึงบริการที่น่าเชื่อถือและเชื่อใจได้ 

5.2 ตอ้งรับผดิชอบในตัวสินค้าและบริการ 

5.3 ต้องให้บริการอย่างซื่อตรงและเป็นธรรม 

6. การบริการอย่างเข้าใจ 6.1 ตอ้งมคีวามรูใ้นสินค้าและบริการอย่างแท้จริง 

6.2 ตอ้งมุง่ถึงบริการที่มคีุณภาพสูง 

6.3 ต้องให้บริการอย่างถูกต้อง 

 

ที่มา : สมิต  สัชฌุกร (2549, หน้า 177-178) 

  

 ความส าคัญของการบริการที่ดี 

  ความสําคัญของการบริการที่ดนีั้นจะทําให้เกิดการรับรู้เปูาหมายของ            

การบริการที่ถูกต้อง ชัดเจน ตระหนักใหเ้ห็นถึงบทบาทและพฤติกรรมของผูร้ับบริการ               

ที่ผู้ให้บริการพึงปฏิบัติซึ่งเป็นภาพลักษณ์ที่ดีของการให้บริการอย่างถูกต้องและเหมาะสม
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ทําให้รูถ้ึงความตอ้งการที่แท้จริงของผูร้ับบริการ รวมถึงการแก้ปัญหาที่เกิดขึน้ได้เป็นอย่าง

ดี ความสําคัญของการบริการที่ประกอบด้วยแนวคิด ดังตอ่ไปนี้ 

  รัชยา  กุลวาณิชไชยนันท์ (2549, หน้า 14-15) กล่าวไว้ว่า หลักการบริการ 

ที่ดนีั้น ต้องประกอบด้วย 

   1. ความเช่ือถอืได้ หมายถึง ความสม่ําเสมอ ความพร้อมที่จะให้บริการ 

และการอุทิศเวลา 

   2. การตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการ ความพรอ้มที่จะ 

ให้บริการ ความตอ่เนื่องในการตดิต่อ การปฏิบัติตนต่อผูใ้ช้บริการเป็นอย่างดี 

   3. ความสามารถ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ หรอื ความ 

สามารถในการสื่อสาร และความสามารถด้านความรูว้ิชาการที่จะให้บริการ 

   4. การเข้าถึงบริการ หมายถึง ผูใ้ช้บริการเข้าใช้บริการหรอืรับบริการ 

ได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย ซับซ้อน ผูใ้ช้บริการใชเ้วลารอคอยน้อย เวลาที่

ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกสําหรับผู้ใช้บริการ อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใชบ้ริการตดิต่อได้สะดวก 

   5. ความสุภาพอ่อนโยน หมายถึง การแสดงความสุภาพต่อผู้ใชบ้ริการ 

ให้การตอ้นรับที่เหมาะสม ผู้ใหบ้ริการมบีุคลิกภาพดี 

   6. การสื่อสาร หมายถึง มกีารสื่อสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงาน 

บริการมกีารอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 

   7. ความซื่อสัตย์ หมายถึง การแสดงออกถึงความจรงิใจ ตรงไปตรงมา  

พร้อมดว้ยการงดเว้นการโกหก การคดโกง ให้กับผู้รับบริการ 

   8. ความมั่นคง หมายถึง ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมอื 

อุปกรณ์ตา่ง ๆ 

   9. ความเข้าใจ หมายถึง การเรียนรู้ผู้ใชบ้ริการ การให้คําแนะนําเอาใจใส่ 

ผูใ้ช้บริการ การให้ความสนใจต่อผู้ใชบ้ริการ 

   10. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ หมายถึง การเตรียมอุปกรณ์ วัสดุ ให้พร้อม 

สําหรับการให้บริการ การเตรยีมอุปกรณ์เพื่ออํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ การจัด

สถานที่ใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 

  สมิต  สัชฌุกร (2549, หน้า 174-176) กล่าวว่า การให้บริการเป็นการ

กระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณแ์ตกต่างกันไปในแต่ละบุคคลและ         
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แตล่ะสถานการณ์ จึงมกีารประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แต่อย่างไรก็ตามการ

บริการที่ดีอันเป็นที่ยอมรับกันทั่วไปมีดังนี้ 

   1. ทําด้วยความเต็มใจ หมายถึง การบริการเป็นเรื่องของจิตใจถ้ามีความ 

รักในงานบริการ ก็จะทําทุกสิ่งทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลอืแก่ผู้อื่นด้วยความตั้งใจ

และเต็มใจผลของการกระทําก็มักจะเกิดขึ้นดว้ยดี 

   2. ทําด้วยความรวดเร็ว หมายถึง ผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการของ 

ความเรง่รบีจึงตอ้งการความช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว การแสดงออกที่ให้ความสนใจต่อผู้รับ 

บริการจะเป็นสิ่งที่ช่วยทําให้ผูร้ับบริการเกิดความพอใจและมีความสุขที่ได้รับบริการ 

   3. ทําถูกต้อง หมายถึง การให้บริการที่ครบถ้วนสมบูรณ์ และยังจะเป็น 

การสนองตอบต่อความตอ้งการและความพอใจแก่ผูร้ับบริการอย่างชัดเจน การบริการที่ดี

จงึตอ้งเน้นการทําใหถู้กต้องเป็นสิ่งสําคัญ 

   4. ทําอย่างเท่าเทียม หมายถึง ผูร้ับบริการส่วนมากต้องการมีสทิธิพิเศษ 

และเรียกร้องที่จะรับบริการที่ดกีว่าหรอืเหนือกว่าผูอ้ื่น หากผู้ใหบ้ริการแสดงออกใหเ้ห็นถึง

ความพิเศษแก่ผู้รับบริการบางท่านจงึทําให้เกิดความไม่เท่าเทียมกัน ไม่เป็นธรรมต่อ

ผูร้ับบริการท่านอื่น ๆ และยังจะเป็นการสร้างความไม่พอใจใหก้ับผูร้ับบริการท่านอื่น ๆ   ด้วย

ซึ่งสิ่งที่สําคัญที่สุดในการให้บริการคือ การให้บริการอย่างเป็นธรรมและเท่าเทียมกันอย่าง

เสมอภาค 

   5. ทําให้เกิดความสบายใจ หมายถึง การบริการที่ดีจะต้องทําให้ผูท้ี่มา 

รับบริการเกิดความสบายใจ ซึ่งทุกคนต่างตระหนักดีว่าเมื่อใดที่ผู้ให้บริการสนองตอบความ

ต้องการ ให้ความช่วยเหลืออย่างดกี็จะเกิดความพอใจของผู้มารับบริการ 

  มกร  พฤฒิโฆสิต (2551, หน้า 50-53) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบที่สําคัญ 

ในด้านการบริการและการทําให้ผู้รับบริการประทับใจในบริการไว้ดังตอ่ไปนี้ 

   S = self esteem การมจีติใจพร้อมจะให้บริการ ซึ่งเริ่มจากตัวบุคคลไม่ใช่

องค์กร เช่น การที่ผูจ้ัดการต้องการที่จะให้พนักงานปฏิบัติตอ่ลูกค้าอย่างไร ผู้จัดการ

จะต้องปฏิบัติกับพนักงานเช่นเดียวกับปฏิบัติตอ่ลูกค้า พร้อมกับการสร้างบรรยากาศการ

ทํางานให้อบอุ่นเป็นกันเองความสําเร็จในอดีตมไิด้เป็นตัวทํานายอนาคต เขาต้องสร้าง

บรรยากาศการพัฒนาและการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลา 

   E = exceed expectations การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ

ให้ได้ดียิ่งกว่าที่ผู้รับบริการมุ่งหวังไว้อย่างตอ่เนื่อง เพื่อสร้างความแตกต่างดว้ยความเชื่อ
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ที่วา่ความตอ้งการของผู้รับบริการเปลี่ยนแปลงและมุ่งหวังสูงขึน้ที่สําคัญคือต้องบริการ

ลูกค้าให้ดียิ่งกว่าที่ให้สัญญาไว้ 

   R = recover การสํารวจความตอ้งการและการบริการอยู่ตลอดเวลา 

   V = vision การให้ความสําคัญกับผูร้ับบริการ เช่น สร้างความสัมพันธ์ 

ในโอกาสต่าง ๆ เช่น วันเกิด วันครบรอบแตง่งาน วันประสบความสําเร็จ 

   I = improve การพัฒนางานบริการให้ดีขึ้น ซึ่งต้องมีการพัฒนางานควบคู่

ไปกับการพัฒนาบุคลากร ใหท้ักษะและความรู ้(Know how) เพื่อผลักดันองค์กรมุง่มั่นสู่

ความเป็นเลิศ 

   C = care การให้เกียรติผู้รับบริการโดยการสร้างมาตรฐานให้ผู้รับบริการ

พึงพอใจในบริการ 

   E = empower อํานาจตัดสินใจในการแก้ปัญหาต่าง ๆ การให้บริการต่อ

ผูร้ับบริการ 

  ปรัชญา  เวสารัชช์ (2552, หน้า 20-21) กล่าวถึงหลักการพืน้ฐานของ         

การให้บริการที่พึงกําหนดเป็นเปูาหมายที่ตอ้งให้บรรลุได้ มีดังนี้ 

   1. ทําให้ผู้รับบริการเต็มใจและไม่เกิดความทุกข์ ความเครียดในการมา 

รับบริการ กล่าวคือ สมัยก่อนประชาชนจะเรียกสถานบริการในแต่ละที่แตกต่างกันออกไป

ซึ่งจะสะท้อนให้เห็นความไม่พึงพอใจ ความอึดอัดลําบากใจในการขอรับบริการ เช่น สถาน

ฆ่าสัตว์ โรงสูบเลือด หน่วยกระสอื สถานสารพัดสัตว์ ดังนัน้ใครก็ตามที่รับผิดชอบในการ

จัดบริการตอ้งเปลี่ยนภาพลักษณ์ดังกล่าว เพราะมีผูร้ับบริการบางท่านต้องลางานไปทั้งวัน

เพื่อที่ จะไปขอรับบริการที่หน่วยงานแหง่หนึ่งปรากฏว่าได้รับบริการเรียบร้อยเพียงไม่ถึง

เก้าโมงเชา้เท่านั้น 

   2. อย่าปล่อยใหผู้ร้ับบริการอยู่ที่หน่วยบริการนานเกินไป กล่าวคือ             

เนื่องจากสถานบริการอาจจะมีพื้นที่ที่จํากัดคับแคบ การที่มีผู้รับบริการอยู่เป็นจํานวนมาก

จะทําให้ไม่เกิดความสะดวก ดังนั้นต้องหาวิธีการต่าง ๆ มาใช้เพื่อลดจํานวนผู้ที่มารับ

บริการ เช่น จัดบริการผ่านไปรษณีย์ ระบบโทรศัพท์ ระบบผา่นคอมพิวเตอร์อัตโนมัติ และ

หากมีผู้มารับบริการมาติดต่อจําเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องให้บริการอย่างรวดเร็วที่สุด ทั้งนี้

รวมทั้งพยายามจัดบริการให้เสร็จสิน้ในระยะเวลาและสถานที่เดียวกัน เพื่อจะได้ไม่ต้องเป็น

ภาระของผูร้ับ บริการที่จะต้องมาดําเนินการตดิต่ออกีครั้งในเรื่องเดิม 
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   3. อย่าทําผดิพลาดจนผูร้ับบริการได้รับความเสียหาย กล่าวคือ             

ต้องระวังไม่ทําเอกสารของผูร้ับบริการหายหรือบกพร่องจนผูร้ับบริการตอ้งดําเนินการทํา

เอกสารใหม่อกีครั้ง เกิดการผิดพลาดของการให้ขอ้มูล หากเป็นความบกพร่องของผู้ให้ 

บริการจําเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องรบีทําการแก้ไข มกีารดูแลผูร้ับบริการเป็นอย่างด ีและสร้าง

ความพอใจด้วยการอํานวยความสะดวกเป็นพิเศษหากไม่มีการดูแลอันเนื่องมาจากความ

ผดิพลาดของผู้ใหบ้ริการแล้ว ผู้รับบริการก็จะไม่พอใจและมองว่าระบบบริหารในการ

จัดการยังขาดประสิทธิภาพและควรที่จะมีการพัฒนาปรับปรุงอย่างเร่งดว่น 

   4. สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้นา่ใช้บริการ กล่าวคือ โดยการ 

จัดสถานที่ให้รม่รื่นมทีี่นั่งพักสําหรับผูร้ับบริการ มีร้านอาหารที่มีคุณภาพ ผูใ้ห้บริการแต่ง

กายสุภาพเรียบร้อย สถานที่สะอาด 

   5. ทําให้ผู้รับบริการเกิดความคุ้นเคยกับบริการ กล่าวคือ จัดทําปูาย 

ประชาสัมพันธ์แนะนําให้รูจ้ักสถานที่ รูว้่าขั้นตอนในการตดิต่อขอรับบริการเป็นอย่างไรและ

มีเจา้หน้าที่คอยใหบ้ริการและตอบข้อสงสัยของผู้รับบริการให้คําแนะนําอย่างถูกต้องเกี่ยวกับ

การขอรับบริการและงานที่เกี่ยวข้อง 

   6. เตรียมความสะดวกให้พร้อม กล่าวคือ ผู้รับบริการอาจขาดความ 

พร้อมบางอย่าง เช่น เตรียมเอกสาร รูปถ่ายมาไม่ครบหรอืไม่ได้ทําสําเนาในเอกสารต่างที่

จะต้องใชเ้พื่อติดตอ่ขอรับบริการ จึงจําเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ 

ไว้คอยใหบ้ริการกับผูม้ารับบริการให้คําแนะนําในการจัดเตรียมเอกสารอย่างถูกต้องเพื่อมิ

ให้ผู้รับบริการเสียเวลาในการเตรียมเอกสารดังกล่าว อีกทั้งยังจะเป็นการทําให้การบริการ

เป็นไปอย่างรวดเร็วสร้างความพึงพอใจให้กับผูท้ี่มารับบริการอีกด้วย 

  จากการศกึษาความสําคัญของการบริการที่ดี ผู้วิจัยสรุปได้วา่ การ บริการ

ที่ดนีั้นมีความสําคัญสําหรับผูใ้ห้บริการตอ้งถือปฏิบัติต่อผูท้ี่มารับบริการเพื่อให้บรรลุตาม

เปูาหมายที่กําหนดไว้ ซึ่งตอ้งยึดหลักการพืน้ฐานดังนี ้ทําให้ผู้รับบริการเต็มใจและไม่เกิด

ความทุกข์ ความเครียดในการมารับบริการ อย่าปล่อยใหผู้ร้ับบริการติดต่อขอรับบริการ

นานเกินไป อย่าทําผดิพลาดจนผู้รับบริการเกิดความเดือดรอ้น สร้างบรรยากาศของหน่วย

บริการให้นา่ใช้บริการ ทําให้ผู้รับบริการเกิดความคุ้นเคยกับบริการ เตรียมความสะดวก          

ให้พร้อมและหลักของการบริการที่ดีนัน้ต้องประกอบด้วย มีความน่าเชื่อถือได้ การตอบสนอง 

ความสามารถ การเข้าถึงบริการ ความสุภาพอ่อนโยน การสื่อสาร ความซื่อสัตย์ ความ

มั่นคง ความเข้าใจ การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ ซึ่งการให้บริการเป็นการกระทําของบุคคล            
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ซึ่งมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณท์ี่แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคลและแตล่ะสถานการณ ์

จงึมกีารประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไปและต้องถือปฏิบัติดังนี ้ทําดว้ยความเต็มใจ  

ทําด้วยความรวดเร็ว ทําด้วยความถูกต้อง ทําอย่างเท่าเทียมกัน ทําให้เกิดความพอใจ              

ถ้าผูใ้ห้ บริการสามารถตามหลักปฏิบัติตา่ง ๆ ที่นําเสนอไว้แลว้นั้นก็จะเป็นส่วนทําให้องค์กร

ทั้งหลายมีคุณภาพในการให้บริการอยู่ในระดับที่มคีวามน่าเชื่อถือมากยิ่งขึน้ 

 

 กลุ่มบรกิารสาธารณะที่ให้บรกิารประชาชน 

  กลุ่มบริการสาธารณะที่ให้บริการประชาชน เป็นหนว่ยงานที่มีอํานาจหน้าที่

ที่เกี่ยวข้องซึ่งอาจจะเป็นภาครัฐหรอืเอกชนดําเนินการส่งตอ่บริการให้แก่ประชาชนได้รับ

บริการอย่างทั่วถึงโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดย

ส่วนรวมโดยให้บริการมลีักษณะที่เป็นระบบ กระบวนการและกิจกรรมต่าง ๆ การเน้นที่

คุณภาพของการใหบ้ริการ และกระบวนการมสี่วนรว่มของประชาชนเพื่อเพิ่มคุณค่าของ

การให้บริการน้ัน ประกอบด้วยแนวคิด ดังนี้ 

  จรัส  สุวรรณมาลา (2550, หนา้ 9-10) ได้ยกตัวอย่างกลุ่มบริการ

สาธารณะที่ให้บริการแก่ประชาชนเป็นประจําทุกวันไว้ ดังนี้ 

   1. กลุ่มบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข เช่น รักษาพยาบาลและ          

มีการส่งเสริมฟื้นฟูสุขภาพ ปูองกันโรคติดตอ่ ให้คําปรึกษาด้านสุขภาพ 

   2. กลุ่มบริการด้านสวัสดิการสังคม เช่น บริการด้านประกันสังคมให้         

คําปรึกษาปัญหาสังคมต่าง ๆ ใหก้ารสงเคราะหช่์วยเหลือเกือ้กูล บริการดา้นที่พักอาศัย 

สถานที่พักผอ่น สถานกีฬา ศูนย์บริการสง่เสริมสุขภาพ สถานที่รับเลี้ยงเด็ก พิพธิภัณฑข์อง

ชุมชน 

   3. กลุ่มบริการด้านเศรษฐกิจ เชน่ การจัดหางาน การส่งเสริมการลงทุน  

การส่งเสริมการท่องเที่ยว การส่งเสริมการส่งออก การส่งเสริมการประกอบอาชีพด้าน

การเกษตร 

   4. กลุ่มบริการด้านการศกึษา เช่น การจัดการเรยีนการสอนในระบบ 

การศกึษา ที่เป็นทางการตั้งแตร่ะดับก่อนประถมจนถึงระดับอุดมศกึษา การจัดฝกึอบรม 

พัฒนาฝมีอืแรงงาน การสาธิต ให้ขอ้มูลข่าวสารแก่ประชาชนกลุ่มต่าง ๆ 
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   5. กลุ่มบริการด้านรักษาความปลอดภัย การรักษาความสงบเรียบร้อย 

และความยุติธรรมในสังคม เชน่ การจัดกองกําลังตํารวจเพื่อเฝูาระวังรักษาความสงบ

เรียบร้อยในชุมชน การปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย การรับแจ้งเหตุดว่นเหตุร้าย  

การรับฟังคําฟูองรอ้งและพิจารณาคดีความ และข้อพิพาทต่าง ๆ การควบคุม การกล่อม

เกลาทางพฤติกรรมของบุคคล 

   6. กลุ่มบริการด้านสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ เชน่ การจัดให้มี 

ถนน แสงสว่าง ท่าเรือ สนามบิน ระบบการจราจรทางบก ทางน้ํา และทางอากาศ น้ํา

สําหรับอุปโภคบริโภคและการเกษตร ไฟฟูาและการพลังงาน โทรศัพท์และบริการสื่อสาร

ทางไกลต่าง ๆ ระบบระบายน้ําและปูองกันน้ําท่วม 

   7. กลุ่มบริการด้านการรักษาความสะอาดและอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม เช่น 

บริการเก็บและทําลายขยะ บริการบําบัดน้ําเสีย 

   8. กลุ่มบริการเชิงบังคับ ซึ่งรัฐบาลกําหนดใหป้ระชาชนต้องมาติดตอ่ 

หรอืดําเนินการกับหนว่ยงานของรัฐ เพื่อให้รัฐบาลสามารถกํากับดูแล ควบคุมคุ้มครอง

สิทธิประโยชนข์องประชาชนให้เป็นไปตามกฎหมาย เช่น บริการทะเบียนราษฎร ์บริการ

เกี่ยวกับทะเบียนการค้าของสถานประกอบการ บริการเกี่ยวกับการออกหนังสอืเดินทาง 

บริการออกเอกสารแสดงกรรมสทิธิ์ในที่ดิน การออกใบอนุญาตต่าง ๆ บริการที่เกี่ยวข้อง

กับการเสียภาษีอากร 

  จากการศกึษากลุ่มบริการสาธารณะที่ให้บริการประชาชน ผูว้ิจัยสามารถ

สรุปได้วา่ กลุ่มบริการสาธารณะที่ให้บริการประชาชนสามารถแบ่งแยกกลุ่มงานบริการ

ตามลักษณะการให้บริการดังตอ่ไปนี ้กลุ่มบริการทางการแพทย์และสาธารณสุข เชน่          

การรักษาพยาบาล กลุ่มบริการด้านสวัสดิการสังคม เช่น บริการด้านประกันสังคม                

ให้คําปรึกษาปัญหาสังคมต่าง ๆ กลุ่มบริการด้านเศรษฐกิจ เช่น การส่งเสริมการลงทุน 

กลุ่มบริการด้านการศกึษา เช่น การฝึกอบรม พัฒนาฝมีือแรงงาน กลุ่มบริการด้านรักษา

ความปลอดภัย การรักษาความสงบเรียบร้อยและความยุติธรรมในสังคม เช่น การรับแจง้

เหตุด่วนเหตุร้าย กลุ่มบริการด้านสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ เช่น การจราจร 

ประปา ไฟฟูา โทรศัพท์ กลุ่มบริการดา้นรักษาความสะอาดและอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม เช่น 

การบริการเก็บขยะ กลุ่มบริการเชงิบังคับ ซึ่งรัฐบาลกําหนดให้ประชาชนจะต้องมาติดต่อ

หรอืดําเนินการกับหนว่ยงานของรัฐ เช่น บริการทะเบียนราษฎร์ หลักการในการดําเนินงาน

การยกระดับการให้บริการสาธารณะให้เกิดผลในการดําเนนิการให้มีสว่นร่วมของ
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ประชาชน ผู้ดําเนินการตอ้งยึดหลักการเพื่อให้สามารถดําเนนิการได้สําเร็จ คอื การผูกมัด

ที่จะทําและกําหนดไว้เป็นนโยบายสําคัญของหนว่ยงาน ความชัดเจน ความเข้าใจตรงกันใน

วัตถุประสงค์เปูาหมายการเข้าถึงเพื่อให้แน่ใจว่าผูร้ับบริการมพีืน้ฐานที่ต่างกัน สามารถ

เข้าถึงกิจกรรมนีไ้ด้ เคารพซึ่งกันและกัน และรับฟังความคิดเห็นของผูอ้ื่น ความรับผิดชอบ 

ความรว่มมอืกัน ความไว้วางใจกัน เพื่อความสุขของประชาชนหรอืผูร้ับบริการอีกทั้งยังจะ

เป็นการพัฒนาเพื่อให้การดําเนินงานภายในองค์กรประสบความสําเร็จในจุดมุ่งหมาย          

ที่กําหนดไว้อย่างชัดเจนและทําให้บุคคลากรภายในองค์กรประพฤติปฏิบัติเป็นแบบและ

แนวทางในการดําเนินการเดียวกันของคนในองค์กรต่อไป 
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แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

 

 ความหมายของคุณภาพการให้บรกิาร (Quality of Service) 

  คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งที่สําคัญสําหรับงานให้บริการตา่ง ๆ ซึ่งปัจจุบัน

ต่างก็ใหค้วามสําคัญเป็นอย่างมากทั้งในธุรกิจภาครัฐและเอกชน เกี่ยวกับความหมายของ

คุณภาพการให้บริการนั้น ได้มนีักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึง ดังต่อไปนี้ 

  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546, หน้า 253) 

ให้ความหมายว่า คุณภาพ คือ ลักษณะที่ดเีด่นของบุคคลหรอืสิ่งของ 

  พิรุณ  รัตนวณิช (2548, หน้า 184) ได้ให้ความหมายคุณภาพการให้บริการ

ว่า เป็นสิ่งจําเป็นเพื่อที่จะคุ้มครองสทิธิของผูร้ับบริการให้ได้รับบริการที่ดีที่สุด เป็นบริการ

ที่ถูกต้องตามหลักวิชาชีพ รวดเร็ว ค่าใช้จา่ยเหมาะสม และผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด 

ซึ่งผูใ้ห้บริการจะต้องตระหนักถึงความจําเป็นและความสําคัญของการบริการที่มีคุณภาพ 

โดยการจัดระบบการบริหารจัดการทั้งทรัพยากรบุคคลและสิ่งเอือ้อํานวยในการให้บริการ

อย่างเพียงพอ มีการพัฒนาคุณภาพอย่างตอ่เนื่องเพื่อเพิ่มมาตรฐานบริการให้สูงขึ้น             

ทั้งนีเ้พื่อคงไว้ซึ่งบริการที่มีคุณภาพและยั่งยนื 

  วิฑูรย์  สมิะโชคดี (2549, หน้า 1) ได้ให้ความหมาย คุณภาพ (Quality)  

จากหนังสอื TQM (Total Quality Management) วา่เป็นสินค้าหรอืบริการที่มีความเป็นเลิศ

ทุกด้านเป็นไปตามข้อกําหนดหรอืมาตรฐานตรงกับความตอ้งการของลูกค้าสร้างความพึง

พอใจให้กับลูกค้าปราศจากการชํารุดหรือบกพร่องและคุณภาพที่มคีวามหมายต่างกันไป 

ตามความรูส้ึก ความตอ้งการของผูร้ับบริการ 

  สมชาย  ภคภาสน์ววิัฒน์ (2549, หน้า 57) ได้ใหค้วามหมายว่า คุณภาพ 

หมายถึง การที่ธุรกิจเสนอสินค้าหรอืบริการให้แก่ผูซ้ือ้ในลักษณะที่หาที่ตไิม่ได้หรือน้อย

ที่สุด 

  อนุวัฒน์  ศุภชุติและคณะ (2550, หนา้ 1) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพ คือ

คุณลักษณะที่เป็นไปตามมาตรฐานที่เหมาะสมปราศจากข้อผิดพลาด ทําให้เกิดผลลัพธ์ที่ดี

และตอบสนองความตอ้งการของผู้รับผลงานเป็นที่พึงพอใจ 

  จารุบูณณ์  ปาณานนท์ (2550, หน้า 11-12) กล่าวถึงคุณภาพของการ

บริการ ไว้ว่า มีความหมายหลายประการ คอื บริการดี ราคาสมเหตุสมผล คุณภาพดี

ผูร้ับบริการพอใจ การบริการที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจแก่ผูร้ับบริการ สว่น
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คุณภาพของการบริการ จะมีมาตรวัดระดับการให้บริการวา่ อยู่ในระดับดีเพียงใดนั้นได้มี

การศกึษาถึงปัจจัยที่เป็นตัวกําหนดคุณภาพการบริการที่อาจใชก้ับการบริการทั่ว ๆ ไปมี 

10 ประการด้วยกัน ดังนี้  

   1. ไว้ใจวางใจได้ หมายความว่า การบริการนั้นต้องคงที่และไว้วางใจได้ 

   2. ความพร้อมให้บริการ หมายถึง การบริการที่พร้อมผูใ้ห้บริการมคีวาม

เต็มใจและพร้อมที่จะให้บริการอยู่เสมอ 

   3. ความสามารถให้บริการ หมายถึง ผูบ้ริการจะต้องมีทักษะความรู้

ความเข้าใจในบริการนัน้ ๆ อย่างแท้จริง 

   4. ความสามารถในการเข้าถึง หมายถึง จะต้องง่ายต่อการตดิต่อไม่มี

วิธีการที่ซับซ้อนและไม่เสียเวลารอคอย 

   5. ความมีอัธยาศัย หมายถึง ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมติร และเข้าใจ

ความรูส้ึกของผูร้ับบริการ 

   6. การสร้างความสัมพันธ์ หมายถึง การตดิต่อใหข้้อมูลข่าวสารแก่

ผูร้ับบริการ ดว้ยภาษาที่เข้าใจงา่ยรวมทั้งรับฟังความคิดเห็นของผูร้ับบริการ 

   7. ความเชื่อถือได้ หมายถึง การบริการนั้นมีความซื่อตรงและวางใจได้ 

   8. ความมั่งคงปลอดภัย หมายถึง การบริการจะต้องไม่เป็นที่สงสัย 

ปราศจากการเสี่ยงและอันตรายต่าง ๆ 

   9. ความรู้จักและเข้าใจผูร้ับบริการ หมายถึง พยายามทําความเข้าใจถึง

ความตอ้งการและความคาดหวังของผูร้ับบริการ และให้บริการ ทําให้ผูร้ับบริการคิดว่าเป็น

ความใส่ใจเฉพาะตัว 

   10. พยายามให้สิ่งที่ผู้รับบริการสัมผัสได้ หมายถึง เน้นเป็นพิเศษในเรื่อง

สิ่งอํานวยความสะดวกที่เป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ที่สามารถ

สัมผัสได้ 

  คุณภาพการให้บริการที่ดี จําเป็นต้องพร้อมทั้งการดําเนินกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง

กับกิจธุระตามความประสงค์ของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วนซึ่งเป็นประโยชน์สูงสุด

แก่ผู้รับบริการ ในขณะเดียวกันก็ต้องกระทํากิจกรรมเหล่านั้นดว้ยพฤติกรรมที่ดีงาม            

ทําความสุข ความพอใจ ความช่ืนชม ยินด ีมาสู่ผูร้ับบริการด้วย ตามสภาพความเป็นจรงิ         

ที่เป็นอยู่ในปัจจุบันแมป้ระเทศไทยจะเป็นที่ยอมรับของนานาประเทศว่าประสบความสําเร็จ

ในการทําธุรกิจบริการ เช่น ธุรกิจการโรงแรมและธุรกิจการท่องเทีย่ว แต่คุณภาพการให้บริการ
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ประชาชนในหนว่ยงานภาครัฐบาลหลายแหง่ยังมปีัญหายังไม่เป็นที่น่าพอใจอกีมาก  ไม่ใช่

เป็นเรื่องของการขาดแคลนวัสดุอุปกรณ์เครื่องมือหรอืขาดบุคลากร ที่แตกต่างกันมากก็คือ

พฤติกรรมการบริการนั่นเอง 

  คุณภาพการให้บริการที่ดี คือ การให้สิ่งที่ดีแก่ผู้รับบริการ เมื่อประชาชน         

มารับบริการจากเราสิ่งที่เราต้องการก็คือ ความถูกต้องรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 

ความสําคัญ ความอบอุ่น ไมตรจีติ มติรภาพ คุณภาพการบริการ ไม่ว่าจะเป็นที่สถาบัน

ธุรกิจบันเทิง หรอืแม้แต่บริการสาธารณสุข ต่างเอาแพ้ชนะกันที่การให้ความสําคัญสะดวก

กายสบายใจแก่ลูกค้าหรอืผู้รับบริการนั่นเอง ปกติแล้วคุณภาพบริการอยู่กับปัจจัยหลัก  

3 ประการ คอื (จารุบูณณ์  ปาณานนท์, 2550, หน้า 11-12) 

   1. ความรู้ (Knowledge) คอื ความรูถู้กต้องแม่นยําในงาน 

   2. ความรูส้ึก (Felling) คอื ความรูส้ึกที่ดใีนขณะที่ให้บริการ 

   3. ประสบการณ์ (Experience) คอื ความชัดเจนชํานาญในงาน 

  แตด่้วยเหตุที่คุณภาพบริการวัดกันที่ความรูส้ึกส่วนตัวของผู้รับบริการ

คุณภาพบริการจงึต้องเริ่มจากความรู้สกึที่ดขีองผู้ให้บริการนําหน้ามาก่อนเสมอ                

ขณะให้บริการประชาชนต่อให้มคีวามรูส้ึกมากเพียงใด มีประสบการณ์มากน้อยเพียงใด

หากปราศจากความรูส้ึกที่ดี หงุดหงดิ รําคาญ เบื่องา่ย อารมณบ์ริการไม่พึงประสงค์

เหล่านีน้อกจากจะส่งกระแสไปรบกวนจติใจใหผู้ร้ับบริการโดยตรงแล้วยังเป็นตัวกําหนด

รูปแบบของพฤติกรรมบริการที่ไม่มีคุณภาพอันเป็นการทําลายภาพพจน์ของตัวเอง สถาบัน

และวิชาชีพได้เป็นอย่างมากด้วย ตรงกันข้ามถ้าบริการเริ่มจากความยิ้มแย้มแจ่มใส เต็มใจ

ด้วยไมตรจีติมติรภาพ สร้างความพอใจ ถูกใจ ประทับใจแก่ผูร้ับบริการก่อนแลว้ ทุกสิ่ง          

ทุกอย่างก็สะดวกสบายและงา่ยต่อการจัดการ 

  ดังนัน้ คุณภาพบริการ จึงต้องเริ่มขึน้จากความรูส้ึกที่ดีงามของผูใ้ห้บริการ

เป็นตัวก่อกระตุ้น ตัวชักนํา ความรูส้ึกที่ดงีาม ใหเ้กิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ ในการนําความรู้

ประสบการณ ์และความชํานาญมาปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ใน 2 ระดับ 

คือ ระดับความสัมพันธ์ทางใจ และระดับความสัมพันธ์ทางพฤติกรรม                           

(จารุบูณณ์  ปาณานนท์, 2550, หน้า 11-12) 
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  จริุฒม ์ ศรีรัตนบัลล์และคณะ (2551, หน้า 29-30) กล่าวไว้ว่า คุณภาพ 

มีหลายความหมายที่มักใช้กันบ่อยคือ คุณภาพการให้บริการ (Quality of service) และ

คุณภาพของการดูแล (Quality of care) โดยคําจํากัดความแลว้ คุณภาพ หมายถึง             

ภาวะที่เป็นประโยชน์ตอ่ผูใ้ช้ 

  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2552, หน้า 106) กล่าวถึง ความหมายของ

คุณภาพการให้บริการ ไว้ว่า คุณภาพของการให้บริการ (Quality of service) หมายถึง  

การบริการที่ดีเลิศ (Excellent service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของ

ลูกค้าจนทําให้ลูกค้าเกิดความพอใจ (Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี 

(Customer loyalty) 

  Gerson Richard (2006, p. 20) ได้ให้คําจํากัดความของคุณภาพ ไว้ว่า สิ่งใด

ก็ตามที่ลูกค้ารู้สกึพึงพอใจและพูดถึงอยู่เสมอเมื่อพวกเขาได้ใช้สนิค้าหรอืบริการต่าง ๆ 

  จากการศกึษาความสําคัญของคุณภาพการให้บริการ ผูว้ิจัยสรุปได้ว่า

ความสําคัญของคุณภาพในการให้บริการเป็นเรื่องที่จําเป็นอย่างยิ่งทั้งในเชิงคุณภาพและ

เชงิปริมาณที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับผูร้ับบริการ โดยนําเสนอกลยุทธ์ต่าง ๆ เช่น            

การออกบริการใหม่ ๆ และการเสนอขายบริการเพื่อให้เกิดความคุ้มค่าต่อผู้มารับบริการ 

และจะต้องทําการสํารวจความต้องการของผู้รับบริการ เพราะเกณฑก์ารประเมินของผู้รับ 

บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้นเป็นสิ่งที่จะบ่งบอกใหท้ราบว่าผูร้ับบริการ 

มีความคิดเกี่ยวกับการดําเนินงานของกิจการอย่างไร เพื่อกิจการจะได้นําไปปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการให้ดยีิ่งขึ้น และการที่จะทําให้ผูร้ับบริการพอใจนัน้ต้องยึดหลักการ

เสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม ความเชื่อถือได้ การตอบสนองผู้รับบริการทันที การทําให้ผู้รับ 

บริการมั่นใจ การเข้าใจผู้รับบริการเพราะเป็นหลักในการให้บริการและยังจะเป็นการส่งผล

ต่อคุณภาพการให้บริการ 

 

 ความส าคัญของคุณภาพการให้บรกิาร 

  ความสําคัญของคุณภาพการให้บริการถือวา่หัวใจหลักสําคัญอย่างยิ่ง            

ที่จะทําให้การดําเนินงานให้บริการเป็นไปด้วยความเรียบร้อย เขา้ใจและตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการได้เป็นอย่างด ีความสําคัญของคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย

แนวคิด ดังนี้ 
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  พิพัฒน์  ก้องกิจกุล (2546, หน้า 5) ได้สรุปคุณประโยชน์ของการวัด

คุณภาพและความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไว้  ดังนี้ 

   1. การวัดทําให้เกิดสัญชาตญาณที่มุง่มั่นที่จะเอาชนะ และตอ้ง 

การความสําเร็จ ซึ่งจะส่งผลต่อเนื่องไปสู่คุณภาพการใหบ้ริการที่ดีกว่าใหแ้ก่ผูร้ับบริการ 

   2. การวัดทําให้รูถ้ึงขีดขัน้มาตรฐานของผลงานตามปกติของเรา 

และรู้ถึงขั้นมาตรฐานที่ดีที่สุดที่เป็นไปได้ ที่ตอ้งไปให้ถึง ซึ่งจะเป็นตัวที่นําพาไปสู่คุณภาพ 

ที่สูงขึน้ และความพึงพอใจที่เพิ่มขึ้น 

   3. การวัดทําใหผู้ป้ฏิบัติงานรับรู้ผลที่ได้ในทันที โดยเฉพาะอย่างยิ่งหาก      

ผูว้ัดในที่นี ้คอื ลูกค้าซึ่งกําลังประเมนิพนักงานผูท้ี่เขาติดต่องานอยู่ด้วย 

   4. การวัดจะบอกคุณได้วา่สิ่งใดบ้างที่คุณจําเป็นจะต้องทําเพื่อปรับปรุง  

คุณภาพ และความพึงพอใจ และบอกได้ดว้ยว่าคุณต้องทําอย่างไร ซึ่งข้อมูลสว่นนีคุ้ณอาจ

ทราบได้โดยตรงจากผูร้ับบริการนั่นเอง 

  ฉัตยาพร  เสมอใจ (2548, หนา้ 168-169) กล่าวไว้ว่า ปัจจัยสําคัญในการ

สร้างระบบข้อมูลของคุณภาพการให้บริการ คอื 

   1. แหล่งขอ้มูลที่น่าเชื่อถือ ข้อมูลที่มีคุณภาพต้องมาจากแหลง่ขอ้มูล 

คุณภาพและแหล่งที่สามารถหาขอ้มูลเกี่ยวกับผูร้ับบริการได้ดีและน่าเชื่อถอืที่สุดม ี2 แหล่ง 

ได้แก่ 

    1.1 การสอบถามโดยตรงจากผู้รับบริการ แหล่งที่น่าเชื่อถือที่สุดก็คือ 

ต้นกําเนิดของข้อมูล ซึ่งคือผูร้ับบริการที่มาใช้บริการโดยตรง จะทําให้ธุรกิจสามารถได้

ข้อมูลที่เป็นเนือ้แท้ และยังไม่ผ่านการแปลความใด ๆ เหมอืนการสอบถามโดยผ่านผูอ้ื่น 

    1.2 พนักงานที่ใหบ้ริการกับผูร้ับบริการโดยตรง เป็นอีกแหล่งที่น่า 

เชื่อถือ เนื่องจากเป็นผู้ติดต่อและให้บริการกับผูร้ับบริการโดยตรง และใช้เวลากับ

ผูร้ับบริการมากที่สุด ดังนั้น พนักงานผู้ให้บริการจะทราบว่าผูร้ับบริการต้องการ ชอบ 

หรอืไม่ชอบอะไร ข้อมูลที่ได้จงึเป็นความน่าเชื่อถือไม่แพ้กับการได้ข้อมูลจากผูร้ับบริการ

โดยตรง 

   2. ขอ้มูลที่ถูกต้อง และขอ้มูลที่ตอ้งการ ได้แก่ 

    2.1 คุณภาพการให้บริการ เพื่อตอ้งการทราบว่าบริการนั้น ๆ  

มีคุณภาพดีเพียงพอแลว้หรือไม่ อย่างไร เพื่อใชใ้นการพัฒนาและปรับปรุงใหม้ี

ประสิทธิภาพ และสร้างความภักดีของผูร้ับบริการในอนาคต 
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    2.2 เปรียบเทียบกับคู่แขง่ขัน นอกเหนอืจากข้อมูลของเราเองแลว้ 

การที่จะทราบว่าเรามีความเข้มแข็งเพียงใด จะสามารถแขง่ขันในตลาดได้หรือไม่ และ 

จะวางแผนเติบโตได้อย่างไร จําเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องทราบถึงขอ้มูลของคู่แข่งขันด้วย 

เพื่อที่จะเป็นแนวทางในการพัฒนาใหเ้หนือกว่าคู่แข่งในทุก ๆ ดา้น 

    2.3 ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นสิ่งที่สําคัญที่สุดที่ธุรกิจตอ้งทราบ

ว่าผูร้ับบริการพึงพอใจต่อบริการของเราแล้วหรอืยัง เพราะว่าสิ่งที่เราให้บริการเป็นสิ่งที่ดี 

ที่สุดแตไ่ม่ใช่สิ่งที่ผู้รับบริการตอ้งการและพึงพอใจก็เป็นการยากที่จะประสบความสําเร็จได้ 

เราตอ้งทราบว่าผูร้ับบริการมีความพึงพอใจมากเพียงใดและอย่างไร 

  ซึ่งทั้งหมดตอ้งมีความถูกต้อง 3 ประการ ในที่นี้ หมายถึง 

   1. ข้อมูลถูกต้อง (Right information) ขอ้มูลที่นํามาใช้สามารถตอบ 

คําถามที่ตอ้งการไมใ่ช่ต้องการตอบคําถามอย่างหนึ่งแต่ได้ขอ้มูลอีกอย่างหนึ่งที่ไม่สามารถ

ตอบคําถามได้สมบูรณ์ 

   2. เวลาถูกต้อง (Right time) ตอ้งคํานึงถึงทั้งการจัดสรรข้อมูลได้ 

ทันเวลาและความทันสมัยของขอ้มูล ไม่ใช่มคีุณสมบัติเพียงอย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น ข้อมูล 

ที่ได้ถูกต้อง สามารถตอบคําถามได้ แตช้่าเกินไปสําหรับการตัดสินใจ หรอืข้อมูลที่ได้เริ่ม

ล้าสมัยไปแล้วก็จะไม่เกิดประโยชน์ตามที่คาดหวัง 

   3. ปริมาณถูกต้อง (Right quantity) มากเพียงพอที่จะตัดสินใจได้อย่าง 

แมน่ยํามีข้อมูลสนับสนุนที่เพียงพอ ขอ้มูลเพียงอย่างเดียวอาจไม่สามารถตอบคําถามที่

ต้องการได้อย่างละเอียดครบถ้วน หรอืยังไม่เป็นตัวแทนของประชากรที่เราต้องการ 

  ศริิวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2549, หน้า 290) กล่าวไว้ว่า โดยทั่วไปลูกค้า

จะใช้หลักเกณฑต์่อไปนีพ้ิจารณาถึงคุณภาพการให้บริการ 

   1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอํานวยความ 

สะดวกในด้านเวลาและสถานที่ใหก้ับลูกค้า คอื ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนานสถานที่ตั้ง

เหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถของการเข้าถึงลูกค้า 

   2. การตดิต่อสั่งการ (Communication) มกีารอธิบายอย่างถูกต้องโดยใช้ 

ภาษาที่ผู้รับบริการเข้าใจง่าย 

   3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความ 

ชํานาญ และมีความรูค้วามสามารถในการทํางานบริการ 
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   4. ความมนี้ําใจ (Courtesy) สํานักงานที่ใหบ้ริการตอ้งมีบุคลกร                   

ที่มมีนุษยสัมพันธ์ดเีป็นที่น่าเชื่อถือ มีความเป็นกันเอง และมีวจิารณญาณ 

   5. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรต้องมคีวาม 

สามารถสร้างความเช่ือม่ัน และความไว้วางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่

ผูร้ับบริการ 

   6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่มคีวามถูกต้องและสม่ําเสมอ       

ให้กับลูกค้าหรอืผูร้ับบริการ 

   7. การตอบสนองผูร้ับบริการ (Responsiveness) พนักงานจะต้องมกีาร 

ให้บริการและแก้ปัญหาผูร้ับบริการอย่างรวดเร็วตามที่ผูร้ับบริการตอ้งการ 

   8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ให้ปราศจากอันตราย ความเสี่ยง 

จากปัญหาต่าง ๆ 

   9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) บริการที่ผู้รับบริการได้รับ 

จะทําให้เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการให้บริการดังกล่าวได้ 

   10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing customer)  

พนักงานพยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และใหค้วามสนใจตอบสนองตอ่ความ

ต้องการดังกล่าว 

  จรัส  สุวรรณมาลา (2550, หนา้ 10-12) กล่าวถึง คุณภาพของการ

ให้บริการประชาชนแตล่ะประเภทมีคุณลักษณะแตกต่างกันออกไป ตัวแปรที่จะนํามาใช้ใน

การกําหนดคุณภาพการให้บริการ มีดังนี้ 

   1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึน้ตาม 

กฎหมาย โดยเฉพาะอย่างยิ่ง บริการที่บังคับใหป้ระชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการ

จัดทําบัตรประจําตัวประชาชน บริการชําระภาษีอากร บริการออกใบอนุญาตและเอกสาร

สิทธิตา่ง ๆ  

   2. ความเพียงพอ หมายถึง บริเวณที่มีจํานวนและคุณภาพเพียงพอกับ 

ความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพื่อขอรับบริการเพราะหน่วยงาน

มีขดีความสามารถในการให้บริการต่ํากว่าความต้องการของประชาชน เช่น บริการเก็บขยะ

ของเทศบาล ต้องเพียงพอกับความตอ้งการของประชาชน สามารถเก็บขยะได้หมดทุกวัน 

ไม่มขียะตกค้าง  
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   3. ความทั่วถึง เท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มอีภิสิทธิ์ หมายถึง บริการ 

สาธารณะที่ดจีะต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนในทุกพืน้ที่ ทุกกลุ่ม อาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย ได้ใช้

บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันได้อย่างทั่วถึง เท่าเทียมกัน โดยไม่มีขอ้ยกเว้นใด 

เชน่ ถ้ารัฐบาลจัดบริการด้านการรักษาพยาบาลขั้นพื้นฐานให้แก่ประชาชนทั่วประเทศ 

ประชาชนทุกคน  

   4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมคีุณภาพ 

นั้น ผูใ้ช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คอื สามารถใช้บริการได้ตามที่ต่าง ๆ และยังจะ

สามารถเลือกใช้วธิีการได้หลายแบบ ตามสภาพของผูใ้ช้บริการ เช่น ประชาชนสามารถ

ชําระภาษีอากรและค่าบริการตา่ง ๆ ได้โดยผ่านระบบธนาคาร หรอืสามารถใช้บริการ

ทะเบียนราษฎรไ์ด้ทางไปรษณีย์ หรอืทางระบบสื่อสารอิเล็กทรอนิกส์โดยไม่จําเป็นต้อง

เดินทางไป ที่ว่าการอําเภอ / เขต  

   5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง  

การใหบ้ริการบางประเภทจะต้องอาศัยความรูค้วามชํานาญทางเทคนิคหรอืทางวิชาการ 

เชน่ บริการทางการแพทย์ บริการให้คําปรึกษาด้านวิศวกรรม เกษตรกรรม เศรษฐกิจ 

การเงนิการบัญชี กฎหมาย บริการดังกล่าวนีจ้ะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื่อมีบุคลากรและ

กระบวนการให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการเท่านั้น 

   6. การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสม ต้นทุนการให้บริการต่ํา หมายถึง 

การให้บริการของรัฐบางประเภทมีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้ใชบ้ริการในกรณีดังกล่าวนี้

จะต้องนําเรื่องการเก็บค่าบริการมาพิจารณาดว้ยเช่นเดียวกัน บริการที่ดตี้องมีค่าบริการ 

ที่เหมาะสมไม่สูงจนทําให้บุคคลบางกลุ่มซึ่งจําเป็นต้องใช้บริการถูกกีดกัน 

   7. ความพอใจ ประทับใจของผู้ใชบ้ริการ หมายถึง คุณภาพการให้ 

บริการคือความพึงพอใจของผู้รับบริการ บริการที่มคีุณภาพจะต้องเป็นที่พึงพอใจและ       

เป็นที่ไว้วางใจของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 

  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2552, หน้า 106-107) กล่าวไว้วา่ ลูกค้าจะวัด

คุณภาพของการใหบ้ริการจากองค์ประกอบของคุณภาพในการให้บริการ 5 ประการ คอื 

   1. การเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม สิ่งที่นําเสนอทางกายภาพของบริการ  

ได้แก่ สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพที่ปรากฏ เครื่องมอื บุคลากร และวัสดุสื่อสาร

สิ่งต่าง ๆ ที่กล่าวมาเป็นเครื่องแสดงทางกายภาพหรอืภาพลักษณ์ของการบริการที่ลูกค้าใช้

ประเมินคุณภาพกิจการบริการที่เน้นสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ได้แก่ ธนาคาร โรงพยาบาล 
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โรงแรม ภัตตาคาร และร้านค้าปลีก จงึมักจะใช้ปัจจัยนีใ้นการเสริมสร้างภาพลักษณ์ของ

กิจการ และเป็นเครื่องหมายแสดงคุณภาพ และมักใช้กับตัวกําหนดคุณภาพอื่น ๆ ด้วย  

สิ่งซึ่งสะท้อนถึงการนําเสนอทางกายภาพ เช่น 

1.1 บุคลิกภาพที่ปรากฏและการแตง่กายของบุคลากร 

1.2  เครื่องมือที่ใชใ้นการให้บริการ 

1.3  การออกแบบ ตกแต่งอาคารสถานที่ 

1.4  วัสดุสื่อสาร เชน่ บอร์ดความรูโ้ปสเตอร์ 

1.5  ลูกค้าอื่น ๆ ที่ใชบ้ริการ 

2. ความเช่ือถอืได้ ความสามารถในการบริการตามที่สัญญาไว้อย่างน่า 

เชื่อถือ ไว้วางใจได้และถูกต้อง ปัจจัยนี้เป็นตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญและใหค้วามหมาย 

ที่กว้าง ความเชื่อถือได้ หมายถึง การนําเสนอการบริการตามคําสัญญาให้ไว้ โดยเฉพาะ

สัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของบริการหลัก (Core service) กิจการบริการจงึควรตระหนัก

ถึงความคาดหวังของลูกค้าในเรื่องนี้ หากไม่ได้ทําให้เกิดความน่าเชื่อถือในบริการหลัก 

ที่ลูกค้าต้องการแล้วก็จะทําให้ไม่ประสบความสําเร็จได้ การทําให้บริการเชื่อถอืสามารถ

กระทําได้ ดังนี้ 

    2.1 ให้บริการตามที่สัญญาไว้กับลูกค้า 

    2.2 ใหบ้ริการอย่างถูกต้องตั้งแตค่รั้งแรก 

    2.3 ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาที่กําหนด 

    2.4 มีความถูกต้องดา้นการรับชําระเงิน การบันทึกข้อมูลลูกค้า 

   3. การตอบสนองลูกค้าทันที ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าและ

ให้บริการโดยทันที ปัจจัยที่เน้นให้ความสนใจและความพร้อมที่จะทําตามคําร้อง            

ตอบคําถาม รับฟังข้อรอ้งเรียน แก้ไขปัญหาใหลู้กค้า รวมถึงการยืดหยุ่นและความสามารถ 

ในการปรับบริการให้เข้ากับความตอ้งการของลูกค้าแต่ละรายที่แตกต่างกัน ความรวดเร็ว

และความพร้อมในการตอบสนองลูกค้าทันทีนี้ตอ้งเป็นไปตามทัศนะของลูกค้า มใิช่ผู้

ให้บริการคิดว่าพร้อมหรอืเป็นเวลาที่เหมาะสม การแสดงออกถึงการตอบสนองลูกค้า  

โดยทันทีอาจทําได้ ดังนี้ 

    3.1 ให้บริการทันทีตามเวลาที่ลูกค้าต้องการ 

    3.2 ให้บริการอย่างรวดเร็ว 

    3.3 มคีวามพร้อมในการบริการ 
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    3.4 เอาใจใส่ต่อปัญหาของผูร้ับบริการ 

    3.5 ส่งเอกสารหรอืโทรศัพท์กลับไปยังผูร้ับบริการโดยเร็ว 

   4. การทําให้ผู้รับบริการมั่นใจ (Assurance) พนักงานมคีวามรู้ อัธยาศัยดี 

และมีความสามารถทําให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจและเชื่อม่ัน ขอ้นีม้ีความสําคัญ

สําหรับบริการที่ผูร้ับบริการรับรู้วา่ มคีวามเสี่ยงสูงหรอืไม่สามารถประเมินผลของการ

บริการได้อย่างแนชั่ด เช่น บริการดา้นการเงิน การรักษาพยาบาล และการบริการด้าน

กฎหมาย ความไว้วางใจและความเชื่อม่ันมักเกิดจากบุคคลซึ่งเชื่อมโยงกับผูร้ับบริการกับ

บริษัท เช่น แพทย์ ทนายความ นายหน้า ที่ปรึกษาทางการเงิน สิ่งที่แสดงถึงความไว้วางใจ

และเชื่อมั่น ได้แก่ พนักงานมีความรู้ ทักษะ ในการให้บริการ และกิจการมีชื่อเสียงไว้วางใจ

ได้ 

   5. การเข้าใจผูร้ับบริการ (Empathy) การเอาใจใส่กับผูร้ับบริการเป็น

รายบุคคล เป็นการนําเสนอบริการที่เป็นส่วนตัวหรอืตรงตามความตอ้งการของผูร้ับบริการ

แตล่ะราย เพื่อแสดงว่าผู้รับบริการเป็นคนพิเศษ ผู้รับบริการอยากให้ผูใ้ห้ เข้าใจและเห็น

ความสําคัญ การแสดงความเข้าใจของผูร้ับบริการทําได้โดย 

    5.1 เรียนรูแ้ละเข้าใจถึงความตอ้งการของผูร้ับบริการ 

    5.2 ให้ความสนใจกับผูร้ับบริการเป็นรายบุคคล 

    5.3 รูจ้ักและจดจําผู้รับบริการประจําได้ 

    5.4 มีอัธยาศัย สุภาพ และเป็นมติร 

    ทุกปัจจัยที่กล่าวมาขึน้อยู่กับการปฏิบัติงานของคนโดยตรง ยกเว้น

ปัจจัยด้านการเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม ทั้งหมดส่งผลตอ่คุณภาพการให้บริการ ดังนั้นจงึควร

ให้ความสนใจต่อปัจจัยเหล่านีใ้นการกําหนดกลยุทธ์การบริการอย่างมคีุณภาพ 

  Peter and Donnelly (2004, pp. 180-183) กล่าวถึงเกณฑท์ี่ผู้รับบริการใช้

ในการประเมินคุณภาพการให้บริการม ี5 ปัจจัย ดังนี้ 

   1. การบริการที่เป็นรูปธรรม หมายถึง ลักษณะของสิ่งอํานวยความ 

สะดวกทางกายภาพที่สามารถจับต้องได้ เช่น อุปกรณ์ เครื่องมอืเครื่องใช ้การแต่งตัว

เครื่องแบบของพนักงาน การตกแต่งสถานที่ เป็นต้น 

   2. ความเช่ือถอืได้ในมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ หมายถึง  

ความสามารถในการให้บริการได้ตามที่ได้ให้สัญญาไว้กับลูกค้าอย่าน่าเชื่อถอื ถูกต้อง และ

สม่ําเสมอ 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



41 

 

   3. การตอบสนองตอ่ผูร้ับบริการ หมายถึง ความเต็มใจ ตัง้ใจ ตื่นตัวที่จะ 

ให้ความช่วยเหลือผู้รับบริการ ใหบ้ริการอย่างทันทีทันใด และรวดเร็วฉับไว 

   4. ความมั่นใจได้ในบริการ หมายถึง พนักงานให้บริการต้องมีความรู้ 

และทักษะความสามารถ ความซื่อสัตย์ ความสุภาพ ความเป็นมอือาชีพ ตอ้งสื่อสาร

ออกมาให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อถือ มคีวามมั่นใจ ไว้วางใจในการใช้บริการ 

   5. ความเข้าใจ และเห็นอกเห็นใจ การดูแลเอาใจใส่ ให้ความสนใจ และ 

รับฟังปัญหา มีความเข้าใจความตอ้งการของผู้รับบริการ 

   

 แนวคดิคุณภาพการให้บริการ 
  มีนักวิชาการหลายท่านทั้งในและต่างประเทศ ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการ

ให้บริการ ดังนี้ 

  Parasuraman and et. Al. (1990, p. 21 อ้างถึงใน รังสติรา  สังอร่าม, 

2550, หนา้ 7) เป็นผูท้ี่สนใจศกึษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพบริการมาตั้งแต่ปี 1983 

ในขณะที่พาราซูแมน เริ่มทําการศกึษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องนั้น ยังไม่พบว่ามีการศกึษาใน

เรื่องคุณภาพบริการมากนัก พบแต่งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของสนิค้า ซึ่งมีผู้ทําการ 

ศกึษาไว้มากทําให้เข้าใจถึงความหมายและคุณลักษณะสําคัญที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของ

สินค้าได้อย่างชัดเจน แต่ยังไม่เพียงพอต่อการทําความเข้าใจในคุณภาพบริการ เนื่องจาก

สินค้าและบริการมีความแตกต่างกันตามลักษณะพืน้ฐาน 3 ประการ คอื การผลติ              

การบริโภค และการประเมินผล 

  Parasuraman and et. Al. (1990, p. 21) ได้เริ่มทําการวิจัยด้วยการค้นหา

คําตอบของขอ้คําถาม 3 ประการข้างตน้ โดยร่วมกันทําการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory 

Research) เกี่ยวกับคุณภาพบริการ การศกึษาวิจัยครั้งนี้ได้รับการสนับสนุนจาก

สถาบันวิจัยทางการตลาด MSI (Marketing Science Institute) และใชเ้วลาในการวิจัยนาน

ถึง 7 ปี (1983 -1990) โดยแบ่งออกเป็น 4 ระยะ เริ่มจากการวิจัยเชิงคุณภาพในกลุ่ม

ผูร้ับบริการ ผูใ้ห้ บริการในบริษัทช้ันนําหลายแห่ง และนําผลที่ได้มาใช้ในการพัฒนารูปแบบ

คุณภาพบริการที่ได้จากระยะที่ 1 มาทําการปรับปรุงดว้ยวิธีการวิจัย ได้เครื่องมอืที่ใช้วัด

คุณภาพการให้ บริการที่เรียกว่า (Service Quality) และการปรับปรุงเกณฑ์ที่ใช้ในการ

ตัดสินคุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการ ในระยะที่สาม          
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ได้ทําการศกึษาวิจัยเชิงประจักษ์เหมอืนในระยะที่สอง แต่มุ่งขยายผลการวิจัยใหค้รอบคลุม

องค์กรตา่ง ๆ มากขึ้น มีการดําเนินงานหลายขั้นตอน เริ่มต้นดว้ยการวิจัยในสํานักงาน  

89 แห่งของ 5 บริษัทช้ันนําในการให้บริการ แล้วนํางานวิจัยทั้ง 3 ระยะมาศกึษาร่วมกัน 

โดยทําการสัมมนากลุ่มผูร้ับบริการและผู้ให้บริการการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่ม

ผูบ้ริหาร ท้ายสุดได้ทําการสํารวจในทุก ๆ กลุ่ม ตอ่มาได้ทําการศกึษาอีกครั้งในธุรกิจ                 

6 ประเภท ได้แก่ งานบริการซ่อมบํารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน                 

งานบริการโทรศัพท์ทางไกล งานบริการธนาคารสาขาย่อย และงานบริการนายหน้าซือ้ขาย 

ระยะสุดท้ายเป็นการมุง่ศกึษาความคาดหวังและการรับรู้ของผูร้ับบริการโดยเฉพาะ 

  Parasuraman and et. Al. (1990, p. 22) ได้กําหนดมิติที่ใช้วัดคุณภาพ            

การให้บริการ ไว้ 10 ด้าน ได้แก่ 

   1. ความไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความเชื่อถือได้ของ               

การให้บริการ ได้แก่ พฤติกรรมการปฏิบัติของพนักงานที่สามารถสร้างความมั่นใจ            

ความถูกต้องในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 

   2. ความรับผดิชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการ

ตอบสนองในการให้บริการที่สอดคล้องกับเวลา และการให้บริการที่เหมาะสม ตลอดจน

สามารถชว่ยแก้ปัญหาให้แก่ผูร้ับบริการได้เป็นอย่างดี 

   3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใ้ห้บริการมคีวามรู ้

ความสามารถ และทักษะที่จะปฏิบัติงานด้านการให้บริการได้เป็นอย่างดี 

   4. การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ผูร้ับบริการสามารถติดต่อ

ขอรับบริการได้อย่างสะดวกและใชบ้ริการได้หลายช่องทาง โดยครอบคลุมถึงเวลาเปิด

ดําเนนิการ สถานที่ตั้งและวิธีการที่จะอํานวยความสะดวกในการให้บริการ 

   5. ความสุภาพ / อัธยาศัยไมตร ี(Courtesy) หมายถึง การที่ผูใ้ห้บริการ 

มีความสุภาพเรียบร้อย มีความนับถือในตัวผู้รับบริการ มคีวามเอาใจใส่ และความเป็นมติร

ต่อผู้รับบริการ 

   6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อสื่อสารและ

ให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย รวมทั้งรับฟังความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ

หรอืคําติชมของผู้รับบริการในเรื่องตา่ง ๆ ที่เกี่ยวกับการให้บริการ 

   7. ความนา่เช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความเชื่อถือได้ ความซื่อสัตย์ 

และความนา่ไว้วางใจในบริการ 
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   8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สกึปลอดภัยจากอันตราย

ไม่มคีวามเสี่ยง หรอืความกังวลใด ๆ ในการรับบริการ 

   9. การเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริง (Understanding / Knowing he 

Customer) หมายถึง ความพยายามที่จะเข้าใจและรับรู้ถึงความต้องการของผู้รับบริการ 

   10. สิ่งที่สามารถสัมผัสได้ / บริการที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง 

ลักษณะภายนอกที่สามารถมองเห็นได้ของบุคลากร อุปกรณ์ที่ให้บริการ รวมไปจนถึง          

สื่อตา่ง ๆ ที่เผยแพร่ออกไปว่ามีความเหมาะสม สวยงามและทันสมัย 

 

 แนวคดิเกี่ยวกับการบริหารคุณภาพ 

  ปัจจุบันการบริหารคุณภาพมีความจําเป็นและสําคัญอย่างยิ่งในการพัฒนา

และปรับปรุงคุณภาพขององค์กรเพื่อให้องค์กรมีความทันสมัย และมีความสอดคล้อง          

การสถานการณ์ที่เปลี่ยนไป ทั้งในด้านการสื่อสาร เทคโนโลยีที่ทันสมัย ทั้งในด้านสังคม

และด้านเศรษฐกิจที่เปลี่ยนแปลงไป และเพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของผูท้ี่ใช้

บริการ ดังนั้นการที่จะให้องค์กรเป็นที่ยอมรับในเรื่องการให้บริการในระดับกว้างทั้งภายใน

และต่างประเทศ คุณภาพจึงเป็นปัจจัยในการปรับปรุงระบบการจัดการสมัยใหมแ่ละเป็นตัว

บ่งชีถ้ึงผลความสําเร็จของการปฏิบัติงานภายในองค์กรในปัจจุบัน นั่นคือการสร้างผลผลติ 

ผลติภัณฑ ์และการให้บริการที่มีคุณภาพซึ่งถือเป็นแนวทางหลักในการบริหารองค์กรใหม้ี

คุณภาพ ด้วยเหตุนี้การได้รับการรับรองให้เป็นองค์กรที่มีการบริหารจัดการมาตรฐานและ

ความเป็นสากลจึงเป็นสิ่งสําคัญ (สํานักงานคณะกรรมการการศกึษาเอกชน, 2543) 

  ระบบการบริหารคุณภาพ (Quality Management) คอื การจัดการทุกเรื่อง

ในองค์การให้ได้ตามนโยบายคุณภาพที่กําหนด โดยเริ่มต้นจากการกําหนดเปูาหมาย 

วัตถุประสงค์ และนโยบาย การวางแผน จัดเตรียมทรัพยากร และกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับ

การสรา้งคุณภาพตลอดจนตัวชี้วัดคุณภาพที่สอดคล้องกับความตอ้งการอย่างชัดเจนและ 

มีระบบบริหารคุณภาพซึ่งได้แก่ ระบบ IPOO (Input-Process-Output-Outcome) 

  ระบบการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality Management : TQM) 

ในปลายปี ค.ศ. 1980 วัตถุประสงค์ที่สําคัญของธุรกิจคือ ความพึงพอใจของผูร้ับบริการ 

ดังนัน้ คุณภาพจงึเป็นกุญแจที่สําคัญของความสําเร็จ ในการตอบสนองความต้องการของ

ผูร้ับบริการ ซึ่งสว่นใหญ่จะใช้วธิีนีเ้พื่อให้ประสบความสําเร็จ และเป็นตัวกําหนดมาตรฐาน

การให้บริการที่สูงขึ้นได้เป็นอย่างดี 
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  TQM มาจากคําว่า TQC (Total Quality Control) ของญี่ปุุน หรอืบางทีญี่ปุุนก็

เรียกว่า “CWQC” (Company-Wide Quality Control) หรอือาจแปลว่า “การควบคุม

คุณภาพทั่วบริษัท” (เรืองวิทย์  เกษสุวรรณ,  2549) TQM ได้รับการนยิามว่าเป็น 

“กิจกรรมที่เป็นระบบ เป็นวิทยาศาสตร์ และครอบคลุมทุกส่วนขององค์กรโดยให้

ความสําคัญที่ลูกค้า” (จําลักษณ์  ขุนพลแก้ว และศุภชัย  อาชีวระงับโรค,  2548)  

  เมื่อกล่าวโดยสรุปโดยภาพรวมสําหรับความหมายของ TQM นั้น : Witcher 

(1930 อ้างถึงใน สุนทร  พูนพิพัฒน์,  2542) กล่าวว่า 

  T (Total) : การยินยอมให้ทุกคนปฏิบัติงานอยู่ภายในองค์การได้เข้ามามีสว่น

ร่วมในการจัดตั้งและบริหารงานระบบคุณภาพ ซึ่งเกี่ยวกับทั้งลูกค้าภายนอก (External 

customer) และลูกค้าภายใน (Internal customer) โดยตรง 

  Q (Quality) : การสร้างความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้ประโยชน์จาก

สินค้าและบริการเป็นหลัก นอกจากนีคุ้ณภาพยังมีสว่นเกี่ยวข้องกับแนวความคิดเชิงระบบ

ของการจัดการ (Systematic approach of management) กล่าวคือ การกระทําสิ่งใด ๆ 

อย่างเป็นระบบที่ตอ่เนื่องและตรงตามแนวความคิดดั้งเดิมของวงจรคุณภาพที่เรยีกว่า 

PDCA cycle ซึ่งเสนอรายละเอียดโดย  W.Edwards Deming  

  เพราะฉะนั้นถ้าหมุนวงจรคุณภาพเช่นนี้อย่างตอ่เนื่องขึ้นภายในแต่ละ

หนว่ยงานย่อยขององค์การหนึ่ง ๆ ก็ย่อมจะเกิดระบบคุณภาพโดยรวมทั้งหมดที่เรียกว่า 

TQM ขึน้มาได้ในประการสุดท้าย 

  M (Management) : ระบบของการจัดการหรอืบริหารคุณภาพขององค์การ 

ซึ่งดําเนนิการและควบคุมด้วยระดับผู้บริหารสูงสุด ซึ่งประกอบด้วย วิสัยทัศน ์(vision)  

การประกาศพันธกิจหลัก (mission statement) และกลยุทธ์ของการบริหาร (Strateship 

management) รวมถึงการแสดงสภาวะของความเป็นผู้นํา (leadership) ที่จะมุ่งมั่นปรับปรุง

และพัฒนาระบบคุณภาพขององค์การอย่างสม่ําเสมอและตอ่เนื่องตลอดระยะเวลา 

(Continuous quality improvement) 
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ภาพประกอบ 2 ระบบของการจัดการบริหารคุณภาพขององค์การ 

ที่มา : Deming (1986, อ้างถึงใน สุนทร  พูนพิพัฒน์, 2542) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความก้าวหน้า 

ปรับปรุงสถานะ 

รักษาสถานะ 

รู้สถานะ 

P  =  Plan   คือ การสํารวจสภาพปัจจุบันเพื่อนํามาวางแผนในการแก้ไขปญัหา 

D  =  Do   คือ การปฏิบัติ ตามแผนที่วางไว้ 

C  =  Check  คือ การตรวจสอบ ผลทีไ่ด้จากการปฏิบัตงิานตามแผน 

A  =  Act   คือ การปฏิบัตกิารแก้ไข ถ้าไม่ได้ตามเปูาหมาย  นําเข้าสู่วงจรเดมมิง่ใหม ่(PDCA)  

      ถ้าท าได้ตามเป้าหมายก็ตัง้เป็นมาตรฐานตอ่ไป 
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 โดยสรุป TQM เป็นระบบการจัดการที่เน้นมนุษย์ (A people-focused 

management system) กล่าวคือ เป็นกระบวนการทางวัฒนธรรมที่มุง่เปลี่ยนแปลงคน

ทั้งหมดในองค์การ เพื่อใหห้ันมาสนใจปรับปรุงคุณภาพอย่างตอ่เนื่อง โดยมีเปูาหมายสูงสุด 

คือการสร้างความเป็นเลิศในระดับโลก TQM มีความหมายหลายอย่างในตัวเอง กล่าวคือ

เป็นทั้งกลยุทธ์ เทคนิค ระบบการจัดการ รวมไปถึงปรัชญาและเครื่องมอืในการแก้ปัญหา

ขององค์การ สาเหตุที่ TQM มีความสําคัญก็เพราะการเปลี่ยนแปลงทางด้านการผลิตการ 

ตลาด และการเงิน เนื่องจากองค์การตอ้งการพัฒนาประสิทธิภาพเพื่อต่อสู้กับการแขง่ขัน 

โดยมีกระแสโลกาภวิัตน์เป็นตัวเร่งตลาดและการแข่งขันเปิดกว้างออกอย่างไร้พรมแดน 

องค์การตอ้งหาทางลดต้นทุนและเพิ่มคุณภาพ เพื่อเอาตัวรอดและสร้างความเจริญก้าว 

หนา้ ประกอบกับมีตัวอย่างความสําเร็จของ TQM จากกิจการตา่ง ๆ ทั้งในประเทศญี่ปุุน 

ประเทศตะวันตกและประเทศอื่น ๆ ทั่วโลก (เรืองวิทย์  เกษสุวรรณ,  2549) 

 โครงสรา้งพื้นฐานและองค์ประกอบที่สําคัญของ TQM สําหรับ

สถาบันการศึกษา รายละเอียดของ TQM สามารถจําแนกได้เป็น 2 ลักษณะ คือ 

  1. การพิจารณา TQM การรวมที่เป็นแนวคิดเชิงระบบ (Systematic 

approach) เราจะต้องไม่ลมืว่า ระบบของสถาบันการศึกษา (Educational system) แทบ

ทั้งสิน้ กล่าวคือ ประกอบไปด้วยองค์ประกอบที่สําคัญ 3 ส่วน คือ หนว่ยนําเข้า (input) 

หนว่ยกระบวนการผลติ (Processing units) และผลลัพธ์ (Outputs) ซึ่งถ้าพจิารณาใน

รายละเอียดที่เพิ่มเตมิแล้วองค์ประกอบเหล่านี ้มรีูปแบบที่คล้ายคลึงกับภาคการผลิตของ

อุตสาหกรรมและการบริการเป็นส่วนใหญ่ เพราะฉะนั้นโครงสรา้งหลักของระบบ TQM 

สําหรับภาคการศกึษาจงึมีหลักการพืน้ฐานเช่นเดียวกับภาคอุตสาหกรรม 
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 ที่มา : Lewis and Smit, 1994 อ้างถึงใน สุนทร  พูนพิพัฒน์,  2542 

 

   

ภาพประกอบ 3 แนวคิดเชิงระบบ TQM 

ที่มา : Lewis and Smit (1994, อ้างถึงใน สุนทร  พูนพิพัฒน์,  2542) 

 

  2. เมื่อพจิารณาจากหน่วยโครงสร้างของกิจกรรมคุณภาพหลัก (Basic 

quality units) Feigenbaum (1991, อ้างถึงใน สุนทร  พูนพิพัฒน,์  2542) กล่าวว่า ใน

องค์กรหนึ่ง ๆ จะประกอบด้วยการบริหารหนว่ยกิจกรรมคุณภาพหลักจากระดับต้นสู่ระดับ

สูงสุดเป็นขั้นตอนอย่างตอ่เนื่อง 

 

 

 

การปรับปรุงคุณภาพ

อย่างตอ่เนื่อง 

หนว่ยนําเข้า 
กระบวนการเพื่อ

การเปลี่ยนแปลง 
ผลลัพธ์ 

การรับรองวิทยฐานะ การประเมิน 

คุณลักษณะนักศึกษา 

- ด้านวิชาการ 

- อื่น ๆ  
 
 
 

คุณลักษณะคณาจารย์ 

 
 
 

ทรัพยากรการเงิน 

 

อปุกรณ์และเคร่ืองมือ
โปรแกรมการศกึษา  
งานบริการทางวิชาการ 

การออกแบบ 

- นักศกึษา 

- หลักสูตรการศึกษา 

- วธีิการเรียนและการสอน 

- อื่น ๆ  

การนําสง่และให้บริการ 

 

 

 

ระบบข้อมูล 

- การตรวจผลยอ้นกลับ 

- การวเิคราะห์ผล 

 

ความสําเร็จผลทางการศึกษา 

- ด้านวิชาการ 

- อื่น ๆ  
 

 

 

นักศกึษา 

- บัณฑิตท่ีจบ/การพักและหยุด

เรียนกลางคัน/การสอบตก 

การจัดการภายหลักจบ

การศึกษา 

-  การให้การศกึษาเพิม่เตมิ 

 

ความส าเร็จด้านการจ้างงาน 
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ภาพประกอบ 4 โครงสร้างกิจกรรมคุณภาพหลัก TQM 

ที่มา : Lewis and Smit (1994, อ้างถึงใน สุนทร  พูนพิพัฒน์,  2542) 

 

 

 

 

5-R 

BPR 

QCCs 

ISO 

TPM 

TQM 

Operation Management 

(การจัดการระดับโตะ๊ปฏิบัตงิาน) 

“TQM Model” 
Quality Management 

  (การจัดการคุณภาพระดับสูงขององค์กร) 

กิจกรรมคุณภาพ 

5 S (5 ส.) = Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke ISO  = ISO 9001/2 Quality Management Systems 

BPR     = Business Process Reeng Reengineering TPM = Total Productive Maintenance 

OCCs  = Quality Control Circles   TQM = Total Quality Management   
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  การบริหารคุณภาพรวม (TQM) เกี่ยวข้องกับการค้นหาคุณภาพในองค์การ  

โดยมีปรัชญาการดําเนินงานที่สําคัญอยู่ 3 ประการ คือ 

   1. ไม่ควรหยุดผลักดันในการปรับปรุง โดยมีการพัฒนาปรับปรุงตอ่เนื่อง 

   2. การรว่มมือของบุคลากรทุกคนภายในองค์กร 

   3. เปูาหมายด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผู้รับบริการหรอืทําเกินกว่าความคาดหวังของผูร้ับบริการ 

  หลักการบริหาร (TQM) 

   1. ค้นหาความต้องการของผูร้ับบริการ โดยการสํารวจกลุ่มเปูาหมาย 

หรอืการใชเ้ทคนิคอื่น ๆ 

   2. ออกแบบสินค้าหรือบริการตามที่ผูร้ับบริการมีความต้องการหรอื         

เกินกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการ 

   3. ออกแบบกระบวนการที่ง่ายเพื่อให้งานที่ออกมาถูกต้อง กําหนด

วิธีการปูองกันข้อผิดพลาดที่จะเกิดขึ้น 

   4. เก็บผลลัพธ์ที่เกิดขึน้เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาระบบ 

   5. มกีารขายความคิดและช่องทางการให้บริการอย่างหลากหลายเพื่อให้

องค์กรประสบความสําเร็จ 

  แนวคดิและภาพรวมของ (TQM) 

   1. การปรับปรุงอย่างตอ่เนื่อง (Continuous improvement) 

   2. การเปรียบเทียบเพื่อการแข่งขัน (Competitive benchmarking) 

   3. มอบอํานาจใหแ้ก้ผู้ให้บริการ (Employee empowerment) 

   4. วิธีการทํางานเป็นทีม (Team approach) 

   5. การตัดสินใจโดยใช้พื้นฐานของขอ้เท็จจริง (Decision based on fact 

rather than opinion) 

   6. ความรูใ้นตัวเครื่องมือ (Knowledge of tools) 

   7. คุณภาพของผู้ให้บริการปัจจัยการผลิต (Supplier quality) 

   8. ผู้ชนะเลิศ (Champion) 

   9. คุณภาพแหล่งที่ผลิต (Quality at the source) 

   10. ผู้ให้บริการปัจจัยการผลิต (Supplier) 
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ตาราง 2 เปรียบเทียบระหว่างวัฒนธรรมขององค์การที่ใช้หลัก TQM และวัฒนธรรม  

            องค์การแบบดั้งเดิม 

 

หลักเกณฑ์ แบบดั้งเดิม TQM 

พันธกิจโดยรวม ผลตอบแทนจากการลงทุนสูงสุด สร้างความพอใจใหส้อดคล้องหรอื

มากกว่าความคาดหวังของผูร้ับบริการ 

วัตถุประสงค์ เน้นความสําคัญในระยะสั้น ความสมดุลระหว่างระยะยาวและ

ระยะสั้น 

การจัดการ ไม่เป็นระบบเปิด แต่บางทีก็เป็น

วัตถุประสงค์ที่ไม่เป็นไปตามที่

วางแผนเอาไว้ หรอืเกิดความไม่

แนน่อน 

เป็นระบบเปิด สนับสนุนความคิดเห็น 

(ตัวปูอนกลับ) จากพนักงานเพื่อนํามา

เป็นส่วนหน่ึงในการกําหนด

วัตถุประสงค์ 

บทบาทของผู้จัดการ ออกกฎระเบียบและข้อบังคับ เป็นผู้ฝึกสอน ขจัดอุปสรรคต่าง ๆ ที่มี

รวมทั้งสรา้งความไว้วางในใหก้ับทุก

ฝาุย 

ผูร้ับบริการ ไม่ใช่สิ่งที่มาก่อนสิ่งอื่น บางที

อาจจะยังไม่ชัดเจน 

เป็นสิ่งที่มาก่อนสิ่งอื่นใด เป็นสิ่งสําคัญ

ที่ตอ้งจําแนกและทําความสนใจ 

ปัญหา กําหนดความรับผดิชอบและ

บทลงโทษ 

ระบุปัญหาและแนวทางแก้ไข 

การแก้ปัญหา ไม่เป็นระบบ เป็นการปฏิบัติ

เฉพาะบุคคล 

เป็นระบบและทํางานเป็นทีม 

การปรับปรุง ไม่มกีฎเกณฑ์ เป็นการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

ผูใ้ห้บริการปัจจัยการ

ผลติ 

ไม่มคีวามรว่มมอืกัน สร้างพันธมิตรในการทํางานร่วมกัน 

งาน รูปแบบแคบ ๆ เฉพาะเจาะจง รูปแบบกว้าง เน้นความเป็นทีม 

จุดสําคัญ มุ่งเน้นผลิตภัณฑ์ มุ่งเน้นกระบวนการ 

 

ที่มา : สุนทร  พูนพิพัฒน์ (2542, หนา้ 16) 
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  อุปสรรคในการน า TOM มาใช้ 

   1. การขาดคําจํากัดความที่กว้างในเรื่องคุณภาพ ขาดความพยายาม          

ในการประสานรว่มมอืกัน คนทํางาน ตรงขา้มกับวัตถุประสงค์ที่วางไว้ การพูดกันในคนละ

หัวข้อ การใช้มาตรฐานในการวัดความสําเร็จที่แตกต่างกัน 

   2. การขาดการวางแผนกลยุทธ์สําหรับการเปลี่ยนแปลง 

   3. การขาดความสนใจในตัวผูร้ับบริการ 

   4. การขาดการตดิต่อสื่อสารที่ดีภายในองค์กร 

   5. การขาดการให้อํานาจกับผูใ้ต้บังคับบัญชา 

   6. มุมมองดา้นคุณภาพมีลักษณะที่ตายตัวเพียงแค่ระยะสั้น 

   7. เน้นผลทางด้านการเงินในระระสั้น 

   8. การมีนโยบายภายในและข้อกําหนดที่มากเกินไป 

   9. การขาดการกระตุ้นที่ดี 

   10. การขาดการอุทิศเวลาในการทํางานให้เกิดคุณภาพ 

   11. การขาดความเป็นผู้นํา 

  ข้อวิจารณ์เกี่ยวกับ TQM 

   1. การไม่สามารถเข้าใจในการดําเนินต่อไป ของ TQM คือ การสนับสนุน

ความกระตอืรอืร้นอาจจะเน้นความสนใจในคุณภาพ 

   2. TQM อาจจะไม่ได้เชื่อมโยงกับกลยุทธ์อื่น ๆ ที่สําคัญขององค์กร 

   3. การตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพอาจจะไม่ได้เชื่อมโยงกับ

ปฏิบัติการทางการตลาด 

   4. เกิดความล้มเหลวในการวางแผนของ TQM 

  การแก้ปัญหา 

   ขั้นที่ 1 กําหนดปัญหาและกําหนดเปูาหมายเพื่อการปรับปรุง 

   ขั้นที่ 2 เก็บรวบรวมข้อมูล 

   ขั้นที่ 3 การวเิคราะหป์ัญหา 

   ขั้นที่ 4 กําหนดแนวทางแก้ปัญหาที่เป็นไปได้ทั้งหมด 

   ขั้นที่ 5 เลอืกแนวทางแก้ไขปัญหา 

   ขั้นที่ 6 การนําแนวทางแก้ไขปัญหาที่ได้เลือกไว้ไปปฏิบตัิ 

   ขั้นที่ 7 ตรวจสอบแนวทางแก้ไขปัญหาวา่สามารถแก้ไขได้สําเร็จหรอืไม่ 
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  ปัจจัยแห่งความส าเร็จในการประยุกต์ใช้ TQM 

   การนําหลัก TQM มาใช้ไม่ใช่เรื่องง่าย ๆ เพราะ TQM เป็นเรื่องที่ซับซ้อน

ละเอียดอ่อนและมีความเกี่ยวข้องกับทุกคนในองค์กร ดังนัน้ถึงแม้ผู้บริหารจะดําเนินการ

ตามขั้นตอนการนํา TQM ไปปฏิบัติแบบเปิดตําราทํา (Open Book Approach) แล้วก็ตาม 

โครงการ TQM ก็อาจจะมีความล้มเหลวได้ เพราะผูป้ฏิบัติขาดความเข้าใจ และไม่ตระหนัก

ถึงปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความสําเร็จหรอืความล้มเหลวในการเปลี่ยนแปลงองค์กร ที่เรยีกว่า 

กุญแจแหง่ความสําเร็จ (Key Success Factors) โดยการนํา TQM มาประยุกต์จนประสบ

ความสําเร็จซึ่งประกอบด้วยปัจจัยที่สําคัญต่อไปนี้ (พันธ์ศักดิ์ พลสามรัมย์, 2543, หนา้ 11) 

    1. ความรู้และความเข้าใจ (Knowledge and Understanding) เป็น

จุดเริ่มต้นของความสําเร็จหรอืล้มเหลวในการทํา TQM เนื่องจาก TQM เป็นปรัชญาใน 

การบริหารจึงต้องดําเนินการด้วยความเข้าใจ ไม่ใช่คดิขึ้นเอง หรือทํางานแบบครั้งต่อครั้ง

และจะต้องมีวสิัยทัศน ์กลยุทธ์ แผนงาน และวิธีปฏิบัติที่ชัดเจน 

    2. ความศรัทธาและมุ่งมั่น (Faith and Commitment) ในหลักการและ

ความสําเร็จของ TQM ทําให้สมาชิกทุกคนรว่มแรงรว่มใจปฏิบัติงาน แก้ไขปัญหาและผ่าน

อุปสรรคต่าง ๆ เพราะการสร้างวัฒนธรรมและองค์การ TQM ต้องอาศัยความทุ่มเทและ

เสียสละอย่างมากและต้องเกิดขึน้จากความเข้าใจอย่างแท้จรงิ   

    3. ภาวะผูน้ํา (Leadership) ผู้บริหารและสมาชิกทุกคนในองค์กรต้องมี

ความเป็นผู้นําในตนเองโดยมีการตัดสินใจอย่างถูกต้องโดยผู้บริหารจะต้องเป็นแม่แบบทั้ง

ในการทํางาน การยอมรับต่อการเปลี่ยนแปลง การรับผิดชอบ ในการกระทําของตนและ

ผูใ้ต้บังคับบัญชาและมีการพัฒนาตนเองและทีมงานอย่างตอ่เนื่อง 

    4. ความกล้า (Courage) เปน็พืน้ฐานสําคัญของการเป็นผูน้ํา  

การสรา้งสรรค์ และนวัตกรรมใหม ่ๆ ที่จะต้องคิดนอกกรอบ โดยสมาชิก TQM จะต้องกล้า

ที่จะตัดสินใจ เปลี่ยนแปลง รับผิดชอบและแก้ไขการดําเนินงานของตนเองได้เป็นอย่างดี 

    5. การบริหารระบบ (System Management) TQM เป็นงานที่ต้องมี

การวางแผนและระบบบริหารงานรว่มกันทั้งองค์กร โดยกําหนดวิสัยทัศน ์กลยุทธ์ และแผน

แมบ่ทรวมซึ่งมคีวามครอบคลุมในการพัฒนาศักยภาพขององค์กรและต้องยืดหยุ่นสามารถ

ปรับตัวได้สอดคล้องกับข้อจํากัดและเปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ์ 

  ดังนัน้ความสําเร็จในการทํา TQM นั้นจึงอยู่ที่คน ซึ่งจะต้องมคีวามเชื่อมั่น

พร้อมที่จะเรียนรู้ในการทํางาน และผูบ้ริหารตอ้งไม่ใจร้อน เพราะการสร้างองค์กร TQM 
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จะเริ่มเกิดผลที่เป็นรูปธรรมเมื่อเราดําเนินงานจนถึงระดับที่ทําให้สมาชิกส่วนใหญ่ในองค์กร

เห็นความสําคัญของคุณภาพ และการพัฒนาอย่างตอ่เนื่อง โดยสมาชิกในองค์กร TQM           

จะไม่พอใจตอ่คุณภาพ หรือความสําเร็จในปัจจุบันเท่านั้น แต่ตอ้งหมั่นตรวจสอบ วเิคราะห์

และแก้ไขใหป้ฏิบัติงานอย่างก้าวหน้ายิ่ง ๆ ขึน้ไปจึงจะทําให้องคก์รประสบความสําเร็จ 

 

 หลักการให้บรกิารแบบครบวงจร 

  หลักการให้บริการแบบครบวงจร เป็นการให้บริการแบบเชงิรุกที่มุง่เน้น          

ให้ผู้รับบริการเกิดความความพึงพอใจ ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่าง

ครบถ้วนและใช้ระยะเวลาที่รวดเร็วในการให้บริการในแต่ละครั้ง ประกอบด้วยหลักการ

แนวคิดการให้บริการแบบครบวงจร ดังนี้ 

  อภชัิย  พรหมพิทักษ์กุล (2549, หน้า 15-19) ได้เสนอหลักการให้บริการ

แบบครบวงจร หรอืการให้บริการเชงิรุกของ ชูวงศ ์ ฉายะบุตร ว่าจะต้องเป็นไปตาม

หลักการที่เรียกว่า การพัฒนาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package service) ดังนี้ 

   1. ยึดการตอบสนองความจําเป็นของประชาชนเป็นเปูาหมาย การบริการ

ของรัฐในเชิงรับ จะเน้นการใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เป็นอุปสรรค

ต่อการให้บริการ ดังนั้น เปูาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุ่ง

ประโยชน์ของประชาชนผู้ใช้บริการทั้งผู้ที่มาติดตอ่ และผูม้าขอรับบริการ ผูท้ี่อยู่ในข่าย 

ที่ควรจะได้รับการบริการเป็นสําคัญ ซึ่งมีลักษณะ ดังนี้ 

    1.1 ผู้ให้บริการจะต้องถือว่าการให้บริการ เป็นภาระหน้าที่ที่ตอ้ง

ดําเนนิการอย่างต่อเนื่องโดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะ

ได้รับบริการทุกคน 

    1.2 การกําหนดระเบียบ วธิีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องคํานึงถึง

สิทธิประโยชนข์องผูใ้ช้บริการอย่างสะดวกและรวดเร็ว 

    1.3 ผู้ให้บริการจะต้องมองผู้มาใช้บริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่า

เทียมกับตน มีสทิธิที่จะรับรู้ ให้ความเห็น หรอืข้อโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 

   2. ความรวดเร็วในการให้บริการ ปัจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ 

อย่างรวดเร็วและมีการแข่งขันอยู่ตลอดเวลา การพัฒนาให้บริการมคีวามรวดเร็วมากขึ้น

อาจกระทําได้ 3 ลักษณะ คือ 
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    2.1 การพัฒนาบุคลากรใหม้ีทัศนคต ิมคีวามรู ้ความสามารถ เพื่อให้

เกิดความชํานาญงาน มคีวามกระตอืรอืร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยู่ในอํานาจของ

ตน 

    2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจให้มากขึ้น และปรับปรุง

ระเบียบวิธีการทํางานให้มขีั้นตอนและใช้ระยะเวลาในการให้บริการให้สั้นที่สุด 

    2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตา่ง ๆ เพื่อที่จะให้บริการได้เร็วขึ้น 

   3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เปูาหมายของการให้บริการเชิงรุก

แบบครบวงจรอกีประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการใหบ้ริการ ซึ่งหมายถึง  

การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชนท์ี่ผู้ใชบ้ริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้ใชบ้ริการไม่

จําเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้ง ซึ่งลักษณะที่ดขีองการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ                

การบริการที่แลว้เสร็จในการตดิต่อเพียงครั้งเดียวหรอืไม่เกิน 2 ครัง้ (คือ มารับเรื่องที่แล้ว

เสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนีย้ังหมายถึง ความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอื่น ๆ ที่ผู้มา

ติดตอ่ใช้บริการสมควรจะได้รับด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดสําเนาทะเบียนบ้าน หากเจา้หนา้ที่

ผูใ้ห้บริการพบว่าบัตรประชาชนหมดอายุแล้วก็รีบดําเนินการจัดทําบัตรประชาชนใหใ้หม่

ทันที 

 

 คุณสมบัติของผู้ให้บริการ 

  ธุรกิจในปัจจุบันเกิดการแข่งขันที่สูงขึน้ ผูร้ับบริการหรอืผูซ้ือ้สินค้ามีความ

คาดหวังที่จะได้รับสินค้าและการบริการที่ดีที่สุด และมีคุณภาพมากที่สุด ดังนั้นผู้บริหาร

งานทั้งหน่วยงานภาครัฐและเอกชน จงึมุ่งเน้นนโยบายการกําหนดคุณสมบัติของผู้ที่จะมา

ให้บริการเพื่อให้งานดําเนินไปได้อย่างมปีระสิทธิภาพ และเป็นสิ่งสําคัญที่ทุกส่วนใน

หนว่ยงานจะต้องยึดเป็นแนวปฏิบัติ และจะส่งผลใหเ้กิดความนยิมชื่นชมยินดีและสร้าง

ช่ือเสียงใหแ้ก่หน่วยงานต่อไป คุณสมบัติของผูใ้ห้บริการ ประกอบด้วย 

   1. ความกระตอืรือร้นในการให้บริการ ซึ่งเป็นเปูาหมายที่สําคัญประการ

หนึ่งในการพัฒนาการให้บริการเชงิรุก หากเจา้หน้าที่ให้บริการด้วยความกระตอืรอืร้นแล้ว 

ผูม้าใช้บริการก็จะเกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟังเหตุผลคําแนะนําต่าง ๆ มากขึ้น และเต็มใจ 

ที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก และจะนําไปสู่ความเชื่อถอืศรัทธาของผู้ใช้บริการในที่สุด 

   2. การให้บริการดว้ยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการ

ให้บริการแบบครบวงจรน้ัน ไม่เพียงแตจ่ะต้องให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านัน้ แต่จะต้องมี
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ความถูกต้องชอบธรรมทั้งในแง่ของนโยบาย ระเบียบแบบแผน และถูกต้องในเชิงศีลธรรม

จรรยาบรรณด้วย 

   3. ความสุภาพอ่อนนอ้มของเจา้หน้าที่ผู้ใหบ้ริการ จะต้องปฏิบัติตอ่

ผูร้ับบริการด้วยความสุภาพอ่อนนอ้ม ซึ่งจะทําให้ผู้รับบริการมทีัศคติที่ด ีอันจะส่งผล           

ให้การสื่อสารทําความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้มากขึ้น 

   4. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจร จะต้องให้บริการแก่

ผูร้ับบริการด้วยความเสมอภาค ซึ่งจะต้องเป็นไปภายใต้เงื่อนไข ดังต่อไปนี้ 

    4.1 การใหบ้ริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน และ

ได้รับผลที่สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่วา่ผูใ้ช้บริการจะเป็นใครก็ตาม หรอืเรียกว่า 

ความเสมอภาคในการบริการ 

    4.2 การให้บริการจะต้องคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับ

บริการ ทั้งนีเ้พราะประชาชนบางกลุ่มของประเทศมีข้อจํากัดในการที่จะมาติดตอ่ขอใช้

บริการ เช่น รายได้น้อย ขาดความเข้าใจ หรือข้อมูลข่าวสารไม่เพียงพอ อยู่ในพืน้ที่ห่างไกล

ทุรกันดาร เป็นต้น 

  นอกจากนี ้ยังกล่าวถึงคุณสมบัติของผู้ให้บริการ ดังนี้ คุณสมบัติ 

(Qualification) คอื ลักษณะประจําตัว ซึ่งบุคคลต้องมีก่อนที่จะได้มาซึ่งตําแหน่งหรือสิทธิ 

การพิจารณาว่าผูใ้ดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึง จะทํางานได้ดีในหน้าที่อะไร

อาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูน้ั้นซึ่งมีองค์ประกอบสําคัญ 2 ประการ ได้แก่ 

   1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง สิ่งที่ช้ีให้เห็นความดี  อาจเป็นสิ่งที่

ปรากฏใหเ้ห็นจากภายนอก เชน่ ร่างกาย รูปร่าง เป็นต้น หรอือาจเป็นสิ่งที่มอียู่ภายใน เช่น 

จติใจ อารมณ์ และความรู้สึกนึกคิด เป็นต้น คุณลักษณะที่ดยี่อมนํามาซึ่งผลด ีจงึเป็น

ลักษณะประจําตัวที่ถือได้ว่าเป็นสิ่งที่ตอ้งมเีพื่อให้เกิดคุณสมบัติครบถ้วน โดยมีคุณสมบัติ

ดังตอ่ไปนี ้

    1.1 มีจิตใจรักงานบริการให้ความเอาใจใส่และสนใจกับงาน พยายาม

ทํางานที่ได้รับมอบหมายอย่างด ีดังนัน้ ผูซ้ึ่งจะทํางานบริการได้ดีตอ้งมีใจรักและชอบงาน

บริการ 

    1.2 มคีวามรูใ้นงานที่จะให้บริการ งานบริการตอ้งการความถูกต้อง

ครบถ้วนสมบูรณ์เป็นสิ่งสําคัญ ผูท้ํางานบริการในเรื่องใดจําเป็นต้องมีความรูค้วามเข้า 
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ในงานที่ตนจะต้องให้บริการอย่างถูกต้องแท้จรงิ เพื่อให้มีลักษณะที่เพียงพอแก่การเป็น        

ผูใ้ห้บริการที่ดี 

    1.3 มคีวามรูเ้กี่ยวกับสินค้าและบริการ เพราะการใหค้วามรู้และ

สารสนเทศเกี่ยวกับตัวสินค้าหรอืบริการเป็นหัวใจสําคัญของงานบริการ และเป็นงาน

บริการขั้นพืน้ฐานที่ทุกคนต้องทํา 

    1.4 มีการวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบริการจะต้องติดตอ่

สัมพันธ์หรอืเกี่ยวข้องกับคนต่าง ๆ จํานวนมาก การวางตนจงึเป็นสิ่งสําคัญเพราะเป็นการ

สร้างความเชื่อถือให้ปรากฏขึน้ การปฏิบัติตนจงึต้องระมัดระวังทั้งทางด้านกายและวาจา

เนื่องจากเป็นสิ่งที่ปรากฏให้เห็นได้ง่ายทั้งจากการแตง่กาย กิริยามารยาท การพูด            

การสื่อสาร เป็นต้น 

    1.5 มคีวามรับผดิชอบต่องานในหน้าที่ เพราะความรับผิดชอบเป็น

เงื่อนไขสําคัญที่จะทําให้งานบรรลุผล ผูท้ี่ขาดความรับผิดชอบย่อมไม่สามารถทํางานใด ๆ 

สําเร็จได้ ดังนัน้ความรับผดิชอบต่องานในหน้าที่จึงเป็นคุณลักษณะที่สําคัญมากในการ

ทํางานบริการ 

    1.6 มคีวามรับผดิชอบต่อลูกค้าหรอืผูใ้ช้บริการ เพื่อสร้างความพึง

พอใจและใหบ้ริการสอดคล้องกับความตอ้งการของผู้รับบริการ 

    1.7 มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอทิธิพลต่อ

กระบวนการคิดของผู้ทํางานบริการเป็นอันมาก หากผู้ใดมีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ               

ก็จะให้ความสําคัญต่องานบริการและปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ สง่ผลให้งานบริการมีคุณค่ามุ่ง

สู่การบริการที่เป็นเลิศ 

    1.8 มจีติใจมั่นคง ผู้ที่ทํางานบริการจะต้องมคีวามมั่นคงในจิตใจหากมี

เหตุการณห์รอืความขัดแย้งเกิดขึ้นกระทบจติใจ ทําให้เกิดปฏิกิรยิาในทางลบ จะส่งผลถึง

คุณภาพบริการ 

    1.9 มคีวามคิดรเิริ่มสร้างสรรค์ ผูท้ํางานบริการต้องมคีวามคิดรเิริ่ม

ใหม่ ๆ เพื่อเปลี่ยนแปลงการบริการให้ดกีว่าเดิม มกีารรับรู้และสร้างจนิตนาการจาก

ประสบการณ ์เพื่อนํามาพัฒนางานบริการให้ดียิ่งขึน้ 

    1.10 มีความช่างสังเกต โดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกค้าหรอื

ผูใ้ช้บริการว่ามีความรูส้ึกเช่นไร เพื่อหาแนวทางในการสร้างความพึงพอใจในบริการ 

ที่เกิดขึน้ 
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    1.11 มวีิจารณญาณ มคีวามไตร่ตรองและรอบคอบ เนื่องจากความ

ต้องการของผู้รับบริการมคีวามหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะให้บริการได้ ผูใ้ห้บริการ

จงึตอ้งใช้วจิารณญาณไตร่ตรองวา่ควรจะทําประการใด เพื่อใหผู้ร้ับบริการเกิดความพึง

พอใจโดยไม่ขัดต่อนโยบายขององค์กร 

    1.12 มคีวามสามารถวิเคราะหป์ัญหา บางครั้งปัญหาอาจเกิดจากตัว

ผูใ้ห้บริการหรอืผูใ้ช้บริการและเกิดความล่าช้าต่าง ๆ ซึ่งเป็นปัญหาที่ตอ้งสามารถวิเคราะห์

สาเหตแุละหาวิธีแก้ไขที่ดทีี่สุดส่งผลกระทบต่อผู้ใชบ้ริการนอ้ยที่สุด 

   2. พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและ

ความรูส้ึกโดยทั่วไปจะเห็นได้จากการกระทําของบุคคล ผู้ใดมีความคิดและความรู้สึกที่ดี         

ก็จะมกีารกระทําที่ดจีึงมคีํากล่าวที่วา่ กรรมเป็นเครื่องชีเ้จตนา อันหมายถึง การกระทํา

เป็นเครื่องบ่งชีส้ภาพความคิดและความรูส้ึกพฤติกรรมที่ดีย่อมนํามาซึ่งผลดี จึงนับเป็น

ลักษณะประจําตัวที่ถือได้ว่า เป็นสิ่งที่ตอ้งมพีฤติปฏิบัติของผู้ที่จะทํางานบริการได้ดีต้อง              

มีคุณสมบัติ ดังนี้ 

    2.1 อัธยาศัยดี ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่คาดหวังว่า ผูใ้ห้บริการจะให้การ

ต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดีด้วยใบหนา้ที่ยิม้แย้มแจ่มใส ด้วยท่าทางที่กระตอืรอืร้น เป็นการ

สร้างความประทับใจ หากใช้วาจาที่สุภาพอ่อนโยนก็จะเป็นพฤติกรรมที่ดีของผูท้ํางาน

บริการ 

    2.2 มีมติรไมตรี เป็นการแสดงออกใหผู้ใ้ช้บริการเห็นว่าได้รับบริการ 

ที่มมีิตรไมตรีมีน้ําใจและช่วยเหลอืเป็นการให้บริการที่มั่นคงและยืนยาว 

    2.3 เอาใจใส่สนใจงาน ความมุง่มั่นในการให้บริการมีความสัมพันธ์

กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใส่แล้วก็จะละเลย

ในการปฏิบัติงานไม่คดิปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกในการให้บริการแก่ลูกค้า                

ซึ่งส่งผลตอ่ภาพลักษณ์ขององค์กร 

    2.4 แตง่กายสะอาดเรียบร้อย ผูท้ํางานบริการจะต้องมีบุคลิกภาพ            

ทีด่ีเพื่อให้เกิดความนา่เช่ือถือไว้วางใจแก่ผู้ใช้บริการ การแตง่กายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสม  

ทั้งต่อสถานที่ทํางาน และสถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยใหเ้กิดความรู้สกึที่ดจีากผู้มา

ติดตอ่ใช้บริการ โดยการคัดเลือกผูม้าทํางานบริการจึงต้องให้ความสําคัญกับการแต่งกาย

เป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพจะแสดงถึงความไม่เอาใจใส่ในความถูกต้องเหมาะสม 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



58 

 

    2.5 กิรยิาสุภาพ มารยาทงดงาม ผู้ใชบ้ริการทุกคนต้องการตดิต่อกับ

ผูใ้ห้บริการที่มกีิริยาสุภาพ การที่องค์กรมีผูท้ํางานบริการที่มีกิรยิาสุภาพอ่อนน้อม จะเป็น

เครื่องเชิดหน้าชูตาหรือเป็นภาพลักษณ์ที่ดีของหนว่ยงาน และยังแสดงออกถึงความมี

มารยาทจึงนับเป็นสิ่งสําคัญยิ่งที่ผู้ทํางานบริการจะต้องตระหนักรู้และประพฤติปฏิบัติอย่าง

ระมัดระวัง 

    2.6 วาจาสุภาพ การทํางานบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือผู้อื่น         

ให้เกิดความพึงพอใจ จึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการมีความสบายใจที่จะ

ติดตอ่ขอรับบริการ การคัดเลือก ผู้ทํางานบริการจงึควรสัมภาษณ์เพื่อจะได้สนทนาปูอน

คําถามและฟังคําตอบว่าบุคคลใดมีการใช้ถ้อยคําอย่างไร วาจาสุภาพหรอืไม่เพียงใด 

    2.7 น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสียงของแต่ละบุคคล  

จะแตกต่างกันออกไป บางคนพูดน้ําเสียงชวนฟัง แม้จะไม่ไพเราะหรือเสียงดีแตจ่ะต้องมี

ความชัดเจนชวนฟังจึงมคีวามเหมาะสมในการทํางานบริการ 

    2.8 ควบคุมอารมณ์ได้ดี ผู้ทํางานบริการจะต้องมีอารมณ์ม่ันคง

เพราะอยู่ในสถานการณท์ี่ต้องพบปะผูค้นมากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมหิลังตา่งกัน ผู้มาใช้

บริการบางคนมีกิรยิาดีสุภาพแตบ่างคนอาจมีความก้าวร้าวหรอืใจร้อนต้องการได้รับ

บริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดตําหนใินการให้บริการ ผู้ให้บริการอาจแสดง

อารมณ์ตอบโต้ ดังนั้น จะต้องควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทน อดกลั้น 

    2.9 มคีวามกระตอืรอืร้น อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตอืรอืร้น

เป็นพฤติกรรมที่ดีอย่างยิ่งในงานบริการ หากผู้ทํางานบริการเป็นคนเชื่องช้าแล้วย่อมทําให้

ผูใ้ช้บริการหมดความศรัทธาไม่คาดหวังที่จะได้รับบริการอย่างทันท่วงที นอกจากนี้ยังทําให้

ภาพลักษณ์ขององค์กรเสียหายเป็นผลมาจากบริการล่าช้า 

    2.10 รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของ 

ผูท้ํางานบริการจะต้องตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดังนั้น เมื่อผูใ้ช้บริการ               

มีปัญหาหรือข้อรอ้งเรียนใด ๆ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบือ้งตน้ 

ซึ่งจะปฏิเสธความรับผิดชอบก่อนไม่ได้ นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้ว

จะต้องมคีวามรูส้ึกเต็มที่จะให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ผูใ้ช้บริการด้วย  

จะทําให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทับใจความกระตอืรอืร้นในการดําเนินการแก้ปัญหา 

    2.11 มวีินัย ผู้ทํางานบริการที่มรีะเบียบวินัยจะทํางานเป็นระบบยึดมั่น

ในสัญญา เมื่อหนว่ยงานมนีโยบายกําหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ
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อย่างไร ก็จะปฏิบัติตามกรอบหรอืแนวทางอย่างเคร่งครัด ดังนั้น ในการพิจารณาคัดเลือก

คุณสมบัติผู้ทํางานบริการจึงควรทดสอบวินัยเป็นสําคัญ 

    2.12 ความซื่อสัตย์ การใหบ้ริการจะต้องใหค้วามช่วยเหลืออย่าง

ถูกต้องตรงไปตรงมา ผูใ้ช้บริการทุกคนย่อมต้องการตดิต่อสัมพันธ์กับคนที่ซื่อสัตย์รักษา

คําพูด ดังนั้น พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย์รักษาคําพูด จงึเป็นสุดยอดปรารถนา

ของผู้ใชบ้ริการ 

  จติตินันท์  เดชะคุปต์ (2549, หน้า 23) ได้กล่าวถึง สาระสําคัญของการ

ให้บริการ ดังนี้ 

   1. สาระสําคัญของการให้บริการ คือ การให้บริการเป็นกิจกรรมหรอื 

การกระทําที่ผูบ้ริการปฏิบัติต่อผู้รับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผู้ซือ้หรอืรับ

บริการจงึไม่สามารถทราบล่วงหน้าได้ว่าจะได้รับการปฏิบัติอย่างไร จนกว่ากิจกรรมการ

บริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซือ้บริการจงึจําเป็นต้องขึ้นอยู่กับความไว้วางใจ ซึ่งแตกต่าง

จากการซื้อสนิค้าทั่วไป ที่ผู้บริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคา้ก่อนที่จะตัดสินใจซือ้            

การบริการทําได้เพียงการให้คําอธิบายสิ่งที่ลูกค้าจะได้รับการรับประกันคุณภาพหรอื           

การอา้งองิประสบการณท์ี่ผู้อื่นเคยใช้บริการมาก่อน 

   2. สิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และ

ไม่อาจสัมผัสก่อนที่จะมีการซือ้เกิดขึ้น กล่าวคือ ผูซ้ือ้หรือลูกค้าไม่อาจรับรู้การบริการ

ล่วงหน้าหรอืก่อนที่จะตกลงซือ้เหมอืนกับการซื้อสนิค้าทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการ          

ก็เป็นการซือ้ที่จับต้องไม่ได้เพียงแต่อาศัยความคิดเห็นเจตคต ิและประสบการณเ์ดิมที่ได้รับ

ประกอบการตัดสินใจซือ้บริการนัน้ ๆ โดยผูซ้ือ้อาจกําหนดเกณฑเ์กี่ยวกับคุณภาพหรอื

ประโยชน์ของการบริการที่ตนควรได้รับแล้วจงึตัดสินใจเลือกซือ้บริการที่ตรงกับความ

ต้องการดังกล่าว 

   3. ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) การบริการ              

มีลักษณะที่ไม่อาจแยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณ์เครื่องมือที่ทําหน้าที่เป็นผู้ให้บริการ

หรอืผูข้ายบริการนั้น ๆ ได้ การผลิตและการบริโภค การบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน 

หรอืใกล้เคียงกับการขายบริการ ซึ่งจะแตกต่างกับตัวสินค้าที่มกีารผลติการขายสินค้าแล้ว

จงึเกิดการบริโภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่แบ่งแยกไม่ได้ ทําให้มีข้อจํากัด

ในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตการดําเนินงานบริการ ซึ่งในบางกรณีอาจจําเป็น 
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ต้องมีผู้ใหบ้ริการตลอดเวลาในลักษณะของการขายตรงจากผูข้ายไปยังผูซ้ือ้ หรอือาจใช้

ตัวแทนเป็นสื่อกลางการตดิต่อระหว่างผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการกับผูซ้ือ้หรอืผูร้ับบริการ 

   4. ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (Heterogeneity) การบริการมลีักษณะที่ไม่

คงที่และไม่สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนน่อนได้ เนื่องจากการบริการแตล่ะแบบขึ้นอยู่กับ

ผูใ้ห้บริการแต่ละคนซึ่งมีวธิีการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจ้ะเป็นบริการอย่าง

เดียว กันจากผู้ใหบ้ริการคนเดียวกันแต่ตา่งวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่าง

กันได้ทั้งนี้ขึ้นอยูก่ับผูใ้ห้บริการ ผูร้ับบริการ ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดล้อม

ขณะบริการที่แตกต่างกัน เนื่องจากการบริการที่มคีวามหลากหลายผันแปรไปตามปัจจัย

หลายหลาย ๆ อย่าง จงึเป็นการยากที่จะกําหนดเป็นมาตรฐานในการบริการอย่างเดียว  

แมจ้ะมีการกําหนดเป็นระบบการทํางาน เช่น การบริการบนเครื่องบิน การบริการ                    

ในธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เป็นต้น การให้บริการก็อาจแตกต่างกันได้ ดังนัน้ 

การให้ความ สําคัญต่อการเลือกบุคลากรที่มคีุณสมบัติเหมาะสมกับลักษณะงานและจัดให้

มีการฝึก อบรมอย่างสม่ําเสมอเป็นเรื่องที่จําเป็นอย่างยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการ             

ในการให้ บริการมากเป็นพิเศษ เชน่ รับฟังคําติชม ขอ้คิดเห็นจากการรับการเสนอบริการ

ด้านอุปกรณ์อํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีที่ทันสมัย เป็นต้น เพื่อใหม้ั่นใจในคุณภาพ

และความสม่ําเสมอของการบริการ 

   5. ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perish ability) การบริการที่ไม่

สามารถเก็บรักษาหรอืเก็บสํารองไว้ได้เหมอืนกับสินค้าทั่ว ๆ ไป เมื่อไม่มคีวามต้องการใช้

บริการจะก่อใหเ้กิดความสูญเปล่าที่ไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหมไ่ด้ การบริการ

จงึมกีารเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา และบริการจะต้องมีการจัดเตรยีมความพร้อมไว้

สําหรับการบริการเมื่อใดก็ได้ เชน่ การจัดเตรียมอาหารไว้บริการลูกค้าตามรา้นอาหาร 

เมื่อไม่มีผู้มาใช้บริการ การจัดเตรียมของไว้ก็อาจจะสูญเปล่าแตก่็จําเป็นที่จะต้องจัดเตรียม

ไว้เนื่องจากอาจจะมีผูใ้ช้บริการมาใช้บริการได้ตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกค้า

จําเป็นต้องมีการวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกค้าให้มาใช้บริการอย่าง

สม่ําเสมอ 

   6. ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non – ownership) 

การบริการมลีักษณะที่ไม่มีความเป็นเจา้ของเมื่อมีการซือ้บริการเกิดขึน้ ซึ่งแตกต่างจาก

การซื้อสนิค้าทั่วไปอย่างเห็นได้ชัด เพราะเมื่อผูใ้ช้บริการจา่ยเงนิซือ้สินค้าใด ก็จะเป็น

เจ้าของสินค้านั้นอย่างถาวรทันที ในขณะที่ผู้ใชบ้ริการจ่ายเงนิซือ้บริการใด ก็จะเป็น
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ค่าบริการนัน้ที่ผูซ้ือ้จะได้รับตามเงื่อนไขของการบริการแตล่ะประเภท เพราะการบริการ

ไม่ใช่สิ่งของแตเ่ป็นกิจกรรมหรอืกระบวนการของการกระทํานั้น เช่น เมื่อผูโ้ดยสารหรอื

ลูกค้าซือ้ตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหง่หนึ่งไปยังอีกแหง่หนึ่ง            

การบริการจะเกิดขึ้น ขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหง่หนึ่งไปยังอีกแหง่หนึ่งเมื่อถึง

จุดหมายปลายทาง การบริการก็จบสิน้ลง ผูโ้ดยสารไม่สามารถเป็นเจ้าของการบริการนัน้

ได้อกีเพราะการบริการหมดลงไม่ถาวรเหมือนสินค้าอื่น ๆ 

  Weber, (1966, p. 340 อ้างถึงใน รังสติรา  สังอร่าม, 2550, หน้า 13) 

นักวิชาการชาวเยอรมัน มคีวามเห็นว่า การให้บริการที่มีประสิทธิภาพเป็นประโยชน์ตอ่

ผูร้ับบริการมากที่สุด คอื การให้บริการที่คํานึงถึงตัวบุคคล กล่าวคือ เป็นการบริการโดย

ปราศจากอารมณ์โกรธ ความเครียด และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษโดยสิ่งทีส่ําคัญ 

คือ ทุกคนต้องได้รับการปฏิบัติอย่างตรงไปตรงมาอย่างเท่าเทียมกัน หากอยู่ในสภาพการณ์

เหมอืนกัน 

  กองฝกึอบรมและพัฒนาบุคลากร บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 

(2550, หนา้ 1-2) กล่าวว่า การบริการคอื การตดิต่อสัมพันธ์ระหว่างผูใ้ช้บริการและ

ผูร้ับบริการ โดยผูใ้ห้บริการจะต้องตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการอย่างเป็นที่พึง

พอใจ ทั้งนีโ้ดยอาศัยปัจจัยเสริมอื่น ๆ เช่น ความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งที่ทํา

ให้การบริการน้ันเป็นสิ่งที่ประทับใจของผู้บริการ โดยกล่าวถึงลักษณะการบริการที่ดีควร

ประกอบด้วยสิ่งตา่ง ๆ ดังนี้ 

   1. การบริการด้วยความรวดเร็ว ผู้ให้บริการควรใหบ้ริการแก่ผู้มาขอรับ

บริการด้วยความรวดเร็วและตรงต่อเวลา 

   2. การบริการด้วยความถูกต้อง การให้ขอ้มูลและการบริการใด ๆ ต้อง

ถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์ของผู้มารับบริการ และถูกต้องต่อความเป็นจรงิของ

หนว่ยงานนั้น และควรระมัดระวังการให้ขอ้มูลหรอืการบริการที่ผดิพลาด อันจะก่อให้เกิด

ความยุ่งยากซึ่งต้องมาแก้ไขในภายหลัง 

   3. การบริการด้วยน้ําใจ ถ้าหากเป็นงานในหน้าที่โดยตรงจะต้อง

ช่วยเหลือผู้ที่เข้ามาติดตอ่ด้วยความเต็มใจ แตห่ากไม่ใช่งานในหน้าที่ของตนก็ควรจะแจ้งให้

ทราบว่าจะต้องติดตอ่ได้ที่ไหนและจะต้องบริการด้วยความเอาใจใส่ อัธยาศัยดี และ

มารยาทงาม 
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   4. การบริการตอ่ทุกคนโดยเท่าเทียมกัน เนื่องจากทุกคนล้วนอยากให้

ตนเองได้รับการบริการที่มากที่สุดและดีที่สุดแตไ่ม่อยากใหต้นเองตอ้งประสบกับการ

บริการที่ไม่ยุตธิรรม ดังนั้น จะทําอย่างไรให้ผูท้ี่มาติดต่อทุกคน ได้รับการบริการที่ยุติธรรม 

ทั้งคุณภาพและปริมาณที่เฉลี่ยเท่าเทียมกันแตใ่นขณะเดียวกันก็สามารถรู้สึกได้ว่าได้รับการ

ปฏิบัติที่ดีเหมือนคนอื่น 

   กองฝกึอบรมและพัฒนาบุคลากร บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 

(2550, หนา้ 3) กล่าวว่า แนวทางในการตรวจสอบว่าพนักงานบริการลูกค้าเพียงพอ

หรอืไม่ ดังนี้ 

   1. Quality การบริการมคีุณภาพหรือไม่ 

   2. Speed การบริการทันท่วงที ไม่ทําใหผู้ร้ับบริการรอ 

   3. Attitude ถามตัวเองเสมอว่าพร้อมที่จะปฏิบัติงานหรอืยัง 

   4. Value สร้างความรูส้ึกให้ผูร้ับบริการรูส้ึกคุ้มค่าที่มารับบริการเรา 

   5. Convenience ให้ความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 

   6. Security ผูร้บับริการมคีวามรู้สกึปลอดภัย 

   7. Support หรอื Help เราพร้อมที่จะช่วยเหลือผูร้ับบริการหรอืไม่ 

   8. Expertise ถามตัวเองว่าเป็นผู้ชํานาญในงานที่ทําหรอืไม่ 

   9. Personal touch พยายามสร้างความรูส้ึกห่วงใยผู้รับบริการ 

   10. Information รู้จักสื่อสารเป็น ช้ีแจงใหผู้้รับบริการเข้าใจและไมใ่ห้

ผูร้ับบริการรูส้ึกผดิเมื่อตัวเองทําผิด 

   11. Courtesy ไม่แสดงท่าหยิ่งกับผูร้ับบริการ 

   12. Readiness มีความพร้อมตลอดเวลาในการบริการ 

   13. Willingness มีความเต็มใจในการทํางาน 

  Millet (1954, p. 97 อ้างถึงใน รังสติรา  สังอร่าม, 2550, หน้า 20)  

กล่าวว่า เปูาหมายสําคัญของการให้บริการ คือ การสร้างความพอใจในการให้บริการแก่

ประชาชนโดยมีหลักหรอืแนวทาง คือ 

   1. การใหบ้ริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง                 

ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มฐีานคติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนัน้ประชาชน

ทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มกีารแบ่งแยกกีดกัน
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ในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใชม้าตรฐาน         

ในการให้บริการเดียวกัน 

   2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการ

จะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานถึงหนว่ยงาน

ภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มกีารตรงต่อเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่

ประชาชน 

   3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะตอ้งมีลักษณะทีม่ีจํานวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม

ความเสมอภาคหรอืการตรงตอ่เวลา จะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจํานวนการใหบ้ริการที่ไม่

เพียงพอและสถานที่ตั้งให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผูร้ับบริการ 

   4. การให้บริการอย่างตอ่เนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้ 

บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ําเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึด

ความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรอืหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

   5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง  

การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพหรอืผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง

คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรอืสามารถที่จะทําหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

   จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ จึงสรุปได้ว่า

หลักการที่ดีของงานบริการ คอื การให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ

และอํานวยความสะดวกด้วยความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเป็นธรรม

ให้บริการโดยไม่คํานงึถึงตัวบุคคล และเป็นการใหบ้ริการที่ปราศจากอารมณ์ ผู้ใชบ้ริการ

ทุกคนได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เมื่ออยู่ในสภาพที่เหมือนกัน 

ภายใต้กฎหมายข้อบังคับและระเบียบต่าง ๆ ที่ได้กําหนดไว้ มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริม

ทัศนคตแิละสัมพันธ์ที่ดรีะหว่างผู้ให้บริการและผูใ้ช้บริการ เพื่อสร้างภาพพจนใ์ห้เป็นที่

ประทับใจ นอกจากนั้นต้องมีศิลปะที่จะชักจูงให้ผู้ใชบ้ริการมคีวามพึงพอใจกลับมาใช้

บริการอีก กล่าวได้ว่าความสําคัญของงานบริการนัน้เป็นสิ่งที่ช้ีให้เห็นถึงความเจริญและ

ความเสื่อมอันเป็นผลจากการให้บริการที่ดีและไม่ดี 
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ตาราง 3 การสังเคราะหแ์นวคิดคุณภาพการให้บริการ  

 
 

 

 

ล าดับ 

 

ตัวแปรตามในการวิจัย 

คุณภาพการให้บริการ 

ของสาํนักงานบัณฑติวิทยาลยั 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง  
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มห
าว
ิทย

าล
ัยส

โุข
ทัย

    
    

   

ธร
รม
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ิรา

ช 

  T
 

รัช
ยา

  ก
ุลว
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ชิไ
ชย

 

รา
ชบั

ณ
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ต 

วิฑ
ูรย

์  สิ
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โช
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1 ด้านความไว้วางใจ  
  

 
            

 
 11 

2 ด้านความพร้อมให้บริการ    
 
            

 
 15 

3 ด้านความสามารถใหบ้ริการ                 
 
 16 

4 ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ     
            

  2 

5 ด้านความมอีัธยาศัย                 
 
 10 

6 ด้านการสร้างความสัมพันธ์   
 

 
            

  5 

7 ด้านความเชื่อถือได้  
                

 11 

8 ด้านความมั่นคงปลอดภัย   
 

 
            

  3 

9 ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ  
 

               
 11 

10 ด้านการสร้างความสัมผัสได้  
 

  
            

  3 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

 
 

 

 

ล าดับ 

 

ตัวแปรตามในการวิจัย 

คุณภาพการให้บริการ 

ของสาํนักงานบัณฑติวิทยาลยั 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง  

 

ค่า 

ความถ่ี 

วีร
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ลศิ
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ุกร
 

สม
ชา

ย 
 ภ
คภ

าส
น์

 

สุด
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1 ด้านความไว้วางใจ                     16 

2 ด้านความพร้อมให้บริการ  
                   14 

3 ด้านความสามารถใหบ้ริการ    
 
                10 

4 ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ  
 

                  2 

5 ด้านความมอีัธยาศัย  
 

  
                6 

6 ด้านการสร้างความสัมพันธ์  
 

                  2 

7 ด้านความเชื่อถือได้  
 
 

 
                6 

8 ด้านความมั่นคงปลอดภัย                     2 

9 ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ  
 

  
                7 

10 ด้านการสร้างความสัมผัสได้  
 

                  2 
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สรุปผลการสังเคราะห์คุณภาพการให้บรกิาร 

 จากการศกึษาการสังเคราะหค์ุณภาพการให้บริการ จากแนวคิดและทฤษฎี 

ที่เกี่ยวข้อง ผูว้ิจัยสามารถสรุปได้วา่คุณภาพการให้บริการ เป็นบริการที่ตอบสนองความ

ต้องการของผู้ได้รับบริการและอํานวยความสะดวกด้วยความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย 

เสมอภาคและเป็นธรรมให้ บริการโดยไม่คํานงึถึงตัวบุคคล และเป็นการให้บริการ                  

ที่ปราศจากอารมณ์ ผูไ้ด้รับบริการทุกคนได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันเกิดความเป็น

ธรรมและให้ความสําคัญกับตัวบุคคล หรอืผูร้ับบริการเป็นสําคัญที่สุด และมีมาตรฐาน

แนวทางในการดําเนินกิจกรรมไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อสามารถให้เกิดประโยชน์และ           

เกิดประสทิธิภาพสูงสุดแก่ผู้รับบริการอันจะเป็นการกําหนดให้เกิดเป็นแมแ่บบที่ดขีอง            

การนําไปเป็นแบบอย่างในการปฏิบัติ ซึง่มคีวามสอดคล้องและมีความสัมพันธ์กับคุณภาพ

การให้บริการซึ่งประกอบด้วย 10 ด้าน ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ ด้านความพร้อมให้บริการ 

ด้านความสามารถใหบ้ริการ ดา้นความสามารถเข้าถึงบริการ ดา้นความมีอัธยาศัย             

ด้านการสร้างความสัมพันธ์ ดา้นความเชื่อถือได้ ดา้นความมั่นคงปลอดภัย ด้านความ

เข้าใจผูร้ับบริการ และด้านการสรา้งความสัมผัสได้ (จารุบูณณ์  ปาณานนท์, 2550, หน้า 

11-12)        
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แนวคิดเกี่ยวกับการเขา้ถึงบริการ 

 

 ความหมายการเข้าถึงบริการ 

  การเข้าถึงบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนนิงานอย่างใด

อย่างหนึ่ง เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเพื่อให้ได้รับความสุขและ

ความสะดวกสบายหรือได้รับความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น โดยมีลักษณะเฉพาะ

ของตัวเองไม่สามารถจับต้องได้ เกิดความสะดวกสบาย และได้รับการบริการอย่างเป็น

ธรรม  

 แนวคดิการเข้าถึงบรกิาร 

  แนวคิดการเข้าถึงบริการได้มีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงแนวคิด 

การเข้าถึงบริการ ประกอบด้วย 

  Penchansky and Thomas, (1961, p. 21 อ้างถึงใน รังสิตรา  สังอร่าม, 

2550, หนา้ 21) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเข้าถึงบริการ ดังนี้ 

   1. ความพอเพียงของบริการที่มอียู่ (Availability) คอื ความพอเพียง

ระหว่างบริการที่มีอยู่กับความตอ้งการขอรับบริการ 

   2. การเข้าถึงแหลง่บริการได้อย่างสะดวก (Accessibility) โดยคํานงึถึง

ลักษณะที่ตัง้ของการเดินทาง 

   3. ความสะดวกและอํานวยความสะดวกของแหล่งบริการ 

(Accommodation) ได้แก่ แหล่งบริการที่ผูร้ับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและ                  

มีสิ่งอํานวยความสะดวก 

   4. ความสามารถของผู้รับบริการ (Capability) ในการที่จะเสียค่าใช้จา่ย

สําหรับการบริการ 

   5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในที่นี้รวมถึง         

การยอมรับลักษณะของผู้ใหบ้ริการด้วย 

   ดังนัน้ ความเข้าใจถึงบริการจงึมบีทบาทสูงมากที่จะช่วยใหพ้นักงาน

บริการปฏิบัติงานด้วยความใส่ใจ ถูกต้องตรงตามนโยบายคุณภาพของอุตสาหกรรมบริการ 

เพื่อให้เกิดมมีาตรฐานในการทํางาน โดยขั้นตน้ควรเข้าใจความหมายของคําว่าให้บริการ 

(Service) ดังนี้ 
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   S = Smile สิ่งแรกที่พนักงานต้องยิ้มเป็น และยิม้อย่างเป็นมติร อันแสดง

ถึงยิม้สยามที่ชาวต่างชาติใหค้วามชื่นชม 

   E = Eye Contact เมื่อพนักงานยิ้มให้กับผูร้ับบริการแล้ว ตอ่มาก็ต้องตาม

ด้วยการสบสายตาหรอืการมองหน้าและกล่าวคําทักทาย 

   R = Remember เมื่อยิม้แลว้ สบตาแล้ว กล่าวคําทักทายพร้อมเรียกชื่อ

ด้วยจะถือเป็นสิ่งที่ดมีาก เพราะหากพนักงานสามารถจําชื่อได้ จุดนี้คอืสุดยอดแหง่การ

บริการ 

   V = Viewing การมองดูไปรอบ ๆ เอาใจใส่คือสิ่งจําเป็นอีกข้อหน่ึง 

   I = Information การให้ขอ้มูลและการนําเสนอการขายผลิตภัณฑ์               

ทีถู่กต้องถือเป็นข้อได้เปรียบคู่แข่งไม่น้อย เพราะพนักงานที่มีขอ้มูลบริษัทมากยิ่งทําให้ไขข้อ

ข้องใจของผูร้ับบริการมากขึ้นเท่านั้น 

   C = Courtesy ความสุภาพอ่อนน้อม ให้เกียรติเป็นสิ่งสําคัญอย่างยิ่ง            

ในการบริการผู้ใหบ้ริการจงอย่าลืมทําตัวเสมอผู้รับบริการ ถึงแมจ้ะสนิทสนมกันมากแค่

ไหนก็ตาม 

   E = Empathy รู้จักกาลเทศะ และเข้าอกเข้าใจผู้รับบริการว่ากําลัง

ต้องการอะไร 

   เหล่านีค้ือ สิ่งที่ผู้ทํางานด้านบริการ (Service) ตอ้งทําความเข้าใจแล้ใส่ใจ

ถ้าสามารถปฏิบัติได้ตามที่กล่าวไว้ขา้งต้น ก็จะช่วยยกระดับการบริการของตนเองและ

บริษัทได้เป็นอย่างมากเพราะการที่จะเข้าถึงการบริการได้นัน้จะเป็นกุญแจที่สําคัญจะนําพา

ไปสู่การบริการที่ด ีจําเป็นที่จะต้องอาศัยองค์ประกอบที่จะมาสนับสนุนในหลาย ๆ ด้าน 

การเข้าถึงบริการก็เป็นองค์ประกอบหนึ่งที่มคีวามสําคัญเพื่อจะทําให้การบริการนั้น                

มีคุณภาพอีกทั้งยังเป็นการตอบสนองและหยิบยื่นความพึงพอใจให้กับผูร้ับบริการอย่างมี

ประสิทธิภาพต่อไป 
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บริบทส านักงานบัณฑติวทิยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
 

  บัณฑติศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้ส่งเสริมให้มกีารจัด

การศกึษาในระดับบัณฑติศึกษา ตัง้แต่ปี พ.ศ. 2535 โดยเป็นโครงการร่วมกันระหว่าง

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร กับ มหาวิทยาลัยขอนแก่น สาขาที่เปิดสอนในขณะนั้นคอื  

การบริหารการศกึษาผูจ้บการศกึษาจะได้รับปริญญาบัตรของมหาวิทยาลัยขอนแก่น สว่น

สถานที่เรียนคือมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ตอ่มาเมื่อพระราชบัญญัติสถาบันราชภฏั 

พ.ศ. 2538 ออกบังคับให้มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก็เริ่มสร้างหลักสูตรครุศาสตร 

มหาบัณฑิต สาขาบริหารการศกึษาขึน้ และเป็นหนึ่งในหลาย ๆ สถาบันราชภัฏรุน่แรก ๆ  

ที่ได้ผ่านการอนุมัติหลักสูตรจาก ก.พ. เมื่อ พ.ศ. 2541  

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้เปิดรับนักศกึษาระดับบัณฑติศกึษา สาขาวิชา

การบริหารการศกึษา รุน่ที่ 1 ตัง้แต่ปีการศกึษา 2541 

 ปีการศึกษา 2545 เปิดรับนักศึกษาหลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชา

ยุทธศาสตรก์ารพัฒนา และหลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑติ  สาขาวิชาหลักสูตรและการ

สอน 

 ปีการศึกษา 2548 เปิดรับนักศึกษาหลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชา

เทคโนโลยีและการสื่อสารการศกึษา 

 ปีการศึกษา 2549 เปิดรับนักศึกษาหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑติ สาขา 

วิทยาศาสตร์ศกึษา  ภาคปกติ หลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑติ  สาขาวิชาหลักสูตรและการ

สอน ศูนย์ธาตุพนม และหลักสูตรครุศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาภาวะผูน้ําทางการ

บริหารทางการศกึษา 

 ปีการศึกษา 2551 เปิดรับนักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ 

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 

 ปีการศึกษา 2552 เปิดรับนักศึกษาหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑติ 

สาขาวิชาฟิสิกส์ และหลักสูตรศลิปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา การจัดการอาชีว

อุตสาหกรรม 

 ปีการศึกษา 2553 เปิดรับนักศึกษาหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาการวิจัย

หลักสูตรและการสอน และสาขาวิชาการบริหารและการพัฒนาการศกึษา เปิดรับนักศกึษา

ปริญญาโท หลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชาการวิจัยและพัฒนาการศกึษา และ

หลักสูตรประกาศนยีบัตรบัณฑติ สาขาวิชาชีพครู 
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 ปีการศึกษา 2554 เปิดรับนักศึกษาหลักสูตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาภาวะผูน้ํา

ทางการบริหารการศกึษา ปรัชญาดุษฎีบัณฑติ สาขาวิจัยหลักสูตรและการสอน และสาขา 

วิชาการบริหารและพัฒนาการศกึษา เปิดรับนักศกึษาปริญญาโท หลักสูตรครุศาสตรมหา

บัณฑติ สาขาวิชาการบริหารการศึกษา สาขาวิชาหลักสูตรและการสอน สาขาวิชาการวิจัย

และพัฒนาการศกึษา หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชารัฐประศาสน

ศาสตร์ หลักสูตรศลิปศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชายุทธศาสตรก์ารพัฒนา และสาขาวิชา

การจัดการอาชีวอุตสาหกรรม หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชาฟิสิกส์  และ

หลักสูตรประกาศนยีบัตรบัณฑติสาขาวิชาชีพครู 

 ปีการศึกษา 2555 เปิดรับนักศึกษาหลักสูตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาภาวะผูน้ํา

ทางการบริหารการศกึษา ปรัชญาดุษฎีบัณฑติ สาขาวิจัยหลักสูตรและการสอน สาขาวิชา

ฟิสิกส์และสาขาวิชาการบริหารและพัฒนาการศกึษา เปิดรับนักศกึษาปริญญาโทหลักสูตร

ครุศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชาการบริหารการศกึษา สาขาวิชาหลักสูตรและการสอน 

สาขาวิชาการวิจัยและพัฒนาการศกึษา หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร ์หลักสูตรศลิปศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชายุทธศาสตร์ 

การพัฒนา และสาขาวิชาการจัดการอาชีวอุตสาหกรรม หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑติ 

สาขาวิชาฟิสิกส์ และสาขาวิชาวิทยาการสารสนเทศและเทคโนโลยี และหลักสูตร

ประกาศนยีบัตรบัณฑติ สาขาวิชาวิชาชีพครู 

 ปีการศึกษา 2556 เปิดรับนักศึกษาหลักสูตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาภาวะผูน้ํา

ทางการบริหารการศกึษา ปรัชญาดุษฎีบัณฑติ สาขาวิชาการบริหารและการพัฒนา

การศกึษา และสาขาวิชาการบริหารการพัฒนา เปิดรับนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรวิทยา

ศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชาฟิสิกส์และสาขาวิชาวิทยาการสารสนเทศและเทคโนโลยี 

 ปีการศึกษา 2556 เปิดรับนักศึกษาหลักสูตรดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการบริหาร

การศกึษาและภาวะผูน้ํา ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารและพัฒนาการศึกษา 

สาขาวิชาการบริหารการพัฒนา และสาขาวิชาฟิสิกส์ เปิดรับนักศกึษาปริญญาโทหลักสูตร

ครุศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชาการบริหารการศกึษา สาขาวิจัยและการพัฒนาการศกึษา 

สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารการศกึษา และสาขาวิชาการสอนวิทยาศาสตร์ หลักสูตร

ศลิปศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชาการบริหารการพัฒนาอาชีวอุตสาหกรรม หลักสูตร 

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ หลักสูตรวิทยาศาสตร

มหาบัณฑิต สาขาวิชาฟิสิกส์ และสาขาวิชาวิทยาการสารสนเทศและเทคโนโลยี 
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 ปรัชญา วิสัยทัศน์ พันธกิจ ของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

 

 ปรัชญา 

  สร้างองค์ความรู้ใหม ่เพื่อพัฒนาศักยภาพของบุคลากรของท้องถิ่น 

ในระดับสูงและสร้างยุทธศาสตร์เพื่อการพัฒนาท้องถิ่น 

 วิสัยทัศน์ 

  เป็นหนว่ยงานที่มุ่งสรา้งองค์ความรูแ้ละพัฒนาบุคลากรใหเ้ป็นผู้นําทาง

วิชาการ และวิชาชีพช้ันสูงเพื่อพัฒนาคุณภาพทางการศกึษาและท้องถิ่นอย่างยั่งยืน 

 ค่านยิมหลัก 

  "ร่วมคดิ รว่มใจ รว่มทําหนา้ที่ อย่างมคีวามสุข" (4 H's, ประกอบด้วย Head,  

 Heart and Hand for Healthy Organization) 

                   Head หมายถึง ร่วมคดิ ร่วมกันแสดงความคิดเห็น ได้ข้อสรุปทิศทาง

เดียวกัน 

                   Heart หมายถึง ร่วมใจ เป็นน้ําหนึ่งใจเดียวกัน 

                   Hand หมายถึง ร่วมทํา รว่มทําหนา้ที่ ร่วมกันขับเคลื่อนภารกิจองค์กร 

                   Healthy Organization หมายถึง องค์กรสุขภาพดี องค์การแห่งความสุข 

อย่างมคีวามสุข 

  

 พันธกิจ 

  1. ผลติและพัฒนาบุคลากรระดับบัณฑติที่สอดคล้องกับความตอ้งการของ 

ท้องถิ่น และตลาดแรงงานอาเซียน 

                   2. ให้บริการทางวิชาการและพัฒนาองค์ความรูใ้หม่ที่ตอบสนองตอ่การแก้ 

ปัญหาของท้องถิ่นและประชาคมอาเซียน 

      3. สร้างเครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานทั้งในท้องถิ่นและกลุ่ม

ประชาคมอาเซียน 

 วัตถุประสงค์ 

  1. เพื่อยกระดับมาตรฐานการศึกษาระดับบัณฑติศกึษาของสถาบัน ให้เป็น 

ที่ยอมรับของท้องถิ่น ประเทศ และระดับสากล 

  2. เพื่อพัฒนาคุณภาพของนักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา ให้เป็นที่ยอมรับของ 
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ท้องถิ่นและสังคม 

  3. เพื่อพัฒนาคุณภาพการจัดการเรียนการสอนระดับบัณฑติศกึษาให้เป็น 

มาตรฐานสากล 

  4. เพื่อพัฒนาองค์ความรูใ้หม่ที่สามารถนําไปแก้ปัญหาของท้องถิ่น 

 สํานักงานบัณฑติวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เป็นสถาบันอุดมศึกษา

ของท้องถิ่น ทีเ่ป็นศูนย์กลางทางวิชาการและเครือขา่ยการเรียนรู้  คู่คุณธรรม เพือ่พัฒนา

สังคมอย่างยั่งยืนตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียง โดยมีค่านิยมร่วมเป็นกรอบชีน้ําการดําเนิน 

งานการ ประสานงาน และการปฏิบัติงานรว่มกันซึ่งบุคลากร และยึดถือหลักร่วมกัน โดยเน้น

การมสี่วนรว่มในการทํางานร่วมรับผดิชอบ ทั้งนีใ้ห้บุคลากรภายในสถาบันมสี่วนรว่ม                

ในการพัฒนามหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ที่ยั่งยืนทุกระดับ  มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร  ได้เปิดการสอนนักศึกษาระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโทและระดับ ปริญญา

เอก ทั้งในภาคปกติและภาคพิเศษ มีหน่วยงานในสังกัด 6 คณะ 4 สํานัก และ  2 สถาบัน               

มีบุคลากรประกอบ ด้วย ข้าราชการ พนักงานราชการ พนักงานมหาวิทยาลัย (สายวิชาการ) 

พนักงานมหาวิทยาลัย (สายสนับสนุน) อาจารย์พิเศษประจํา ลูกจ้างประจํา ลูกจ้างช่ัวคราวราย

เดือน  ลูกจา้งช่ัวคราวรายวัน (มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, 2552, หนา้ 7)  

 หลักสูตรการเรยีนการสอน 

 หลักสูตรครุศาสตรดุษฎีบัณฑติ (ค.ด.) 

1. สาขาวิชาการบริหารการศกึษาและภาวะผูน้ํา 

 หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต (ปร.ด.) 

2. สาขาวิชาการบริหารและพัฒนาการศกึษา 

3. สาขาวิชาวิจัยหลักสูตรและการสอน 

4. สาขาวิชาฟิสิกส์ 

5. สาขาวิชาการบริหารการพัฒนา 

 หลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑติ (ค.ม.) 

6. สาขาวิชาการบริหารการศกึษา 

7. สาขาวิชากลักสูตรและการสอน 

8. สาขาวิชาการวิจัยและพัฒนาการศกึษา 

9. สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารการศกึษา 

10.  สาขาวิชาการสอนวิทยาศาสตร์ 
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 หลักสูตรปริญญาศลิปศาสตรมหาบัณฑติ 

11. สาขาวิชายุทธศาสตรการพัฒนา 

12. สาขาวิชาการจัดการอาชีวอุตสาหกรรม 

 หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ (รป.ม.) 

13. สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 

 หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑติ (วท.ม.) 

14. สาขาวิชาฟิสิกส์ 

15. สาขาวิชาวิทยาการสารสนเทศและเทคโนโลยี 

16. สาขาวิชาวิทยาศาสตรศ์กึษา 

 หลักสูตรประกาศนยีบัตรบัณฑติ (ป.บัณฑิต) 

17. สาขาวิชาชีพครู 

 

 คณะกรรมการสภามหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

1. ศาสตราจารย์ ดร.ศุภมาศ  พนิชศักดิ์พัฒนา       นายกสภา 

2. รองศาสตราจารย์ ดร.สุจนิต์  สมิารักษ์        อุปนายกสภา 

3. นายมนูญ  รุดดษิฐ์          ประธานกรรมการ 

                        ส่งเสริมกิจการ 

                        มหาวิทยาลัย 

4. นายสรรค์สนธิ  บุณโยทยาน         ผูท้รงคุณวุฒิ 

5. นายแพทย์สมบูรณ์  จิระวัฒนาสมกุล        ผูท้รงคุณวุฒิ 

6. นายขจร  จติสุขุมมงคล          ผูท้รงคุณวุฒิ 

7. รองศาสตราจารย์รังสรรค์  เนียมสนิท        ผูท้รงคุณวุฒิ 

8. รองศาสตราจารย์สันต ์ ธรรมบํารุง        ผูท้รงคุณวุฒิ 

9. นายประพันธ์  เตชะสกลกิจกูร         ผูท้รงคุณวุฒิ 

10.  นายชาญวิทย์  พิจติร          ผูท้รงคุณวุฒิ 

11.  นายนฤทธิ์  คําธิศรี          ผูท้รงคุณวุฒิ 

12.  นายประพนธ์  แก้วกําพล          ผูท้รงคุณวุฒิ 

13.  นายปรีชา  วังคะฮาต          ผูท้รงคุณวุฒิ 

14.  รองศาสตราจารย์ ดร.ชนินทร์  วะสีนนท์        อธิการบดี 
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15.  ผูช่้วยศาสตราจารย์ชาคริต  ชาญชติปรีชา       กรรมการสภา 

16.  ผูช่้วยศาสตราจารย์ปรีชา  ธรรมวินทร        กรรมการสภา 

17.  อาจารย์ ดร.มาลี  ศรพีรหม         กรรมการสภา 

18.  อาจารย์ ดร.อุบลศิลป์  โพธิ์พรหม        กรรมการสภา 

19.  ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ทศวรรษ  สตีะวัน        กรรมการสภา 

20. อาจารย์สมชาย  พรหมโคตร         กรรมการสภา 

21. อาจารย์บุญส่ง  วงศ์คํา          กรรมการสภา 

22. นสพ.จักรพรรดิ์  ประชาชิต         กรรมการสภา 

 23. นายปริญญา  รจนา                                           ประธานสภา   

                                                              คณาจารย์ 

 24. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.กาญจนา  วงษ์สวัสดิ์       กรรมการและ 

                          เลขานุการสภา  

 

 โครงสร้างการบริหาร คณะกรรมการบัณฑติศึกษา 

1. อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร        ประธานกรรมการ 

2. รองอธิการบดีฝุายวิชาการ         กรรมการ 

3. คณบดีคณะครุศาสตร์          กรรมการ 

4. คณบดีคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์       กรรมการ 

5. คณบดีคณะวิทยาการจัดการ         กรรมการ 

6. คณบดีคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี        กรรมการ 

7. คณบดีคณะเทคโนโลยีการเกษตร         กรรมการ 

8. คณบดีคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม        กรรมการ 

9. ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

ครุศาสตรดุษฎีบัณฑิต สาขาการบริหาร 

การศกึษาและภาวะผูน้ํา          กรรมการ 

 10. ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   ปรัชญาดุษฎีบัณฑติ สาขาวิชาการบริหาร 

   และการพัฒนาการศกึษา          กรรมการ 
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 11. ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   ปรัชญาดุษฎีบัณฑติ สาขาวิชาวิจัยหลักสูตร 

   และการสอน           กรรมการ 

 12. ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   ปรัชญาดุษฎีบัณฑติ สาขาวิชาการบริหาร 

   การพัฒนา                     กรรมการ 

13.  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   ปรัชญาดุษฎีบัณฑติ สาขาวิชาฟิสิกส์        กรรมการ 

14.  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   ครุศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหาร 

   การศกึษา                     กรรมการ 

15.  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   ครุศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาหลักสูตร 

   และการสอน           กรรมการ 

16.  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   ครุศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการวิจัย 

   และพัฒนาการศกึษา          กรรมการ 

17.  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   ครุศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชานวัตกรรม 

   การบริการการศกึษา          กรรมการ 

18.  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   ครุศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการสอน 

   วิทยาศาสตร์           กรรมการ 

19.  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   ครุศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการวิจัย 

   และพัฒนาการศกึษา          กรรมการ 
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 20. ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   ศลิปศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชา 

   ยุทธศาสตรก์ารพัฒนา          กรรมการ 

 21. ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   ศลิปศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชาการบริหาร 

   และการพัฒนาอาชีวอุตสาหกรรม        กรรมการ 

 22. ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชา 

   รัฐประศาสนศาสตร์          กรรมการ 

 23. ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   วิทยาศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชา 

   วิทยาศาสตรศ์กึษา          กรรมการ 

 24. ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   วิทยาศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชาฟิสิกส์        กรรมการ 

 25. ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

   วิทยาศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชาวิทยาการ 

   สารสนเทศและเทคโนโลยี         กรรมการ 

 26. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ประสิทธิ์  กองสาสนะ       กรรมการ 

 27. ดร.วัชรพงษ์  อินทรวงศ์          กรรมการ 

 28. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ทศวรรษ  สีตะวัน       กรรมการ 

 29. ผูอ้ํานวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา        กรรมการ 

 30. ผูอ้ํานวยการบัณฑิตวิทยาลัย         กรรมการและ 

                          เลขานุการ 

 31. รองผูอ้ํานวยการบัณฑิตวิทยาลัย 

   ฝาุยวิชาการและการวิจัย          กรรมการและ 

                          ผูช่้วยเลขานุการ 
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 คณะกรรมการบริหารบัณฑติศึกษา 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา      ผูอ้ํานวยการบัณฑติวิทยาลัย 

2. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วิลาวรรณ  คําหาญ   รองผู้อํานวยการฝุายวิชาการ 

                      และวิจัย 

3. อาจารย์ภคพล  คตวิัฒน์        รองผูอ้ํานวยการฝาุยแผน 

                        งานและงบประมาณ 

4. อาจารย์ ดร.สุรศักดิ์  แสนทวีสุข       หัวหน้าสํานักงาน 

5. นางสาวลลินี  ทับทิมทอง        เจ้าหน้าที่พัสดุ 

6. อาจารย์ ดร.เพชรรัตน์  ใจบุญ       หัวหน้างานประกันคุณภาพ 

7. อาจารย์ญาตาวี  ไชยมาตย์       หัวหน้างานธุรการและงาน 

                      สารบรรณ 

 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรครุศาสตรดุษฎีบัณฑิต 

 สาขาวิชาการบริหารการศึกษาและภาวะผู้น า 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ไชยา  ภาวะบุตร                 ประธานกรรมการ 

2. รองศาสตราจารย์ ดร.ปรีชา  คัมภีรปกรณ์                 กรรมการ 

3. รองศาสตราจารย์ ดร.สายันต์  บุญใบ                 กรรมการ 

4. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สวัสดิ์  โพธิวัฒน์                 กรรมการ 

5. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ธวัชชัย  ไพใหล                 กรรมการ 

6. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ศกิานต์  เพียรธัญญกรณ์       กรรมการ 

7. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วัฒนา  สุวรรณไตรย์       กรรมการและ 

                        เลขานุการ 

 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑติ 

 สาขาวิชาวิจัยหลักสูตรและการสอน 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สําราญ  กําจัดภัย        ประธานกรรมการ 

2. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ประยูร  บุญใช้        กรรมการ 

3. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ถาดทอง  ปานศุภวัชร       กรรมการ 

4. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ฐิติมาวดี  เจรญิรัชต์              กรรมการ 
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5. อาจารย์ ดร.อุษา  ปราบหงษ์         กรรมการ 

6. อาจารย์ ดร.พจมาน  ชํานาญกิจ         กรรมการและ  

                        เลขานุการ 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑติ 

 สาขาวิชาการบริหารและพัฒนาการศึกษา 

1. รองศาสตราจารย์ ดร.ศักดิ์ไทย  สุรกิจบวร       ประธานกรรมการ 

2. รองศาสตราจารย์ ดร.ทนงศักดิ์  คุ้มไข่น้ํา        กรรมการ 

3. อาจารย์ ดร.เฉลิมชัย  รัตนประยูร         กรรมการ 

4. อาจารย์ ดร.พรเทพ  เสถียรนพเก้า        กรรมการ 

5. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วาโร  เพ็งสวัสดิ์        กรรมการ 

6. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วัลนิกา  ฉลากบาง       กรรมการและ 

                        เลขานุการ 

 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑติ สาขาวิชาฟิสิกส์ 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สําเร็จ  คันธี        ประธานกรรมการ 

2. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา        กรรมการ 

3. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ทศวรรษ  สีตะวัน        กรรมการ 

4. อาจารย์ ดร.สุวิช  ษมาพสิุทธิ์         กรรมการ 

5. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วิลาวรรณ  คําหาญ       กรรมการและ 

                        เลขานุการ 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑติ 

 สาขาวิชาการบริหารการพัฒนา 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.จติติ  กิตตเิลิศไพศาล       ประธานกรรมการ 

2. รองศาสตราจารย์ ดร.ชนินทร์  วะสีนนท์        กรรมการ 

3. อาจารย์ ดร.ปูริดา  วปิัชชา         กรรมการ 

4. อาจารย์ ดร.ชาติชัย  อุดมกิจมงคล        กรรมการ 

5. อาจารย์ ดร.โสภัชย์  วรวิวัฒน์         กรรมการและ 

                        เลขานุการ 

 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



79 

 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑิต 

 สาขาวิชาการบริหารการศึกษา 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ไชยา  ภาวะบุตร        ประธานกรรมการ 

2. รองศาสตราจารย์ ดร.ปรีชา  คัมภีรปกรณ์        กรรมการ 

3. รองศาสตราจารย์ ดร.สายันต์  บุญใบ        กรรมการ 

4. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สวัสดิ์  โพธิวัฒน์        กรรมการ 

5. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วัฒนา  สุวรรณไตรย์       กรรมการ 

6. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ธวัชชัย  ไพใหล        กรรมการ 

7. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.เพลินพิศ  ธรรมรัตน์       กรรมการ 

8. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ศกิานต์  เพียรธัญญกรณ์       กรรมการและ 

                        เลขานุการ 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑิต 

 สาขาวิชาหลักสูตรและการสอน 

1. อาจารย์ ดร.อุษา  ปราบหงษ์         ประธานกรรมการ 

2. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วิจิตรา  วงศ์อนุสิทธิ์       กรรมการ 

3. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ประยูร  บุญใช้        กรรมการ 

4. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สําราญ  กําจัดภัย        กรรมการ 

5. อาจารย์ ดร.พจมาน  ชํานาญกิจ         กรรมการและ 

                        เลขานุการ 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑิต 

 สาขาวิชาการวิจัยและพัฒนาการศึกษา 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.มารศรี  กลางประพันธ์       ประธานกรรมการ 

2. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ตวงพร  สมสมัย        กรรมการ 

3. อาจารย์ ดร.พูนสิน  ประคํามินทร์         กรรมการ 

4. อาจารย์ ดร.บุบผา  อยู่ทรัพย์         กรรมการ 

5. อาจารย์ ดร.สมัคร  เยาวกรณ์         กรรมการ 

6. ผูช่้วยศาสตราจารย์แจ่มจันทร์  สุวรรณรงค์       กรรมการและ 

                        เลขานุการ 
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 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑิต 

 สาขาวิชานวัตกรรมการบรหิารการศึกษา 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วาโร  เพ็งสวัสดิ์        ประธานกรรมการ 

2. รองศาสตราจารย์ ดร.ศักดิ์ไทย  สุรกิจบวร       กรรมการ 

3. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วัลนิกา  ฉลากบาง       กรรมการ 

4. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ปัญญา  นาแพงหมื่น       กรรมการ 

5. รองศาสตราจารย์สันตวิัฒน์  พันทา        กรรมการ 

6. ผูช่้วยศาสตราจารย์สุวรรณ  หันไชยุงวา        กรรมการ 

7. อาจารย์นวพร  วรรณทอง         กรรมการ 

8. อาจารย์ ดร.อภสิิทธิ์  สมศรีสุข         กรรมการและ 

                        เลขานุการ 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑิต 

 สาขาวิชาการสอนวิทยาศาสตร์ 

1. รองศาสตราจารย์อนันต์  ปานศุภวัชร        ประธานกรรมการ 

2. อาจารย์ ดร.อุปภัมภ์  โพธิกนิษฐ์         กรรมการ 

3. รองศาสตราจารย์อรุณ  โมนตระกูล        กรรมการ 

4. ผูช่้วยศาสตราจารย์ประจติ  นามโคตร        กรรมการ 

5. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ถาดทอง  ปานศุภวัชร       กรรมการและ 

                        เลขานุการ 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 

 สาขาวิชายุทธศาสตร์การพัฒนา 

1. อาจารย์ปทุมทิพย์  มา่นโคกสูง         รักษาการแทน 

                        ประธานกรรมการ 

2. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สุเทพ  การุณย์ลัญจกร       กรรมการ 

3. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สําราญ  กําจัดภัย        กรรมการ 

4. อาจารย์ ดร.ปูริดา  วปิัชชา         กรรมการและ 

                        เลขานุการ 
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 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 

 สาขาวิชาการจัดการอาชีวอุตสาหกรรม 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ฟุูงศร ี ภักดีสุวรรณ       ประธานกรรมการ 

2. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สมศักดิ์  เจริญสุข        กรรมการ 

3. ผูช่้วยศาสตราจารย์จรูญ  ขาวสีจาน        กรรมการ 

4. ผูช่้วยศาสตราจารย์ปรีชาศาสตร์  มเีกาะ        กรรมการ 

5. อาจารย์ ดร.วิจติรา  สุจรติ         กรรมการและ 

                        เลขานุการ 

 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ 

 สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.จติติ  กิตตเิลิศไพศาล       ประธานกรรมการ 

2. รองศาสตราจารย์ ดร.ชนินทร์  วะสีนนท์        กรรมการ 

3. อาจารย์ ดร.โสภัชย์  วรวิวัฒน์         กรรมการ 

4. ผูช่้วยศาสตราจารย์ชาคริต  ชาญชิตปรีชา        กรรมการ 

5. อาจารย์ ดร.สัญญาศรณ์  สวัสดิ์ไธสง        กรรมการและ 

                        เลขานุการ 

 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑติ 

 สาขาวิชาวิทยาศาสตร์ศึกษา 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สําเร็จ  คันธี        ประธานกรรมการ 

2. ผูช่้วยศาสตราจารย์วิศัย  พรหมเทพ        กรรมการ 

3. อาจารย์ ดร.ธงจุฑา  สุวรรณประเสริฐ        กรรมการและ 

                        เลขานุการ 

 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑติ 

 สาขาวิชาฟิสิกส์ 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สําเร็จ  คันธี        ประธานกรรมการ 

2. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา        กรรมการ 
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3. รองศาสตราจารย์ ดร.ทศวรรษ  สตีะวัน        กรรมการ 

4. อาจารย์ ดร.สุวิช  ษมาพสิุทธิ์         กรรมการ 

5. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วิลาวรรณ์  คําหาญ       กรรมการและ 

                        เลขานุการ 

 

 อาจารย์ประจ าหลักสูตร หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑติ 

 สาขาวิชาวิทยาการสารสนเทศและเทคโนโลยี 

1. รองศาสตราจารย์ ดร.จํานง  วงษ์ชาชม        ประธานกรรมการ 

2. ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.สมบูรณ์  ชาวชายโขง       กรรมการ 

3. อาจารย์ ดร.วิชญวัชญ์  เชาวนีรนาท        กรรมการ 

4. อาจารย์ ดร.สุขสถิตย์  มีสถิตย์         กรรมการ 

5. อาจารย์ ดร.สุทิศา  ซองเหล็กนอก        กรรมการและ 

                        เลขานุการ 

 

 คุณลักษณะบัณฑิตที่พึงประสงค์ของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 สํานักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มุ่งผลติบัณฑิต         

ให้มคีุณสมบัติ ดังนี้ 

1. มีความรูค้วามสามารถในวิชาชีพ 

2. มีความขยัน อดทน และซื่อสัตย์ในการทํางาน 

3. มีความสามารถในการสร้างอาชีพ จากวิชาชีพที่ได้ศึกษามา 

4. มีคุณธรรมและจรยิธรรมในการประกอบอาชีพและจรรโลงความเป็นไทย 

 

 การจัดการเรียนการสอน 

 จัดการเรยีนการสอน ภาคปกติ ภาคพิเศษ ปริญญาโท ปริญญาเอก และ

หลักสูตรประกาศนยีบัตรบัณฑติสาขาวิชาชีพครู จัดการเรียนการสอน วันจันทร์ – วัน

อาทิตย์ 
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ตาราง 4 จํานวนนักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา และผูส้ําเร็จการศึกษาที่ขออนุมัติผล  

            การศกึษาสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

            ปีการศกึษา 2557 

 

 

สาขา / ประเภทนักศกึษา 

นักศกึษา

ทั้งหมด 

อนุมัติ 

แล้ว 

 

ขออนุมัติ 

 

ลาออก 

ขอลาพัก 

การเรียน 

คงเหลือ 

ก าลังศึกษาอยู่ 

หลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑติ 

สาขาวิชาการบรหิารการศกึษา 

 เข้าปี 2553 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2554 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2555 (ภาคพิเศษ) 

   ภาคเรียนท่ี 1/2555 

   ภาคเรียนท่ี 2/2555 

   ภาคเรียนท่ี 3/2555 

 เข้าปี 2556 (ภาคพิเศษ) 

   ภาคเรียนท่ี 2/2556 

 เข้าปี 2557 (ภาคพิเศษ) 

 

 

114 

187 

 

40 

40 

40 

 

45 

44 

 

 

 

91 

135 

 

34 

25 

8 

 

- 

- 

 

 

 

- 

- 

 

- 

1 

10 

 

- 

- 

 

 

5 

16 

 

1 

4 

1 

 

3 

7 

 

 

- 

- 

 

- 

- 

- 

 

- 

- 

 

 

18 

36 

 

5 

10 

21 

 

42 

37 

รวม 510 293 11 37 - 169 

หลักสูตรศลิปศาสตรมหาบณัฑิต 

สาขาวิชายุทธศาสตร์การพัฒนา 

 เข้าปี 2553 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2554 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2555 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2556 (ภาคพิเศษ) 

   ภาคเรียนท่ี 2/2556 

 

 

 

17 

16 

22 

40 

20 

 

 

10 

11 

7 

31 

- 

 

 

1 

- 

6 

3 

- 

 

 

2 

- 

1 

1 

- 

 

 

- 

- 

- 

- 

- 

 

 

4 

5 

8 

5 

20 

รวม 75 28 7 3 - 37 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

 

 

สาขา / ประเภทนักศกึษา 

นักศกึษา

ทั้งหมด 

อนุมัติ 

แล้ว 

 

ขออนุมัติ 

 

ลาออก 

ขอลาพัก 

การเรียน 

คงเหลือ 

ก าลังศึกษาอยู่ 

หลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑติ 

สาขาวิชาหลักสูตรและการสอน 

 เข้าปี 2553 (ภาคพิเศษ) 

  - แขนงการพัฒนาหลักสูตร 

     และการสอน 

  - แขนงการพัฒนาหลักสูตร 

     และการสอนวทิยาศาสตร์ 

  - แขนงการพัฒนาหลักสูตร 

     และการสอน (3/2553) 

 เข้าปี 2554 (ภาคพเิศษ) 

   - แขนงการพัฒนาหลักสูตร 

      และการสอน 

   - แขนงการพัฒนาหลักสูตร 

      และการสอนภาษาอังกฤษ 

   - แขนงการพัฒนาหลักสูตร 

      และการสอนคณิตศาสตร์ 

 เข้าปี 2555 (ภาคพเิศษ) 

   - แขนงการพัฒนาหลักสูตร 

      และการสอน (1/2555) 

   - แขนงการพัฒนาหลักสูตร 

      และการสอน (2/2555) 

   - แขนงการพัฒนาหลักสูตร 

      และการสอน (3/2555) 

 

 

 

 

 

53 

 

9 

 

7 

 

 

47 

 

42 

 

15 

 

 

40 

 

5 

 

21 

 

 

 

 

27 

 

4 

 

2 

 

 

9 

 

15 

 

11 

 

 

2 

 

- 

 

- 

 

 

 

 

1 

 

- 

 

- 

 

 

1 

 

- 

 

- 

 

 

- 

 

- 

 

- 

 

 

 

 

- 

 

1 

 

- 

 

 

2 

 

8 

 

1 

 

 

1 

 

- 

 

- 

 

 

 

 

- 

 

- 

 

- 

 

 

- 

 

1 

 

- 

 

 

- 

 

- 

 

- 

 

 

 

 

25 

 

4 

 

5 

 

 

35 

 

18 

 

3 

 

 

37 

 

5 

 

21 

รวม 239 70 2 13 1 153 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

 

 

สาขา / ประเภทนักศกึษา 

นักศกึษา

ทั้งหมด 

อนุมัติ 

แล้ว 

 

ขออนุมัติ 

 

ลาออก 

ขอลาพัก 

การเรียน 

คงเหลือ 

ก าลังศึกษาอยู่ 

หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาวิทยาศาสตร์ศึกษา 

 เข้าปี 2553 (ภาคพิเศษ) 

 

 

 

2 

 

 

- 

 

 

- 

 

 

- 

 

 

- 

 

 

2 

รวม 2 - - - - 2 

 

สาขา / ประเภทนักศกึษา 

นักศกึษา

ทั้งหมด 

อนุมัติ 

แล้ว 

 

ขออนุมัติ 

 

ลาออก 

ขอลาพัก 

การเรียน 

คงเหลือ 

ก าลังศึกษาอยู่ 

หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวชิารัฐประศาสนศาสตร์ 

 เข้าปี 2552 (ภาคพเิศษ) 

 เข้าปี 2553 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2554 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2555 (ภาคพิเศษ) 

  ภาคเรียนท่ี 1/2555 

  ภาคเรียนท่ี 2/2555 

 เข้าปี 2556 (ภาคพิเศษ) 

  ภาคเรียนท่ี 2/2556 

 เข้าปี 2557 (ภาคพิเศษ) 

 

 

 

- 

48 

64 

 

40 

14 

 

40 

16 

 

 

- 

37 

47 

 

32 

13 

 

- 

- 

 

 

- 

- 

1 

 

- 

- 

 

- 

- 

 

 

- 

2 

3 

 

2 

- 

 

- 

1 

 

 

- 

- 

- 

 

- 

- 

 

- 

- 

 

 

- 

9 

13 

 

6 

1 

 

40 

15 

รวม 222 129 1 8 - 84 

หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการอาชวีอตุสาหกรรม 

 เข้าปี 2552 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2553 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2554 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2554 (ภาคปกต)ิ 

 

 

 

14 

11 

9 

5 

 

 

12 

2 

6 

2 

 

 

- 

- 

- 

- 

 

 

1 

3 

1 

- 

 

 

- 

- 

- 

- 

 

 

1 

6 

2 

3 

รวม 39 22 - 5 - 12 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

 

 

สาขา / ประเภทนักศกึษา 

นักศกึษา

ทั้งหมด 

อนุมัติ 

แล้ว 

 

ขออนุมัติ 

 

ลาออก 

ขอลาพัก 

การเรียน 

คงเหลือ 

ก าลังศึกษาอยู่ 

หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาฟิสิกส์ 

 เข้าปี 2553 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2553 (ภาคปกต)ิ 

 เข้าปี 2554 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2555 (ภาคพเิศษ) 

 เข้าปี 2555 (ภาคปกต)ิ 

  ภาคเรียนท่ี 1/2555 

  ภาคเรียนท่ี 2/2555 

 เข้าปี 2556 (ภาคพิเศษ) 

  ภาคเรียนท่ี 1/2556 

 เข้าปี 2557 (ภาคปกต)ิ 

 

 

 

2 

- 

6 

1 

 

6 

1 

 

1 

6 

 

 

1 

- 

1 

- 

 

1 

- 

 

- 

- 

 

 

- 

- 

1 

- 

 

- 

- 

 

- 

- 

 

 

- 

- 

- 

- 

 

- 

- 

 

- 

- 

 

 

- 

- 

- 

- 

 

- 

- 

 

- 

- 

 

 

1 

- 

4 

1 

 

5 

1 

 

1 

6 

รวม 23 3 1 - - 19 

หลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการวิจัยและพัฒนาการศกึษา 

 เข้าปี 2553 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2554 (ภาคพเิศษ) 

 เข้าปี 2555 (ภาคพเิศษ) 

 เข้าปี 2556 (ภาคพเิศษ) 

  ภาคเรียนท่ี 2/2556 

 เข้าปี 2557 (ภาคพิเศษ) 

 

 

59 

39 

39 

 

37 

28 

 

 

 

37 

7 

1 

 

- 

- 

 

 

 

4 

- 

5 

 

- 

- 

 

 

 

3 

1 

21 

 

- 

- 

 

 

 

- 

- 

- 

 

- 

- 

 

 

 

15 

31 

12 

 

37 

28 

รวม 202 45 9 25 - 123 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

 

 

สาขา / ประเภทนักศกึษา 

นักศกึษา

ทั้งหมด 

อนุมัติ 

แล้ว 

 

ขออนุมัติ 

 

ลาออก 

ขอลาพัก 

การเรียน 

คงเหลือ 

ก าลังศึกษาอยู่ 

หลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาวิทยาการสารสนเทศและเทคโนโลยี 

 เข้าปี 2555 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2555 (ภาคปกติ) 

 เข้าปี 2556 (ภาคพเิศษ) 

  ภาคเรียนท่ี 1/2556 

 เข้าปี 2557 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2557 (ภาคปกต)ิ 

 

 

 

21 

2 

 

25 

17 

1 

 

 

- 

- 

 

- 

- 

- 

 

 

- 

- 

 

- 

- 

- 

 

 

1 

- 

 

- 

- 

- 

 

 

- 

- 

 

- 

- 

- 

 

 

20 

2 

 

25 

17 

1 

รวม 66 - - 1 - 65 

หลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารการศกึษา 

 เข้าปี 2556 (ภาคพิเศษ) 

  ภาคเรียนท่ี 1/2556 

 เข้าปี 2557 (ภาคพิเศษ) 

 

 

 

 

47 

41 

 

 

 

- 

- 

 

 

 

- 

- 

 

 

 

7 

- 

 

 

 

- 

- 

 

 

 

40 

41 

รวม 88 - - 7 - 81 

หลักสูตรครุศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวชิาการสอนวทิยาศาสตร์ 

 เข้าปี 2556 (ภาคพิเศษ) 

  ภาคเรียนท่ี 2/2556 

 เข้าปี 2557 (ภาคพิเศษ) 

 

 

 

 

27 

12 

 

 

 

- 

- 

 

 

 

- 

- 

 

 

 

- 

- 

 

 

 

- 

- 

 

 

 

27 

12 

รวม 39 - - - - 39 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

 

 

สาขา / ประเภทนักศกึษา 

นักศกึษา

ทั้งหมด 

อนุมัติ 

แล้ว 

 

ขออนุมัติ 

 

ลาออก 

ขอลาพัก 

การเรียน 

คงเหลือ 

ก าลังศึกษาอยู่ 

หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 

สาขาวชิาวิจัยหลักสูตรและการสอน 

 เข้าปี 2553 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2553 (ภาคปกต)ิ 

 เข้าปี 2555 (ภาคพเิศษ) 

 เข้าปี 2555 (ภาคปกต)ิ 

 

 

22 

19 

13 

5 

 

 

3 

5 

- 

- 

 

 

- 

1 

- 

- 

 

 

- 

- 

- 

- 

 

 

- 

- 

- 

- 

 

 

19 

13 

13 

5 

 

รวม 59 8 1 - - 50 

หลักสูตรครุศาสตรดุษฎีบัณฑิต 
สาขาวิชาภาวะผู้น าทางการบริหารการศึกษา 

 เข้าปี 2552 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2553 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2554 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2554 (ภาคปกต)ิ 

 เข้าปี 2555 (ภาคพิเศษ) 

  ภาคเรียนท่ี 1/2555 

  ภาคเรียนท่ี 2/2555 

หลักสูตรครุศาสตรดุษฎีบัณฑิต
สาขาวิชาการบริหารการศึกษาและภาวะผู้น า 

 เข้าปี 2556 (ภาคพิเศษ) 

  ภาคเรียนท่ี 1/2556 

 เข้าปี 2557 (ภาคพิเศษ) 

   ภาคเรียนท่ี 1/2557 

   ภาคเรียนท่ี 2/2557 

 เข้าปี 2557 (ภาคปกต)ิ 

 

 

 

22 

16 

19 

8 

 

12 

4 

 
 

 

15 

 

14 

2 

5 

 

 

13 

9 

7 

1 

 

- 

- 

 

 

 

- 

 

- 

- 

- 

 

 

2 

- 

- 

- 

 

- 

- 

 

 

 

- 

 

- 

- 

- 

 

 

1 

- 

2 

3 

 

- 

- 

 

 

 

- 

 

- 

- 

- 

 

 

- 

- 

- 

- 

 

- 

- 

 

 

 

- 

 

- 

- 

- 

 

 

6 

7 

10 

4 

 

12 

4 

 

 

 

15 

 

14 

2 

5 

รวม 117 30 2 6 - 79 

 

 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



89 

 

ตาราง 4 (ต่อ) 

 

 

สาขา / ประเภทนักศกึษา 

นักศกึษา

ทั้งหมด 

อนุมัติ 

แล้ว 

 

ขออนุมัติ 

 

ลาออก 

ขอลาพัก 

การเรียน 

คงเหลือ 

ก าลังศึกษาอยู่ 

หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 

สาขาวิชาการบริหารและพัฒนาการศกึษา 

 เข้าปี 2553 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2553 (ภาคปกต)ิ 

 เข้าปี 2554 (ภาคพเิศษ) 

 เข้าปี 2555 (ภาคพเิศษ) 

 เข้าปี 2556 (ภาคพิเศษ) 

  ภาคเรียนท่ี 1/2556 

 เข้าปี 2557 (ภาคพิเศษ) 

 

 

15 

10 

20 

15 

 

14 

22 

 

 

9 

4 

- 

- 

 

- 

- 

 

 

- 

- 

5 

- 

 

- 

- 

 

 

1 

1 

2 

4 

 

1 

3 

 

 

- 

- 

- 

- 

 

- 

- 

 

 

5 

5 

13 

11 

 

13 

19 

 

รวม 96 13 5 12 - 66 

หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 

สาขาวิชาฟิสิกส์ 

 เข้าปี 2554 (ภาคปกต)ิ 

 เข้าปี 2555 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2557 (ภาคพิเศษ) 

 

 

 

3 

1 

1 

 

 

- 

- 

- 

 

 

- 

- 

- 

 

 

- 

- 

- 

 

 

- 

- 

- 

 

 

3 

1 

1 

รวม 5 - - - - 5 

หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต 

สาขาวิชากาบริหารการพัฒนา 

 เข้าปี 2555 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2556 (ภาคพิเศษ) 

  ภาคเรียนท่ี 1/2556 

 เข้าปี 2557 (ภาคพิเศษ) 

 

 

 

11 

 

12 

14 

 

 

- 

 

- 

- 

 

 

- 

 

- 

- 

 

 

3 

 

- 

1 

 

 

- 

 

- 

- 

 

 

8 

 

12 

13 

รวม 37 - - 4 - 33 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

 

 

สาขา / ประเภทนักศกึษา 

นักศกึษา

ทั้งหมด 

อนุมัติ 

แล้ว 

 

ขออนุมัติ 

 

ลาออก 

ขอลาพัก 

การเรียน 

คงเหลือ 

ก าลังศึกษาอยู่ 

หลักสูตรประกาศนียบัตรบัณฑิต 

สาขาวิชาชีพครู 

 เข้าปี 2554 (ภาคพิเศษ) 

 เข้าปี 2555 (ภาคพิเศษ) 

  ภาคเรียนท่ี 1/2555 

  ภาคเรียนท่ี 2/2555 

 เข้าปี 2557 (ภาคพิเศษ) 

 

 

 

123 

 

101 

202 

180 

 

 

99 

 

80 

185 

- 

 

 

- 

 

- 

- 

- 

 

 

2 

 

- 

- 

- 

 

 

- 

 

- 

- 

- 

 

 

22 

 

21 

17 

180 

รวม 606 364 - 2 - 240 

รวมท้ังสิ้น 2,425 1,005 39 123 1 1,257 

 

ที่มา : ข้อมูล ณ วันที่ 1 มกราคม 2558, (งานทะเบียนสํานักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, 2558) 
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ตาราง 5 จํานวนนักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ดังนี้ 

 

ประเภทนักศึกษา จ านวน 

หลักสูตรประกาศนยีบัตรบัณฑติ 240 

นักศึกษาปริญญาโท 784 

นักศึกษาปริญญาเอก 233 

รวม 1,257 

 

ที่มา : ข้อมูล ณ วันที่ 1 มกราคม 2558, งานทะเบียนสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย. 

 

 

ตาราง 6 จํานวนบุคลากรที่ปฏิบัติงานในสํานักงานบัณฑติวิทยาลัย  

             มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จําแนกตามระดับคุณวุฒิ ดังนี้ 

 

 

ประเภทบุคลากร 

 

จ านวน 

คุณวุฒสิูงสุด  

รวม ประถม มัธยม ป.ตรี ป.โท ป.เอก 

ลูกจ้างประจํา 17 - 2 14 1 - 17 

พนักงานมหาวิทยาลัย 7 - - 7 - - 7 

รวม 24 - 2 21 1 - 24 

 

ที่มา : งานทะเบียนสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, 2558 
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 บุคลากรที่ปฏิบัติงานในส านักงานบัณฑติวิทยาลัย  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 บุคลากรที่ปฏิบัติงานในสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร ตามคําสั่งแต่งตัง้เจา้หน้าที่ปฏิบัติงานระดับบัณฑติศกึษา ที่ 1 / 2558 

ประกอบด้วย 

 

 1. นางสาววรรณภา  เอกพันธ์  ตําแหนง่ พนักงานมหาวิทยาลัย 

 2. นางสาวจิราวรรณ  สาริบุตร  ตําแหนง่ พนักงานมหาวิทยาลัย 

 3. นางสาวงามวิไล  คนไว   ตําแหนง่ พนักงานมหาวิทยาลัย 

 4. นายชูชาติ  คุ้มครอง   ตําแหนง่ พนักงานมหาวิทยาลัย 

 5. นางสาวมาลีรัตน์  ไขประภาย  ตําแหนง่ พนักงานมหาวิทยาลัย 

 6. นางสาวศิวาภรณ์  เก่งสุวรรณ์  ตําแหนง่ พนักงานมหาวิทยาลัย 

 7. นางสาวนุชรา  กุลยะ   ตําแหนง่ พนักงานมหาวิทยาลัย 

 8. นายอนุสิทธิ์  นนตระอุดร   ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 9. นางสาวปรียา  ไกรยะฝาุย   ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 10. นางสาวภัสรินทร์  โคตรพันธ์  ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 11. นางสาวชบา  อนันติ   ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 12. นายสาธิต  สีหาราช   ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 13. นางสาวชุลีพร  ลาภจิตร   ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 14. นางสาวบังอร  อนิทร์ลี   ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 15. นายธีรเวทย์  เพียรธัญญกรณ์  ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 16. นายธีรเดช  จันทามี   ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 17. นางสาวเกษสุดา  คําภูษา   ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 18. นายชิษณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์  ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 19. นางสาวผอ่งมณี  ชีแก้ว     ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 20. นางสาวจุฬาลักษณ์  จอมแก้ว  ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 21. นางสาวสุกัญญารัตน์  เดือนขาว  ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 22. นางสาวศุกลภัทร  จันทยา  ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 23. นางสาววนิดา  จันทร์หอม  ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 
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 24. นางสาวนสิากร  สอนพิมพ์พ่อ  ตําแหนง่ ลูกจา้งประจํา 

 

ที่มา : คําสั่งบัณฑติวิทยาลัย ที่ 1 / 2558 งานทะเบียนสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, 2558 

 

ตาราง 7 จํานวนอาคารสถานที่ในสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย  

            มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ดังนี้ 

 

ประเภทอาคารสถานที่ จ านวน 

อาคารเรยีน 7 

หอ้งเรียน 20 

หอ้งปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ 2 

หอ้งสมุด 7 

รวม 36 

ที่มา : งานพัสดุสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, 2558 

 

 

ตาราง 8 จํานวนสื่อการเรียนการสอนในสํานักงานบัณฑติวิทยาลัย  

            มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ดังนี้ 

 

ประเภทสื่อการเรียนการสอน จ านวน 

เครื่องไมโครคอมพิวเตอร์ 110 

เครื่องคอมพวิเตอร์แบบพกพา (notebook) 18 

เครื่องฉายโปรเจคเตอร์ 20 

เครื่องฉายภาพแบบทึบแสง (visualizer) 20 

เครื่องฉายภาพข้ามศรีษะ (overhead Projector) - 

รวม 168 

ที่มา : งานพัสดุสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, 2558 
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โครงสร้างการบริหารงาน 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

สภามหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

นายกสภามหาวทิยาลัย 

ศ.ดร.ศุภมาศ  พนิชศักดิ์พัฒนา 

อธิการบด ี

รศ.ดร.ชนินทร์  วะสีนนท์ 

คณะกรรมการบริหารมหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร 

คณะเทคโนโลยกีารเกษตร 

คณะ 
 

กองนโยบายและแผน 

สถาบันภาษาศิลปะและวัฒนธรรม 

สถาบันวจิัยและพัฒนา 

คณะครุศาสตร ์

คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี 

 

คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 

 

คณะวิทยาการจัดการ 

คณะเทคโนโลยอีุตสาหกรรม 

สํานักงานอธิการบด ี

คณะกรรมการสภาคณาจารย์และข้าราชการ 

คณะกรรมการส่งเสริมกิจการมหาวทิยาลัย 

ส านัก 
 

สถาบัน 
 

กองกลาง 

 

กองพัฒนานักศึกษา 

สํานักส่งเสรมิวิชาการและงานทะเบียน 

สํานักวิทยบรกิารและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

คณะกรรมการสภาวชิาการมหาวิทยาลัย คณะกรรมการติดตาม ตรวจสอบ และ

ประเมินผลงานของมหาวิทยาลัย 

 

ภาพประกอบ 5  โครงสร้างมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ท่ีมา : แผนปฏิบัตริาชการ มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร ประจําปงีบประมาณ 2556 (2556, หนา้ 6) 
 

บัณฑิตวทิยาลัย 
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 มาตรฐานการให้บริการส านักงานบัณฑิตวทิยาลัย 

 

 มาตรฐานการให้บรกิาร 

  สํานักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จัดตัง้ขึน้เพื่อผลิต

บัณฑติที่มีความรู้รอบด้าน มีความสามารถรอบตัวในเชิงการเรยีนรู้และวิเคราะหอ์ย่างมี

เหตุมผีลและเป็นระบบ สามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ทางการบริหารที่เกิดขึน้อย่างสร้างสรรค์

และมีคุณภาพมีวสิัยทัศนอ์ันกว้างไกล เพื่อนําไปใช้เป็นองค์ความรู้ในการบริหารการพัฒนา

ประเทศทั้งในระดับชาติและระดับท้องถิ่น โดยเริ่มดําเนินการจัดการเรียนการสอนตั้งแตป่ี 

พ.ศ. 2535 สามารถผลิตบัณฑติเพื่อเข้าสู่ระบบการทํางานซึ่งเป็นแรงงานที่สําคัญในภาค 

รัฐและภาคเอกชน เพื่อใหห้ลักสูตรมคีวามทันสมัย และสอดคล้องกับแผนพัฒนามหาวิทยาลัย

ที่มุง่เน้นผลติบุคลากรที่มคีวามรู้ความสามารถและมีทักษะ เน้นการศกึษาวิจัยและพัฒนา 

เพื่อให้เกิดองค์ความรู้ เทคโนโลยี อีกทั้งเป็นการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

สําหรับนักศกึษาระดับบัณฑติศกึษา และกรรมการประจําสาขาวิชาโดยมีการพัฒนา

ปรับปรุงใหค้รอบคลุมในด้านต่าง ๆ เช่น ดา้นความไว้วางใจในการให้บริการ ด้านความ

พร้อมในการให้บริการ ด้านความสามารถในการให้บริการ ด้านความสามารถเข้าถึง

บริการ ดา้นความมีอัธยาศัยในบริการ ด้านการสร้างความสัมพันธ์ ด้านความชื่อถือได้ 

ด้านความมั่นคงและปลอดภัย ดา้นความเข้าใจผู้รับบริการ และด้านการสร้างความสัมผัส

ได้ เพื่อขจัดปัญหาข้อร้องเรียนต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับการให้บริการของสํานักงานบัณฑติ

วิทยาลัย ปัจจุบันสํานักงานบัณฑติวิทยาลัย ประกอบด้วยคณาจารย์ที่มคีวามรูค้วามสามารถ 

ประสบการณก์ารสอนและงานวิจัยที่เป็นที่ยอมรับ นอกจากนี้สํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

ยังมีบุคลากรที่มคีุณภาพ เครื่องมอืและอุปกรณ์ สื่อการเรียนการสอน คอมพิวเตอร์ 

เอกสารตํารา และหอ้งปฏิบัติการ ที่เพียงพอสําหรับการเรียนการสอน ซึ่งสํานักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จงึมคีวามพร้อมที่จะผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพออกสู่

สังคมตอ่ไป (คู่มอืบัณฑติวิทยาลัย, 2555, หนา้ 6) 

 

 มาตรฐานการใหบ้ริการของสํานักงานบัณฑติวิทยาลัย ประกอบด้วย 

 1. การพัฒนาอาจารย์ 

  สํานักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เพื่อเป็นการ

พัฒนาพัฒนาทักษะการเรียนการสอนของนักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา สํานักงานบัณฑิต
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วิทยาลัยจึงใหค้วามสําคัญกับการพัฒนาคุณภาพการสอนของอาจารย์ทุกท่าน พัฒนา

ทักษะตลอดจนเทคนิคการเรียนการสอนเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพเพิ่มมายิ่งขึ้น ดังนี้ 

  1.1 การปฐมนเิทศอาจารย์ใหม่ เรื่อง บทบาทความรับผิดชอบต่อผลการ

เรียนรู้ของนักศึกษา ในรายวิชาที่รับผดิชอบ 

  1.2 ช้ีแจงปรัชญา วัตถุประสงค์ และเปูาหมายของบัณฑติวิทยาลัย มอบ

เอกสารที่เกี่ยวข้อง เช่น รายละเอียดหลักสูตร คู่มอืการศกึษาและหลักสูตร คู่มืออาจารย์ 

กฎระเบียบต่าง ๆ 

  1.3 ส่งเสริมอาจารย์ให้เพิ่มพูนความรู้ สรา้งเสริมประสบการณ ์เพื่อสง่เสริม

การสอนและการวิจัยอย่างต่อเนื่อง การสนับสนุนด้านการศกึษาต่อ ฝึกอบรม ดูงานทาง

วิชาการและวิชาชีพในองค์กรตา่ง ๆ การประชุมทางวิชาการทั้งในและต่างประเทศ หรอื

การลาศกึษาต่อเพื่อเพิ่มพูนประสบการณ์ 

 2. การพัฒนาทักษะการจัดการเรียนการสอน การวัดและการประเมินผล 

  2.1 สง่เสริมอาจารย์ให้มกีารเพิ่มพูนความรู้ สร้างเสริมประสบการณ์ 

เพื่อส่งเสริมการสอนและการวิจัยอย่างต่อเนื่อง การสนับสนุนด้านการศกึษาต่อ ฝึกอบรม 

ดูงานทางวิชาการ 

  2.2 การเพิ่มพูนทักษะการจัดการเรียนการสอนให้กับนักศึกษาระดับ

บัณฑติศกึษา 

  2.3 สง่เสริมการทําวิจัยสร้างองค์ความรูใ้หม่เป็นหลัก และเพื่อพัฒนาการ

เรียนการสอน มีความเชี่ยวชาญในสาขาวิชาชีพ 

 3. การควบคุมการศึกษา 

  อาจารย์ระดับบัณฑิตศกึษา ประกอบด้วยคณาจารย์บัณฑติประจํา และ

อาจารย์บัณฑิตพิเศษ ซึ่งจะต้องมจีํานวนและคุณวุฒิของอาจารย์ในการสอนและ 

การดําเนินการจัดการศกึษา ดังนี้ 

  3.1 จํานวนและคุณวุฒิของอาจารย์ ตอ้งมอีาจารย์ประจําหลักสูตรตลอด

ระยะเวลาที่จัดการศกึษาตามหลักสูตรนั้น จํานวนไม่น้อยกว่า 5 คน โดยอาจารย์ประจํา

หลักสูตรแต่ละหลักสูตรตอ้งทําหน้าที่เป็นอาจารย์ประจําตามที่ระบุไว้ในหลักสูตรหนึ่ง

หลักสูตรใดระดับปริญญาโทหรอืปริญญาเอก กรณีที่อาจมคีวามจําเป็นอาจจะเป็น

อาจารย์ประจําได้อกีไม่เกิน 1 หลักสูตรในเวลาเดียวกัน 
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  3.2 อาจารย์ที่เป็นคณะกรรมการบัณฑิตศกึษาประจําสาขาวิชาผูร้ับผิดชอบ

หลักสูตร ตอ้งเป็นอาจารย์ประจําหลักสูตร มีคุณวุฒปิริญญาเอก หรือเทียบเท่าหรอืเป็นผู้

ดํารงตําแหนง่ทางวิชาการไม่ตํ่ากว่ารองศาสตราจารย์หรอืเทียบเท่าในสาขาวิชานั้นหรอื

สาขาที่สัมพันธ์กัน จํานวนอย่างนอ้ย 3 คน 

 4. การรับเข้าศึกษา และการรายงานตัว 

  มาตรฐานการรับเข้าศกึษาของนักศึกษาระดับบัณฑติศึกษา ประกอบด้วย 

  4.1 ระดับประกาศนียบัตรบัณฑติ ต้องเป็นผู้สําเร็จการศกึษาขั้นปริญญา

บัณฑติ หรอืเทียบเท่าจากสถาบันอุดมศึกษาที่สภามหาวิทยาลัยรับรองและคณะกรรมการ

บัณฑติศกึษาประจําสาขาพิจารณาแล้วเห็นสมควรรับเข้าศกึษา 

  4.2 ระดับปริญญามหาบัณฑติ ตอ้งเป็นผู้สําเร็จการศกึษาขั้นปริญญา

บัณฑติหรอืเทียบเท่าจากสถาบันอุดมศกึษาที่สภามหาวิทยาลัยรับรอง และคณะกรรมการ

สาขาวิชาเห็นแล้วสมควรรับเข้าศกึษา 

  4.3 ระดับประกาศนยีบัตรบัณฑิตช้ันสูง ต้องเป็นผู้สําเร็จการศึกษา ตอ้งเป็น

ผูส้ําเร็จการศึกษาขั้นปริญญามหาบัณฑติหรอืเทียบเท่าจากสถาบันอุดมศกึษาที่สภา

มหาวิทยาลัยรับรองและคณะกรรมการบัณฑิตศกึษาประจําสาขาวิชาพิจารณาแล้วเห็น

ควรรับเข้าศกึษา 

  4.4 ระดับปริญญาดุษฎีบัณฑติ ตอ้งเป็นผู้สําเร็จการศกึษาขั้นปริญญา

บัณฑติ หรอืปริญญามหาบัณฑติ จากสถาบันอุดมศกึษาที่สภามหาวิทยาลัยรับรองและ

คณะกรรมการบัณฑิตศกึษาประจําสาขาวิชาเห็นแลว้สมควรรับเข้าศกึษา 

 

 การรับสมัครและการรับเข้าศึกษา 

  ใบสมัครหลักฐานประกอบเงื่อนไขอื่น ๆ และการรับเข้าศึกษาให้เป็นไปตาม

ประกาศของมหาวิทยาลัย ประเภทของนักศกึษา ม ี2 ประเภท คือ  

  1. นักศึกษาสามัญ คอื บุคคลที่บัณฑิตวทิยาลัยรับเข้าเป็นนักศึกษา 

โดยสมบูรณ์ในแตล่ะสาขาวิชา 

  2. นักศกึษาวิสามัญ คือ บุคคลที่บัณฑิตวทิยาลัยรับรองเข้าเป็นนักศึกษา

หรอืทดลองเรียนโดยไม่ขอรับปริญญาหรอืประกาศนยีบัตร 
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  3. การรายงานตัวเป็นนักศึกษา ผู้ที่ได้รับการพิจารณาให้เข้าศกึษาตาม

ประกาศของบัณฑิตวทิยาลัยจะต้องมารายงานตัวเพื่อขึ้นทะเบียนเป็นนักศึกษาตามวันและ

เวลาที่บัณฑิตวิทยาลัยกําหนด 

 

 การลงทะเบียนวิชาเรยีน 

 นักศึกษาระดับบัณฑติศกึษาจะลงทะเบียนวิชาเรียนใดต้องได้รับความเห็นชอบ

จากอาจารย์ที่ปรึกษาวิชาการ การลงทะเบียนและอัตราค่าธรรมเนียมการลงทะเบียน         

ให้เป็นไปตามที่บัณฑติวิทยาลัยกําหนด นักศึกษาที่เรยีนรายวิชาครบหลักสูตรรวมแล้ว         

แตย่ังไม่สําเร็จการศกึษาและนักศึกษาที่ลาพักการศกึษาจะต้องชําระค่าธรรมเนียมรายภาค

การศกึษาและค่ารักษาสถานภาพที่บัณฑิตวทิยาลัยกําหนด และการลงทะเบียนรายวิชา

วิทยานิพนธ์จะกระทําได้เมื่อได้รับความเห็นชอบจากอาจารย์ที่ปรึกษาวิชาการ 

  

 การด าเนินการเกี่ยวกับวิทยานิพนธ์ 

 นักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จะต้องดําเนินการ

เกี่ยวกับวิทยานิพนธ์ ดังต่อไปนี้ 

  1. นักศกึษาระดับปริญญาโทและระดับปริญญาเอกที่เรยีนตามหลักสูตร

แผน ก จะเสนอช่ือเรื่องและเค้าโครงวิทยานิพนธ์เพื่ออนุมัตไิด้เมื่อได้มกีารลงทะเบียนครบ

ตามที่บัณฑติวิทยาลัยกําหนดไว้ 

  2. นักศกึษาระดับบัณฑิตศึกษาได้ช่ือเรื่องวิทยานพินธ์และเค้าโครงแล้วให้

นําเสนอชื่อเรื่องและเค้าโครงวิทยานพินธ์พรอ้มรายนามอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ต่อ

ประธานคณะกรรมการสาขาวิชา เพื่อขอสอบเค้าโครง ทั้งนี ้ตอ้งได้รับความเห็นชอบจาก

อาจารย์ที่ปรึกษาวิชาการและกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 

  3. ผูอ้ํานวยการบัณฑติวิทยาลัยแต่งตั้งกรรมการสอบเค้าโครงวทิยานพินธ์

ประกอบด้วย ตัวแทนของสาขา กรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และ / หรอื ผู้ทรงคุณวุฒิ

ในสาขาที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ทําวทิยานพินธ์ โดยการเสนอของประธานสาขาวิชา และ

ดําเนนิการสอบไม่เกิน 15 วัน นับแตว่ันที่นักศกึษายื่นคําขอสอบ 

  4. ประธานสาขาวิชา เสนอเค้าโครงวทิยานพินธ์ของนักศกึษาที่ผ่านการสอบ

และการแก้ไขตามมตขิองคณะกรรมการสอบต่อผูอ้ํานวยการบัณฑิตวิทยาลัยเพื่ออนุมัติ

รายงานคณะกรรมการบัณฑติศกึษาทราบ 
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  5. หากมีการเปลี่ยนแปลงใด ๆ ที่มิใช่สาระสําคัญของเค้าโครงวทิยานพินธ์ 

ที่ได้รับอนุมัติแล้วนักศึกษายื่นคําขออนุมัติการเปลี่ยนแปลงตอ่ผู้อํานวยการบัณฑติ

วิทยาลัย โดยความเห็นชอบของประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์และประธาน

สาขาวิชา 

  6. เมื่อได้รับอนุมัตเิค้าโครงวิทยานิพนธ์แล้ว ให้นักศึกษาดําเนนิการทํา

วิทยานิพนธ์จนกระทั่งเสร็จสมบูรณ์ภายใต้การกํากับดูแลของคณะกรรมการที่ปรึกษา

วิทยานิพนธ์ ในระหว่านักศึกษาทําวิทยานิพนธ์นักศึกษาจะต้องรายงานความก้าวหน้าต่อ

กรรมการที่ปรึกษา ประธานสาขาวิชา และผู้อํานวยการบัณฑิตวิทยาลัยตามลําดับ            

ตามแบบรายงานที่บัณฑติวิทยาลัยกําหนดอย่างนอ้ยภาคเรียนละ 1 ครั้ง 

  7. เมื่อนักศกึษาดําเนนิการวิจัยและเรียบเรียงวิทยานิพนธ์เสร็จสมบูรณ์

ภายใต้การกํากับและคําแนะนําของอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แลว้ ให้ยื่นคําขอสอบปาก

เปล่าปูองกันวิทยานิพนธ์ตอ่ผูอ้ํานวยการบัณฑิตวิทยาลัยเพื่ออนุมัติ โดยความเห็นชอบของ

คณะกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์และประธานสาขาวิชา และให้ประธานคณะกรรมการ

สอบวิทยานิพนธ์รายงานผลการสอบต่อผูอ้ํานวยการบัณฑิตวิทยาลัยภายใน 15 วัน  

เพื่อรายงานคณะกรรมการบัณฑติศกึษา 

  8. ในกรณีที่มีการแก้ไขวิทยานพินธ์หลังจากการสอบปูองกันวิทยานิพนธ์

ตามข้อเสนอแนะของคณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์แล้ว ให้นักศกึษาแก้ไขและนําเสนอ 

ให้กรรมการสอบตรวจรับรองภายใน 30 วัน หรอืตามที่คณะกรรมการสอบเห็นสมควร 

  9. ให้นักศกึษาจัดทําวิทยานิพนธ์สอบผา่นและแก้ไขตามข้อเสนอของ

คณะกรรมการสอบแล้วเป็นฉบับสมบูรณ์ 1 เล่ม เสนอคณะกรรมการตรวจรูปแบบ 

ที่ผู้อํานวยการบัณฑิตวิทยาลัยแต่งตั้งเพื่อตรวจรูปแบบ เมื่อตรวจและรับรองความถูกต้อง

แล้ว ให้นักศึกษาจัดทําวิทยานิพนธ์เป็นรูปแบบเล่มที่สมบูรณ์สง่สํานักงานบัณฑติวิทยาลัย 

จํานวน 10 เล่ม  

 

 ขั้นตอนการอนุมัติผลส าเร็จการศึกษาของนักศกึษาระดับบัณฑติศึกษา 

 ขั้นตอนการขอสอบวิทยานิพนธ์การตรวจรูปแบบและการขออนุมัตผิลสําเร็จ

การศกึษาของนักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา สํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย ดังตอ่ไปนี้ 

  1. ตรวจสอบผลการเรียนและการลงทะเบียน 

  2. ยื่นขอสอบวิทยานิพนธ์ตามแบบฟอร์ม (บ. 1, บ. 4/2) 
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  3. แก้ไขวิทยานิพนธ์ตามข้อเสนอแนะของคณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ 

  4. เมื่อผา่นความเห็นชอบจากประธานหรอืกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์

ให้ยื่นแบบฟอร์ม (บ. 5/1, บ. 5/2) เพื่อสง่ตรวจรูปแบบ 

  5. สง่กรรมการตรวจรูปแบบ พรอ้มแบบฟอร์ม (บ. 5/1, บ. 5/2) ระยะเวลา

ในการตรวจรูปแบบ ครั้งละ 7 วัน 

  6. แก้ไขรูปแบบวิทยานิพนธ์ตามข้อเสนอแนะของคณะกรรมการ 

  7. ส่งบทคัดย่อภาษาไทยและภาษาอังกฤษ หลังจากแก้ไขตามกรรมการให้

ข้อเสนอแนะแล้ว ให้สํานักงานบัณฑิตวิทยาลัยตรวจสอบความถูกต้องอีกครั้ง 

  8. ส่งเข้าเล่มวิทยานิพนธ์พร้อมใบรับรองวิทยานิพนธ์ 

  9. สํานักงานบัณฑิตวิทยาลัยดําเนินการส่งเข้าเล่มวิทยานิพนธ์ 

  10. การตพีิมพ์ หรอืเผยแพร่บทความวทิยานพินธ์ นักศึกษาส่งเอกสาร

หนังสือตอบรับการตพีิมพ์หรอืหนังสือการตอบรับการเข้าร่วมเสนอผลงานการประชุมทาง

วิชาการตา่ง ๆ แก่สํานักงานบัณฑิตวิทยาลัยเพื่อรับการพิจารณาจากคณะกรรมการ

บัณฑติวิทยาลัย 

  11. นักศึกษาส่งแบบฟอร์มคําร้องขอเสนอชื่อเพื่อพิจารณาอนุมัติสําเร็จ

การศกึษาตามแบบฟอร์ม (บ. 13) ให้สาขาวิชาเพื่อเสนอชื่อผู้ขออนุมัติผลสําเร็จการศกึษา 

  12. คณะกรรมการสาขาวิชาอนุมัติผลการศกึษา 

  13. คณะกรรมการบัณฑติวิทยาลัยอนุมัติผลสําเร็จการศกึษา 

  14. คณะกรรมการสภาวิชาการอนุมัตคิวามเห็นชอบให้ปริญญา 

  15. คณะกรรมการสภามหาวิทยาลัยอนุมัติให้ปริญญา 

  16. นักศึกษากรอกแบบฟอร์มขอสําเร็จการศกึษาระดับบัณฑติศกึษา 

 

 ทรัพยากรสารสนเทศ ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย  

 หอ้งปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ สํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร จัดตั้งขึ้นเพื่อเป็นศูนย์ให้การสนับสนุนด้านการศกึษา และเสริมทักษะด้าน

คอมพิวเตอร์แก่นักศกึษาระดับบัณฑติศกึษา โดยเปิดให้บริการดา้นการสืบค้นขอ้มูลทาง

อินเทอร์เน็ต การฝกึทักษะโปรแกรม เป็นสถานที่ในการฝกึอบรมคอมพิวเตอร์แก่นักศึกษา

คณาจารย์และบุคลากรภายนอกโดยมีเครื่องคอมพวิเตอร์สําหรับใหบ้ริการสืบค้นข้อมูล 

จํานวน 110 เครื่อง หอ้งปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ จํานวน 2 หอ้ง 
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 หอ้งสมุด สํานักงานบัณฑติวิทยาลัย จัดตัง้ขึน้เพื่อให้บริการนักศึกษาระดับ

บัณฑติศกึษา คณาจารย์ และบุคคลภายนอกที่สนใจศึกษาค้นคว้าหาข้อมูลต่าง ๆ บริการ

ของหอ้งสมุด ได้แก่ บริการ ยืม คนื หนังสือ สารสาร วิทยานพินธ์ เอกสารประกอบการ

เรียนการสอนทั้งในประเทศ และต่างประเทศ บริการสืบค้นขอ้มูลอินเทอร์เน็ต และยังเป็น

สถานที่ศึกษาค้นคว้าผลงานทางวชิาการในด้านต่าง ๆ เพื่อให้บริการแก่นักศึกษาระดับ

บัณฑติศกึษา หอ้งสมุดมีที่นั่งอา่นหนังสือรวม 60 ที่นั่ง เครื่องคอมพิวเตอร์สําหรับสืบค้น

ข้อมูล จํานวน 5 เครื่อง และมีเจ้าหน้าที่ดูแลห้องสมุดจํานวน 1 คน และมีการให้คําปรึกษา

เกี่ยวกับวิธีการสบืค้น หนังสือ เอกสาร ตํารา และบทความทางวิชาการ งานบริการของ

หอ้งสมุด สํานักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ประกอบด้วย 

 1. บริการทรัพยากรสารสนเทศ  

  ทรัพยากรสารสนเทศภายในหอ้งสมุดสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย มีทั้ง

ทรัพยากรสารสนเทศที่เป็นรูปเล่ม / สารสนเทศออนไลน์ เพื่อสนับสนุนการเรียนรู้ การวิจัย 

ประกอบด้วย หนังสือ วทิยานพินธ์  โครงงานศกึษา วารสาร ฐานข้อมูลออนไลน์ หนังสอื

ออนไลน์ ฐานข้อมูลเฉพาะเรื่องที่เน้นตามทิศทางการพัฒนาของประเทศและทิศทาง             

การวิจัยเพื่อสร้างความเข้มแข็งให้กับมหาวิทยาลัย สรุปข่าวสารด้านวิทยาศาสตร์และ

เทคโนโลยีที่ทันสมัย  

 2. บริการระบบสนับสนุนการเรียนรู้ 

  หอ้งสมุดสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัยได้พัฒนาระบบสนับสนุนการเรียนรู้ 

เพื่ออํานวยความสะดวกด้านการเรียนการสอน การวิจัยของนักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา

และบุคลากรโดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ ไว้เพื่อเป็นประโยชน์ในการศกึษาค้นคว้า

สําหรับผู้ที่สนใจ รวมทั้งผูใ้ช้สามารถสืบค้นได้จากระบบเครือขา่ยคอมพิวเตอร์ เพื่อให้

นักศึกษาสามารถเรียนรูไ้ด้ด้วยตนเองตามหลักสูตรที่เปิดสอนในบัณฑติวิทยาลัย พร้อมทั้ง

ระบบการสบืค้นทรัพยากรสารสนเทศภายในหอ้งสมุดสํานักงานบัณฑติวิทยาลัยอีกด้วย 

 3. บริการพัฒนาศักยภาพผู้ใช้ 

  เพื่อให้ผู้ใชรู้้วธิีการสบืค้นข้อมูลสารสนเทศตรงตามความตอ้งการและ

รวดเร็ว ห้องสมุดสํานักงานบัณฑติวิทยาลัยได้จัดทําคูม่ือการเรียนรู ้และเจา้หน้าที่คอยให้

คําแนะนําระบบการสืบค้นสารสนเทศ และยังสามารถตรวจสอบสารสนเทศภายใน

หอ้งสมุดผา่นระบบอินเทอร์เน็ตของสํานักงานบัณฑติวิทยาลัย ซึ่งจะทําให้ผู้รับบริการเกิด

ความสะดวกและรวดเร็วในการสบืค้นขอ้มูลต่าง ๆ ภายในห้องสมุด 
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 4. บริการบรรณารักษ์ช่วยค้นคว้าวิจัย 

  หอ้งสมุดสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย จัดให้มีบริการบรรณารักษ์ช่วย

ค้นคว้าวิจัยเพื่อให้ผูบ้ริการผูใ้ช้เกี่ยวกับการทํางานวิจัย ในการค้นหาข้อมูลงานวิจัยต่าง ๆ 

ให้คําแนะนําการเขียนบรรณานุกรม เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ตํารา และคําแนะนํา

ในการพิมพว์ิทยานิพนธ์สําหรับนักศกึษาระดับบัณฑติศกึษาและบุคคลทั่วไป 

 5. บริการ ยืม คนื  

  ให้บริการ ยืม คืน กับนักศึกษาระดับบัณฑติศกึษาและบุคคลทั่วไป และ

สามารถยืมทรัพยากรสารสนเทศที่กําหนดไว้ได้ 
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งานวจิัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 

 งานวจิัยในประเทศ 
 ศุภศริิ  มหวรรณ ์(2548, บทคัดย่อ) ได้ศกึษาคุณภาพการให้บริการของสถานี

ขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) ผลการวิจัย พบว่า 

  1. คุณภาพการให้บริการของสถานขีนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร)  

โดยภาพรวมและรายด้าน อยู่ในระดับปานกลาง 

  2. การเปรียบเทียบคุณภาพของรถโดยสารภาคเหนือ ว.ีไอ.พี ของรถบริษัท 

ขนส่ง และรถร่วมบริษัทขนส่งจํากัด ที่สถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) พบว่า 

   2.1 เมื่อจําแนกตามเพศ โดยภาพรวม พบว่า ผูใ้ช้บริการเพศหญิงมีความ

คิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการวา่มีคุณภาพดีกว่าผูใ้ช้บริการเพศชาย และมีความ

แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

   2.2 เมื่อจําแนกตามผูใ้ช้บริการรถโดยสาร โดยภาพรวม พบว่า 

ผูใ้ช้บริการรถโดยสารมคีวามคิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของบริษัท ขนส่ง จํากัด วา่มี

คุณภาพดีกว่ารถร่วมบริษัท ขนสง่ จํากัด และมีความแตกต่างกันอย่างมนีัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 

   2.3 เมื่อจําแนกตามอายุโดยภาพรวม พบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีอายุตั้งแต ่

15-30 ปี มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการว่า มีคุณภาพดีกว่ากลุ่มอื่น แตไ่ม่มีความ

แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

   2.4 เมือ่จําแนกตามระดับการศกึษา โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี

ระดับการศกึษาระดับต่ํากว่ามัธยมศกึษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการว่ามี

คุณภาพดี สูงกว่ากลุ่มอื่น และมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

   2.5 เมื่อจําแนกตามอาชีพ โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชพี 

นักเรียน / นสิิต / นักศึกษา / ประชาชน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการว่ามี

คุณภาพดี สูงกว่ากลุ่มอื่น แตกต่างกันอย่างมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

   2.6 เมื่อจําแนกตามรายได้ โดยภาพรวม พบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีรายได้ 

ต่ํากว่า 3,000 บาท มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการวา่ มคีุณภาพดีสูงกว่ากลุ่มอื่น 

แตไ่ม่แตกต่างกันอย่างมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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   2.7 เมื่อจําแนกตามสถานภาพสมรส โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการ 

ที่สถานภาพสมรสโสด มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการว่ามีคุณภาพดีสูงกว่ากลุ่ม

อื่น แต่ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 วรลักษณ์  แฝงมณี (2549, บทคัดย่อ) ได้ทําการศกึษาแนวทางการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดยโสธร โดยมีจุดมุง่หมาย คือ 

  1. เพื่อศกึษาการบริหารงานของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดยโสธร 

  2. เพื่อศกึษาความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของสํานักงาน 

ประกันสังคม จังหวัดยโสธร 

  3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการใหบ้ริการของ 

สํานักงานประกันสังคมของผูป้ระกันตนที่มเีพศ อายุ รายได้ และการศกึษาที่แตกต่างกัน 

  4. เพื่อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของสํานักงาน 

ประกันสังคม จังหวัดยโสธร โดยทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูป้ระกันตน จํานวน 380 

คน และบุคลากร จํานวน 26 คน ด้วยวิธีการสุ่มแบบช้ันภูมิ (Stratified random sampling) 

และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอื สถิตทิี่ใช้ ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) t-test (Independent samples) และ F-test 

(One-way ANOVA) ผลการศกึษา พบว่า ผูป้ระกันตนที่มาใช้บริการของสํานักงาน

ประกันสังคม จังหวัดยโสธรส่วนมากมีระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ด้านการเข้าถึงได้ ด้านการตอบสนองความตอ้งการ ด้านความนา่เชื่อถือ ด้านความ

ปลอดภัย ด้านความเข้าใจลูกค้า ดา้นการจับต้องได้รูส้ึกได้ ด้านความสุภาพ ด้านความ 

สามารถ ด้านการตดิต่อสื่อสาร และด้านความเชื่อถือได้ โดยรวมและเป็นรายด้านอยู่ใน

ระดับมาก ผูป้ระกันตนที่มคีวามแตกต่างกันด้านอายุ ระดับการศกึษา รายได้ และประเภท

ที่ขอรับบริการ พบว่า ผูป้ระกันตนที่มอีายุสูงกว่า 45 ปี ส่วนใหญ่มรีะดับความพึงพอใจ

เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการด้านการจับต้องได้รูส้ึกได้ ดา้นสุขภาพ ดา้นความสามารถ 

และด้านความเชื่อถือได้มากกว่าผูป้ระกันตนที่มีอายุอื่น สว่นผูป้ระกันตนที่มกีารศึกษา

ระดับประกาศนยีบัตรวิชาชีพ (ปวช.) มรีะดับความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ทุกด้านมากกว่าผูป้ระกันตนที่มีการศกึษาระดับอื่น นอกจากนีผู้ป้ระกันตนที่มรีายได้ต่ํากว่า 

5,000 บาท / เดือน มีระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการใหบ้ริการทุกด้านมากกว่า

ผูป้ระกันตนที่มีราบได้ระดับอื่น และผูป้ระกันตนที่มาใช้บริการ ดา้นประโยชน์ทดแทน  
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การออกบัตรรับรองสิทธิการรักษาพยาบาลมีระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการให้ 

บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ด้านความน่าเชื่อถือ ดา้นความปลอดภัย ด้าน

ความสุภาพ ด้านความสามารถ ด้านการติดต่อสื่อสาร มากกว่าผูป้ระกันตนที่มาใช้บริการ

อื่น 

 เอือ้มเดือน  แก้วสว่าง (2549, บทคัดย่อ) ได้ศกึษาการประเมนิคุณภาพ           

การให้บริการของโรงพยาบาลรัฐที่ดําเนินงานตามนโยบายหลักประกันสุขภาพถ้วนหนา้ 

กรณีศกึษาจังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัน พบว่า เพศ อายุ และการศกึษา เป็นตัวแปรที่มี

ผลกระทบต่อการประเมินคุณภาพการให้บริการ และผู้ปุวยส่วนใหญ่มีความคาดหวังสูง

กว่าบริการที่ได้รับรวมทั้งความคาดหวังและบริการที่ได้รับจรงิมคีวามสัมพันธ์ทางบวกกับ

การประเมนิคุณภาพการให้บริการอย่างมีนัยสําคัญทางสถิตโิดยความคาดหวังมีความ 

สัมพันธ์กับการประเมนิคุณภาพการใหบ้ริการ ในระดับสูงหรือสูงยิ่งขึ้นเมื่อหาค่าผลต่าง

ระหว่างความคาดหวังกับการให้บริการที่ได้รับจริง พบว่า มคีวามสัมพันธ์กันในทางลบหรือ

เชงิผกผันกับการประเมินคุณภาพการให้บริการ ซึ่งเป็นไปตามทฤษฎีของโฮเบอร์สท  

ผลการศกึษาครั้งนีท้ําให้ทราบถึงรูปแบบความตอ้งการของผู้ปุวยจากการให้บริการของ

โรงพยาบาลในด้านระบบการให้บริการ เรื่องของความชัดเจนของระบบการตดิต่อสื่อสาร 

ความเพียงพอของบุคลากร อุปกรณ์และเครื่องมอืแพทย์ สถานที่ ระยะเวลาในการรอคอย 

และด้านพฤติกรรมในการให้บริการ เช่น ในเรื่องของการให้ขอ้มูล อัธยาศัย ความเสมอ

ภาค ความสามารถในการรักษา 

 ภาสกร  จันทมงคลเลิศ (2549, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาการพัฒนาแนวทางในการ

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ : กรณีศกึษา สหกรณ์ออมทรัพย์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

จํากัด ผลการศกึษาสําหรับแนวทางการแก้ไขที่ได้ และประเมินผลจากผูใ้ช้ บริการ พบว่า 

ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มขึ้นร้อยละ 70.79 ในการปรับปรุงขัน้ตอนการกู้ยืม

ขององค์กรกรณีศกึษา พบว่า หากนําแนวทางที่พัฒนาขึ้นไปปฏิบัติแล้วจะสามารถปรับลด

เวลาให้การกู้ยืมได้จาก 33 วัน เหลอื 19 วัน สําหรับแนวทางปรับปรุงคุณภาพอื่น ๆ ที่ได้

สร้างขึ้นแตย่ังมิได้นําไปปฏิบัติใชจ้รงิได้ถูกประเมินโดยเจา้หน้าที่สหกรณ์ทั้งในระดับบริหาร

และระดับปฏิบัติการใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความยากงา่ยในการนําไปปฏิบัติ ด้านประโยชน์

ต่อองค์กรกรณีศึกษาด้านระยะเวลาที่ใช้ในการนําไปปฏิบัติ และด้านความคุ้มค่าในการ

ลงทุนเพื่อปรับปรุง พบว่า แนวทางที่จัดทําขึ้นรอ้ยละ 82.35 มรีะดับความง่ายปานกลางถึง

งา่ยมาก ทุก ๆ แนวทางลว้นมปีระโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพสหกรณ์ออมทรัพย์
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จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย แนวทางโดยรวมรอ้ยละ 76.47 ต้องอาศัยระยะเวลาในการ

ดําเนนิการปฏิบัติพอสมควร และทุก ๆ แนวทางที่จัดทําขึน้ล้วนมคีวามคุ้มค่าอยู่ในระดับ

คุ้มค่าถึงคุ้มค่ามาก 

 ธีรพงษ์  ศริิโสม (2550, บทคัดย่อ) ได้ทําการศึกษาปัญหาและคุณภาพการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝุายทะเบียน สํานักงานที่ดินในเขตจังหวัดกาฬสินธุ์ โดยมี

วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการที่มีตอ่การให้บริการของเจ้าหน้าที่

ฝาุยทะเบียน สํานักงานที่ดินในเขตจังหวัดกาฬสินธุ์ และเพื่อศกึษาเปรียบเทียบคุณภาพ

การให้บริการของเจา้หน้าที่ฝุายทะเบียนสํานักงานที่ดินในเขตจังหวัดกาฬสินธุ์ ของผูม้ารับ

บริการที่มีความแตกต่างกันในเรื่อง เพศ อายุ ระดับการศกึษา และอาชีพ จํานวน 204 คน 

เครื่องมือที่ใชใ้นการศกึษา เป็นแบบสอบถาม สถิตทิี่ใชใ้นการวิเคราะหข์้อมูล ได้แก่  

ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงมาตรฐาน ผลการศกึษา พบว่า ผูม้ารับบริการมีความพึง

พอใจตอ่คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝุายทะเบียนสํานักงานที่ดินในเขตจังหวัด

กาฬสินธุ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน 

ด้านที่มีคา่เฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านความโปร่งใส ด้านที่มีคา่เฉลี่ยน้อยที่สุด คอื ด้านความ

เสมอภาค ผู้มารับบริการเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจโดยรวมและเป็นรายด้าน

ไม่แตกต่างกัน ผู้มารับบริการที่มีอายุต่างกัน มคีวามพึงพอใจโดยรวมและเป็นรายด้าน

แตกต่างกัน ผู้มารับบริการที่มรีะดับการศกึษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมและ

เป็นรายด้านแตกต่างกัน 

 มยุรา  ชูทอง (2550, บทคัดย่อ) ได้ทําการศกึษาคุณภาพการให้บริการของ

บุคลากรกองแผนงาน มหาวิทยาลัยแม่โจ้ มีวัตถุประสงค์ เพื่อทราบถึง คุณภาพการ

ให้บริการของบุคลากรกองแผนงาน มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ศึกษาถึงขอ้เสนอแนะในการปรับ 

ปรุงการบริการในทรรศนะของบุคลากรที่มาใช้บริการในส่วนงานของบุคลากรกองแผนงาน 

มหาวิทยาลัยแมโ่จ้ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการของบุคลากรกองแผนงานอยู่

ในระดับมาก คุณลักษณะด้าน อายุ การศกึษา ไม่แตกต่างกัน ผูใ้ห้ข้อมูลส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง โดยมีอายุเฉลี่ย 39 ปี สังกัดกองคลัง สํานักงานอธิการบดี ดํารงตําแหน่ง นักวิชาการ

เงินและบัญชี โดยมีระดับขั้นการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี มีอายุราชการเฉลี่ย 14 ปี 

ลักษณะงานที่มาติดต่อขอรับบริการ คอื งานธุรการ สําหรับคุณภาพการให้บริการของ

บุคลากรกองแผนงานมหาวิทยาลัยแม่โจ ้ในทรรศนะของบุคลากรที่มาใช้บริการน้ัน พบว่า 

ผูใ้ห้ข้อมูลกลุ่มใหญ่มีการรับรู้ต่อการให้บริการของบุคลากรกองแผนงานในลักษณะที่มี
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คุณภาพทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านคุณลักษณะของผู้ใหบ้ริการ ด้านพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ 

และด้านคุณภาพและมาตรฐานของผูใ้ห้บริการ ส่วนขอ้เสนอแนะอื่น ๆ ที่บุคลากรกอง

แผนงานต้องมกีารปรับปรุง คอื การกําหนดระยะเวลาในการวางแผนการจัดทํา

งบประมาณที่ถูกต้องชัดเจนให้สอดคล้องกับการปฏิบัติจรงิ ควรมีการวางแผนในการ

ติดตามผลการดําเนนิงานอย่างตอ่เนื่อง และบุคลากรกองแผนงานควรพัฒนาตนเองในด้าน

พฤติกรรมการให้บริการให้ดียิ่งขึน้เพื่อการบริการที่มีคุณภาพต่อไป 

 เมธี  มาลา (2550, บทคัดย่อ) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของนิสิตและ

บุคลากรในการใช้บริการศูนย์กีฬากําแพงแสน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ โดยมี

วัตถุประสงค์ 

  1. เพื่อส่งเสริมให้นิสติ บุคลากร และประชาชนภายนอก ออกกําลังกาย 

เพื่อพัฒนาให้เป็นทรัพยากรมนุษย์ที่มคีุณค่าทั้งด้านรา่งกาย จติใจ และสังคม 

  2. เพื่อใช้การพัฒนาการกีฬาพัฒนาความมีจริยธรรม ความมีระเบียบวินัย 

มีนํ้าใจนักกีฬา เคารพกติกาเพื่ออยู่ร่วมกันในสังคมประชาธิปไตยได้อย่างมคีวามสุข 

  3. เพื่อพัฒนากีฬาขัน้พืน้ฐาน กีฬาเพื่อสุขภาพ กีฬาเพื่อมวลชน กีฬาเพื่อ

ความเป็นเลิศ และกีฬาเพื่อการอาชีพ โดยมีการนําวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยีการกีฬามา

ใช้อย่างกว้างขวาง 

  4. เพื่อพัฒนาบุคลากรด้านกีฬา จัดหา จัดสร้างสื่ออุปกรณ์การกีฬาและ

สถานที่ใหเ้พียงพอกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 

  5. เพื่อพัฒนาหนว่ยงานให้เข้มแข็ง และสนับสนุนให้องค์กร ภาครัฐ และ

ภาคเอกชน ทั้งสว่นกลาง ส่วนภูมภิาคและส่วนท้องถิ่นใหม้ีสว่นร่วมในการพัฒนาการกีฬา

รวมทั้งสรา้งเอกภาพการโดยศึกษา 4 ด้าน คือ ดา้นสถานที่ อุปกรณ์และสิ่งอํานวยความ

สะดวก ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ ด้านวิชาการและทดสอบสมรรถภาพทางกาย และด้าน

บทบาทหนา้ที่ศูนย์กีฬา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเป็นนิสติและบุคลากร มหาวิทยาลัย 

เกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกําแพงแสน ที่กําลังศกึษาและทํางานสังกัดทุกคณะทุกหน่วยงาน 

ในภาคการศกึษา 2547 จํานวน 691 คน ซึ่งได้มาโดยการสุ่มแบบช้ันภูมิชนิดเป็นสัดส่วน

และสุ่มอย่างงา่ย เครื่องมอืที่ใชใ้นการวิจัยในครั้งนีเ้ป็นแบบสอบถามที่มลีักษณะเป็นแบบ

มาตราส่วนประเมินค่า วิเคราะหข์้อมูลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์หาค้าร้อยละ ค่าเฉลี่ย

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบว่า นิสติและบุคลากร มหาวิทยาลัย 

เกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกําแพงแสน ในด้าน เพศ และอายุ  มีความแตกต่างกัน มีความ
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คาดหวังในการใชบ้ริการศูนย์กีฬา ด้านสถานที่ อุปกรณ์และสิ่งอํานวยความสะดวก           

ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ ด้านวิชาการและทดสอบสมรรถภาพทางกายและด้านบทบาท

หนา้ที่ศูนย์กีฬาอยู่ในระดับมาก 

 สิรอิัจฉรา  ทิพย์วงศ์ (2550, บทคัดย่อ) ได้ศกึษาคุณภาพการให้บริการของ

บุคลากรกองวิเทศสัมพันธ์ มหาวิทยาลัยแมโ่จ้ มีวัตถุประสงค์ เพื่อทราบถึงลักษณะส่วน

บุคคลของผูใ้ห้ข้อมูล ศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของบุคลากรกองวิเทศสัมพันธ์ 

มหาวิทยาลัยแมโ่จ้ ผูใ้ห้ข้อมูลวิจัยในครั้งนีค้ือ ข้าราชการ พนักงานมหาวิทยาลัยที่เป็น

อาจารย์ และนักศึกษาที่มาติดตอ่เรื่องทุนและกิจกรรมอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและ

ภายนอกแระเทศกับกองวิเทศสัมพันธ์ มหาวิทยาลัยแม่โจ ้ผลการศกึษาพบว่า คุณภาพ 

การให้บริการของบุคลากรกองวิเทศสัมพันธ์ มหาวิทยาลัยแม่โจ้ อยู่ในระดับมาก               

ผูใ้ห้ข้อมูลส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สว่นใหญ่ผูใ้ห้ข้อมูลที่มาติดตอ่สังกัดหน่วยงานคณะผลิต

การเกษตรมากที่สุด และน้อยที่สุดสังกัดคณะวิศวกรรมและอุตสาหกรรมการเกษตร          

โดยมีลักษณะงานที่มาติดต่อขอรับบริการ คอื ดา้นทุนการศกึษา และการฝึกอบรม ดูงาน 

ประชุม สัมมนาและงานวิจัยต่างประเทศมากที่สุด สว่นคุณภาพการให้บริการของบุคลากร

กองวิเทศสัมพันธ์ ระดับที่ไม่มีคุณภาพในมติิด้านการใหค้วามสนใจ มติิการบริการอย่าง

ตั้งใจ และมิติการบริการอย่างเข้าใจ 

 อาภากร ผดุงสัตยวงศ ์(2550, บทคัดย่อ) ได้ศกึษาคุณภาพการใหบ้ริการตอ่

งานทะเบียนและประเมินผล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี ผลการศึกษาวิจัย 

พบว่า คุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ ไม่แตกต่างกัน อาจารย์ที่ปรึกษาและนักศึกษา 

ส่วนมากมีความพึงพอใจในแตล่ะด้านและโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง นักศึกษามีความ

พึงพอใจด้านการลงทะเบียนอยู่ในระดับมาก เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาต่าง

คณะโดยรวม พบว่า นักศกึษาคณะ วิทยาศาสตรแ์ตกต่างกับคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ด้านทะเบียนประวัตินักศึกษา พบว่า นักศึกษาคณะเทคโนโลยีสารสนเทศแตกต่างกับคณะ

วิศวกรรมศาสตร์ คณะวิทยาศาสตรแ์ละครุศาสตร์อุตสาหกรรมด้านการให้บริการทั่วไป 

พบว่า นักศกึษาคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรมมีความแตกต่างกับคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาต่างหลักสูตรด้านการประมวลผลการศกึษา พบว่า 

มีนักศึกษาหลักสูตร 5 ปี มีความแตกต่างกับหลักสูตรเทียบโอน 3 ปี และหลักสูตร 4 ปี 

เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาต่างช้ันปีในแต่ละดา้นและโดยรวมไม่พบความ

แตกต่าง 
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 นายิกา  เดิดขุนทด และศิริพร  ทิวะสิงห์ (2552, บทคัดย่อ) ได้ทําการ ศกึษา

เรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจและแก้ปัญหาของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของ

หอสมุดกลาง สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ประจําปีการศกึษา 2551  

มีวัตถุประสงค์เพื่อศกึษาความคาดหวัง ความพึงพอใจ ปัญหา และข้อเสนอแนะของนักศกึษา

ในการใชบ้ริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแก่น เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง

โดยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก และการสนทนากลุ่ม วเิคราะหข์้อมูลเชิงคุณภาพด้วยการ

วิเคราะหเ์นื้อหา โดยใช้ค่าสถิตริ้อยละ และค่าเฉลี่ย ผลการศกึษา พบว่า เมื่อเปรียบเทียบ

ด้านอายุ ระดับการศกึษา และประเภทของนักศึกษา ไม่มีความแตกต่างกัน ความคาดหวัง

ของหอสมุดกลางปรับปรุงคุณภาพการให้บริการดังนี้ 1) จัดบริการให้เอือ้ต่อการเรียนรูข้อง

นักศึกษาในด้านการอํานวยความสะดวกให้นักศึกษาเข้าถึงแหล่งทรัพยากรสารสนเทศ 

ที่สะดวกและรวดเร็ว 2) จัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย หลากหลายใหค้รบทุกสาขาวิชา 

พร้อมกับประชาสัมพันธ์ให้นักศึกษาทราบช่องทางสื่อประชาสัมพันธ์ทุกรูปแบบ 3) จัดบริการ

เชงิรุกที่สง่เสริมการเรียนรู้ของนักศึกษา 4) พัฒนาศักยภาพของผู้ให้บริการใหม้ีความรู้และ

ความสามารถเฉพาะสาขาวิชา มีทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศนวัตกรรมทางการศกึษา

และการติดตอ่สื่อสารภาษาต่างประเทศ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ 5) ปรับ 

เปลี่ยนบทบาทของสํานักวิทยบริการให้เป็นศูนย์กลางความรู้และแหล่งค้นคว้าในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนอืในด้านความพึงพอใจต่อการบริการของหอสมุดกลางในภาพรวม 

พบว่านักศึกษาระดับปริญญาตรีและระดับบัณฑติศกึษาส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจตอ่ 

การให้บริการของหอสมุดกลางทุกด้านในระดับปานกลาง 

  สรุปได้วา่งานวิจัยภายในประเทศส่วนใหญ่ ศกึษาเกี่ยวกับองค์ประกอบ 

ที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการใหบ้ริการ  ความไว้วางใจในบริการ ความพร้อมในการให้บริการ 

ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการที่จะเข้าถึงบริการ ความมอีัธยาศัยที่ดี

ในการบริการ การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีในบริการ ความเชื่อถือได้ในบริการ ความมั่นคง

และปลอดภัยในบริการ มีความเข้าใจผูร้ับบริการเป็นอย่างด ีและยังสร้างความสัมผัสได้

ให้กับผูร้ับบริการ ความพึงพอใจในการรับบริการ กระบวนการในการรับบริการ ปัญหา

ของผู้รับบริการ ตัวแปรที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการ การศกึษาความต้องการ

ของผู้รับบริการ การกําหนดมาตรฐานการให้บริการ ความสามารถในการให้บริการ  
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การประชาสัมพันธ์ในการใหบ้ริการ และระดับคุณภาพการให้บริการเพื่อพัฒนาให้คุณภาพ

ของการใหบ้ริการแก่ผู้รับบริการได้ดียิ่งขึ้นและประสบความสําเร็จในการบริหารจัดการ

ภายในองค์กรต่าง ๆ เพื่อให้เกิดประสทิธิผลสูงสุดแก่ผูร้ับบริการตอ่ไป 

  

 งานวจิัยต่างประเทศ 

 Baylock A.R. (1992, อา้งถึงใน สมดา  วินิจกําธร, 2549, หน้า 60) 

มหาวิทยาลัยในแคนาดา ได้ทําการศกึษาคุณภาพการใหบ้ริการที่จัดให้แก่นักศกึษาที่เป็น

ชนพืน้เมืองในแคนาดา เพื่อหาแนวทางในการเสนอแนะปรับปรุงการบริการอย่างมี

ประสิทธิภาพ การประเมินผลทําใน 4 ดา้น คอื ด้านการบริการส่วนตัว ด้านสังคม  

ด้านวิชาการ รวมไปถึงสภาวะแวดล้อมในมหาวิทยาลัย ผลการศกึษาพบว่า นักศกึษาชน

พืน้เมืองต้องการให้มกีารปรับการบริการที่ดขีึน้กว่าเก่าทุกด้าน รวมไปถึงการสร้าง

บรรยากาศในมหาวิทยาลัยในมสีภาพแวดล้อมที่เป็นกันเอง และเสนอแนะให้มกีารจัดตั้ง

ศูนย์ชนพืน้เมือง (Native center) เพื่อให้บริการแก่นักศึกษาชนพืน้เมืองโดยเฉพาะ  

ทั้งนีเ้พื่อให้สามารถแก้ปัญหาที่มอียู่ได้  

 Hill (1995, อา้งถึงใน สมดา  วินจิกําธร, 2549, หน้า 60) ได้ทําการประเมนิ

คุณภาพการให้บริการและความสะดวกของมหาวิทยาลัยที่จัดใหแ้ก่นักศึกษาที่พิการ  

กลุ่มตัวอย่างเป็นนักศึกษาพิการที่กําลังศึกษาอยู่ที่มหาวิทยาลัยวิกเตอเรีย ในประเทศ

แคนาดา กลุ่มตัวอย่างจํานวน 190 คน ถูกสัมภาษณ์แบบเจาะลึก เพื่อให้ขอ้มูลเกี่ยวกับ

ความสะดวกต่าง ๆ ครบถ้วนในขณะที่อยู่ในมหาวิทยาลัย ผลการศกึษาพบว่า                     

กลุ่มตัวอย่างคือนักศึกษาผู้พิการให้ข้อมูลว่า ขาดความสะดวกโดยเฉพาะอย่างยิ่งนักศึกษา

ผูพ้ิการอย่างเป็นระบบ ตัง้แต่ระบบการให้ความช่วยเหลือ ระบบการให้คําปรึกษา และ

ระบบการให้บริการด้านสุขภาพ นอกจากนีย้ังควรแยกชนิดการช่วยเหลือนักศกึษาผูพ้ิการ

แตล่ะประเภทด้วย เช่น การพิการทางสายตา การฟัง การพูด ทางรา่งกาย รวมไปถึง

นักศึกษาที่มปีัญหาด้านสติปัญญา และด้านอารมณ์ดว้ย การศกึษาครั้งนี้ ศกึษากับกลุ่ม

ตัวอย่างที่เป็นนักศกึษาผวิดํา และนักศึกษาผวิขาวกับนักศึกษาต่างชาติ ที่กําลังศกึษา            

ในมหาวิทยาลัยจํานวนอย่างละเท่า ๆ กัน แล้วนําผลที่ได้รับมาเปรียบเทียบกัน ผลของ

การศกึษาสรุปได้วา่ นักศึกษาผวิดํามีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

มหาวิทยาลัยต่ํากว่านักศกึษาผวิขาวและนักศึกษาต่างชาติ นอกจากนั้นแลว้ยังพบว่า

นักศึกษาผวิดํามีสถานภาพทางเศรษฐกิจต่ํา จะมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
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และบรรยากาศในมหาวิทยาลัยที่ต่ํากว่านักศกึษาผวิขาวที่มสีถานภาพทางเศรษฐกิจและ

สังคมสูงกว่าอีกด้วย 

 Hou (2005, abstract, อา้งถึงใน ประไพ  กลมเกลีย้ง, 2551, หน้า 50)  

ได้ศกึษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการของผูค้้าปลีกเครื่องแต่งกายทางอินเทอร์เน็ต และ

ผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า ความเชื่อถอืและความจงรักภักดีของลูกค้า             

ผลการศกึษา พบว่า การเจริญเติบโตอย่างรวดเร็วของตลาดในอินเทอร์เน็ตและการเรียนรู้ 

ที่เพิ่มขึ้นของลูกค้าในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่มอีิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจ

ค้าปลีกเป็นอย่างมากลูกค้ามีแนวโน้มเอียงที่จะยอมรับการเปลี่ยนแปลงและให้ความใส่ใจ

ต่อผลกําไรที่ตนควรจะได้รับจากรูปแบบการบริการทางอนิเทอร์เน็ต ผลติภัณฑด์้านเครื่อง

แตง่กายเป็นประเภทของสินค้าที่สําคัญในการค้าปลีกในโลกอินเทอร์เน็ต ซึ่งมคีวามสําคัญ

ที่ผู้เรยีนรู้อินเทอร์เน็ตและผู้สอนอินเทอร์เน็ตตอ้งเข้าใจว่าปัจจัยใดของคุณภาพการ

ให้บริการที่ลูกค้าจะมองเห็นได้ก่อนและการมองเห็นและทําความเข้าใจในคุณภาพ           

การให้บริการเป็นอย่างไรต่อความพึงพอใจ ความเชื่อใจและความจงรักภักดีของลูกค้า 

เพื่อที่จะสามารถสังเกตเห็นความสัมพันธ์ซับซ้อนระหว่างคุณภาพการให้บริการของคนใน

สมัยก่อน คุณภาพการให้บริการและทัศนคติและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้า 

 Forsythe (2005, abstract, อา้งถึงใน ประไพ  กลมเกลี้ยง, 2551, หน้า 50)  

ได้ทําการศกึษาวิจัยเรื่องบทบาทและคุณภาพการให้บริการในฐานะปัจจัยของความพึง

พอใจในการก่อสร้างที่อยู่อาศัย ซึ่งสามารถสรุปการวิจัยได้ว่า คุณภาพการให้บริการ                 

มีความสําคัญต่อลูกค้าโดยไม่เรยีงลําดับคือ คุณภาพการให้บริการที่แตกต่าง หรอืราคา

และการออกแบบ ผลิตภัณฑท์ี่แตกต่างกัน รวมทั้งการคาดหวังก่อนซือ้ด้วย การสนองกลับ

จะถูกผลักดันจากภายนอกต่อการเกิดบริการระหว่างที่มีการก่อสร้าง แบบจําลองได้มกีาร

พัฒนาเพื่อให้สรุปรูปแบบของการเกิดการให้บริการและความสําคัญของอัตราระหว่างเหตุ

ที่เป็นบวกกับลบ ซึ่งได้ผลสรุปเพิ่มเติมอกีว่าผลิตภัณฑ์ที่เสร็จสมบูรณ์แล้วได้ก่อให้เกิด

ผลกระทบที่เพิ่มมากขึ้นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า 

 Davis (2005, abstract, อา้งถึงใน ธนกร  จินตพละ, 2554, หน้า 53)  

ได้ศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบตลาดภายในต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์กีฬาและสันทนา

การในวิทยาลัย ในการวิจัยครั้งนี ้ผลลัพธ์ไม่สามารถแสดงให้เห็นอทิธิพลต่อการรับรู้ถึง

การตลาดภายในของพนักงานได้ อย่างไรก็ตาม ผลลัพธ์ได้ช้ีให้เห็นถึงการพบความแตกต่าง

ของการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการและผลที่ตามมาทีหลังบนพื้นฐานความเกี่ยวข้องกับ
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องค์กร (พนักงานที่ทํางานเต็มเวลา พนักงานทํางานล่วงเวลา และผูเ้ข้าร่วมการทดสอบ) 

ผลลัพธ์จากตารางการถดถอย แสดงให้เห็นถึงมติิของการตลาดภายในได้รับการพัฒนา

เพื่อการวิจัยนี้ มีผลกระทบอย่างยิ่งต่อคุณภาพการให้บริการ 

 Kim (2005, abstract, อา้งถึงใน ณัฐวุฒิ  วงษ์สงิห,์ 2553, หน้า 48)  

ได้ศึกษาวิจัยเรือ่งความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการด้านความพึงพอใจ และ             

การกลับมาใช้บริการใหม่ของสนามกอล์ฟเอกชนในประเทศเกาหล ีผลการวิจัยพบว่า                

1) ปัจจัยของอายุและระดับการศกึษา มีผลกระทบต่อความต้องการระดับคุณภาพการ

ให้บริการที่แตกต่างกัน  2) กลยุทธ์ที่มอีิทธิพลต่อความพึงพอใจ คือ ความเชื่อถอืได้ใน

มาตรฐานการใหบ้ริการที่มีความสามารถ รองลงมา คือ ความไว้วางใจ การเอาใจใส่ตอ่

ลูกค้า การตองสนองดว้ยความเต็มใจ  3) สว่นกลยุทธ์ที่ทําให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีก 

คือ ความเช่ือถือได้ในมาตรฐานบริการและการตอบสนองด้วยความเต็มใจ 

 Shih (2006, p. 141, อา้งถึงใน ธนกร  จนิตพละ, 2554, หน้า 53) ได้ศกึษาวิจัย

เรื่องผลกระทบของวัฒนธรรมตอ่คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผูร้ับบริการ 

ผลการศกึษาเพื่อทดสอบความเช่ือมั่นของเครื่องมอืที่ใช้ในการวิจัย พบว่า คุณภาพการ

ให้บริการมคีวามสัมพันธ์กับระยะห่างของอํานาจในวัฒนธรรมของชาติและสัญชาติใน

แบบจําลองทั้ง 5 ด้าน ทุกประการซึ่งมีความสัมพันธ์ค่อนข้างน้อย อย่างไรก็ดีกลไก

ความคิดแบบขงจื้อเป็นตัวพยากรณ์ที่มีอทิธพิลต่อความพึงพอใจในทุกด้านของผูร้ับบริการ 

การวิเคราะหบ์ทบัญญัติวนิัยในศาสนาคริสตแ์สดงใหเ้ห็นว่าผูร้ับบริการจากประเทศ                

ฝัง่ตะวันตก (สหรัฐอเมริกาและเยอรมันนี) มแีนวโน้มที่จะมีค่าคะแนนสูงกว่าในมิติทั้ง 5 

ของคุณภาพการให้บริการเมื่อเปรียบเทียบกับผลของผูร้ับบริการจากประเทศฝ่ังตะวันออก 

(ญี่ปุุนและไต้หวัน) จากผลการเปรียบเทียบแบบ HSD Post-hoc ของ Tukey แสดงใหเ้ห็นว่า 

ผูร้ับบริการชาวสหรัฐอเมริกามคี่าคะแนนสูงกว่าผูร้ับบริการชาวญี่ปุุนและไต้หวัน                   

ในคุณภาพการให้บริการทุกด้าน ซึ่งผูร้ับบริการชาวเยอรมันนกี็ได้ผลลัพธ์เช่นเดียวกับ

ผูร้ับบริการชาวสหรัฐอเมริกา ความพึงพอใจของผู้รับบริการในทุกด้านนั้นผูร้ับบริการ           

ชาวสหรัฐอเมริกามีค่าคะแนนสูงกว่าผูร้ับบริการชาวญี่ปุุนและไต้หวันมาก ซึ่งผูร้ับบริการ

ชาวไต้หวันเองก็มีคะแนนทิง้หา่งผูร้ับบริการชาวญี่ปุุนอย่างมาก 

 สรุปได้วา่งานวิจัยต่างประเทศส่วนใหญ่นยิมศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการ

โดยการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการซึ่งส่งผลต่อปัจจัยที่มอีิทธิพลต่อการให้บริการ

ความไว้วางใจในการให้บริการ ตลอดจนความพร้อมที่จะให้บริการ ความสามารถ และ 
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การเข้าถึงบริการ การมอีัธยาศัยที่ดีตอ่การบริการ สร้างความสัมพันธ์ที่ดตี่อผูร้ับบริการ 

และมีความน่าเชื่อถือ เข้าใจผูร้ับบริการอย่างมั่นคงและปลอดภัย และสัมผัสถึงการบริการ

อย่างแท้จริงได้ และการบริการตอ่การตัดสินใจใชบ้ริการภายใต้วัฒนธรรมของแต่ละ

ท้องถิ่น 

 จากงานวิจัยที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้วา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการ

กําหนดมาตรฐานการให้บริการแก่ผู้รับบริการเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและ

อยากกลับมาใช้บริการอีกครั้ง ซึ่งประกอบไปด้วยองค์ประกอบในด้านต่าง ๆ ที่สําคัญ คือ 

ด้านความไว้วางใจ ด้านความพร้อมให้บริการ  ด้านความสามารถใหบ้ริการ ด้านความ 

สามารถเข้าถึงบริการ ด้านความมอีัธยาศัย ด้านการสร้างความสัมพันธ์ ดา้นความเชื่อถือ

ได้ ด้านความมั่นคงปลอดภัย ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ ด้านการสร้างความสัมผัสได้   

ซึ่งจะมคีวามสัมพันธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อองค์กร 

ผูว้ิจัยจงึมีความสนใจที่จะศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  เพื่อนําเสนอเป็นข้อมูลใหผู้บ้ริหาร และคณะกรรมการหรอื

ผูท้ี่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาทรัพยากรเกี่ยวกับการจัดการเรียนการสอนในระดับ

บัณฑติศกึษา ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในการกําหนดทิศทางและนโยบายการ

พัฒนาคุณภาพการให้บริการของสํานักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร

ให้มปีระสิทธิภาพยิ่งขึ้นต่อไป 
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บทที่ 3 

 

วิธีด าเนินการวจิัย 

 

 การศกึษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เป็นการวิจัยแบบผสม (Mixed Method Research) โดยเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaires) และแบบสัมภาษณ์ผูว้ิจัยได้ก าหนด

ขั้นตอนการน าเสนอวิธีการด าเนนิการวิจัยตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 

  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  2. เครื่องมอืที่ใชใ้นการวิจัย 

  3. การสร้างและการหาประสิทธิภาพของเครื่องมอื 

  4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

  5. การวิเคราะหข์้อมูล 

  6. สถิตทิี่ใชใ้นการวิเคราะห์ข้อมูล 

  7. แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

  1.  ประชากร 

   ประชากรที่ใชใ้นการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ นักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ที่ก าลังศกึษาอยู่ ณ ปีการศกึษา 2557จ านวน 1,257คน 

(งานทะเบียนส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนครข้อมูล ณ วันที่  

1 มกราคม2558) 
  2.  กลุ่มตัวอย่าง 

   กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครั้งนี ้ได้แก่นักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา           

ที่ก าลังศกึษาอยู่ ณ ปีการศึกษา 2557รวมทั้งสิน้ จ านวน 1,257คนโดยใช้วิธีการค านวน

จากสูตรของ Taro Yamane (1967, อ้างถึงในธานินทร์  ศลิป์จารุ, 2551, หน้า 67)และ 
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ได้ท าการหากลุ่มตัวอย่างในแตล่ะสาขาวิชาของนักศึกษาระดับบัณฑิตศกึษารวมกันได้กลุ่ม

ตัวอย่างทั้งสิน้ 305 คน 

     
 21 eN

N
n


  

จากสูตร 

  nแทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

  N แทน จ านวนประชากร 

    eแทนความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึน้ 

(การศกึษาครั้งนีก้ าหนดให้เท่ากับe=0.05) 

  แทนค่าจากสูตร 
 

    
 20.051,2571

1,257


n  

     n = 303.43 

     = 303.43 

     = 305 

 ดังนัน้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมในการวิจัยครั้งนี้ คือ 305 คน 

 

  3.  การสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

   หลังจากได้จ านวนขนาดของกลุ่มตัวอย่างแล้ว ท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง

โดยใช้วธิีสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ัน (Stratified Random Sampling) และใช้วธิีการสุ่ม

ตัวอย่างแบบสัดส่วน ดังตาราง 10 
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ตาราง 9 จ านวนนักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

ที่มา : งานทะเบียนส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย (มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, 2558) 

 

 

 

สาขาวิชา จ านวนประชากร(คน) 
จ านวน 

กลุ่มตัวอย่าง (คน)) 
 

สาขาวิชาการบรหิารการศึกษา 169 41  

สาขาวิชายุทธศาสตรก์ารพัฒนา 37 9  

สาขาวิชาหลักสตูรและการสอน 153 37  

สาขาวิชาวิทยาศาสตรศึกษา 2 1  

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร ์ 84 20  

สาขาวิชาการจดัการอาชีวอตุสาหกรรม 12 3  

สาขาวิชาฟสิิกส ์ 19 5  

สาขาวิชาการวิจยัและพัฒนาการศึกษา 123 30  

สาขาวิชาวิทยาการสารสนเทศและเทคโนโลยี 65 16  

สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารการศึกษา 81 20  

สาขาวิชาการสอนวิทยาศาสตร์ 39 9  

สาขาวิชาการบริหารการศึกษาและภาวะผู้น า 79 19  

สาขาวิชาวิจยัหลักสูตรและการสอน 50 12  

สาขาวิชาการบริหารและพัฒนาการศึกษา 66 16  

สาขาวิชาฟสิิกส ์ 5 1  

สาขาวิชาการบรหิารการพัฒนา 33 8  

หลักสูตรประกาศนียบัตรบัณฑิตสาขาวิชาชีพครู 240 58  

รวม 1,257 305 
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เครื่องมือที่ใช้ในการวจิยั 

 

 ผูว้ิจัยได้ด าเนินการสร้างเครื่องมอืตามขั้นตอนดังนี้ 

  1. ศกึษาเอกสาร  ต ารา  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเรื่องคุณภาพ 

การให้บริการเพื่อน ามาวิเคราะหแ์นวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

  2. ศกึษาเครื่องมือที่มผีูว้ิจัยในลักษณะใกล้เคียงกันแล้วน ามาพัฒนา            

ให้สอดคล้องกับเรื่องที่ท าการศกึษาโดยแบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

   ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลสว่นบุคคลของผูต้อบ

แบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ประเภทนักศกึษา ระดับการศกึษา อาชีพ การได้รับบริการ 

การรับรู้ขอ้มูลประชาสัมพันธ์ 

   ตอนที่  2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ านวน 50 ข้อ  

   ตอนที่  3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับแนวทางพัฒนาคุณภาพใหบ้ริการ 

  ในการวัดเกณฑก์ารให้คะแนนและการแปลความหมายคะแนนที่ได้จาก

แบบสอบถามของขั้นตอนที่ 2–3 ลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า 

(Ratting Scale) ของ Likert โดยแบ่งเป็น 5 ระดับ คอื ระดับมากที่สุด ระดับมาก ระดับ    

ปานกลาง ระดับน้อยและระดับน้อยที่สุดดังนี้ 

 

  ระดับความคิดเห็นมากที่สุด ระดับคะแนน 5  

  ระดับความคิดเห็นมาก  ระดับคะแนน 4 

  ระดับความคิดเห็นปานกลาง ระดับคะแนน 3 

  ระดับความคิดเห็นนอ้ย  ระดับคะแนน 2 

  ระดับความคิดเห็นนอ้ยที่สุด ระดับคะแนน 1  

 

  เมื่อรวบรวมข้อมูลแล้ว การน าคะแนนไปใช้อธิบาย ผูว้ิจัยใช้ค่าเฉลี่ยในการ

อภปิรายผลค านวณแบ่งออกเป็น5 ระดับ คอื ระดับมากที่สุด ระดับมาก ระดับปานกลาง 

ระดับน้อยและระดับน้อยที่สุดซึ่งแสดงให้เห็นถึงระดับความเห็นเกณฑก์ารตัดสินค่าเฉลี่ย

ก าหนดออกเป็น  5   ระดับ  โดยพิจารณาจากระดับคะแนนเฉลี่ยตามเกณฑ ์ ดังนี้  

(บุญชม  ศรสีะอาด, 2545,หนา้ 103) 
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  ค่าเฉลี่ยระหว่าง   4.50 - 5.00       หมายถึง   มีความคิดเห็นมากที่สุด 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง   3.50 - 4.49       หมายถึง   มีความคิดเห็นมาก 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง   2.50 - 3.49       หมายถึง   มีความคิดเห็นปานกลาง 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง   1.50 - 2.49        หมายถึง   มีความคิดเห็นน้อย 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง   1.00 - 1.49        หมายถึง   มีความคิดเห็นน้อยที่สุด 

 

  3. ศกึษาหลักเกณฑ์   วธิีการสร้างแบบสอบถามและศึกษาแบบสอบถาม           

ที่นักวิชาการหรอืผูท้รงคุณวุฒิสร้างไว้แล้วน าข้อมูลที่ได้มาศกึษามาประมวล และพิจารณา

ก าหนดโครงสร้างเพื่อให้สอดคล้องกับเนือ้หาและวัตถุประสงค์   แล้วเขียนแบบสอบถาม

ฉบับหนึ่งน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อขอค าชี้แนะ ตรวจสอบและแก้ไขใหเ้หมาะสม 

น าแบบสอบถามเสนอต่อผู้เช่ียวชาญ  ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชงิเนื้อหา(Content 

Validity) และการใชภ้าษา (Wording)  ประกอบด้วย  

   1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์อนันต์  บัวบาน อาจารย์ประจ าสาขาวิชา        

รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

   2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนาผูอ้ านวยการบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

   3. อาจารย์ ดร.วัชรพงษ์  อินทรวงศป์ระธานหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์วทิยาเขตเฉลิมพระเกียรต ิจังหวัดสกลนคร 

   4. อาจารย์ ดร.ปณิธี  การสมดีผูช่้วยรองอธิการบดี

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์วิทยาเขตเฉลิมพระเกียรต ิจังหวัดสกลนคร 

   5. อาจารย์ภคพล  คติวัฒน์ รองผูอ้ านวยการฝ่ายแผนงานและ

งบประมาณ ส านักงานบัณฑติวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  4. น าแบบสอบถามที่ผู้เช่ียวชาญด้านเนื้อหา และการใช้ภาษา จ านวน 5 ท่าน             

มาวิเคราะห์หาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างขอ้ค าถามกับวัตถุประสงค์ (IOC:  

Index of Item Objective Congruence) แล้วเลือกข้อที่มีค่าดัชนคีวามสอดคล้องตั้งแต่ .50 

ขึน้ไป โดยให้เกณฑใ์นการพิจารณาข้อค าถาม 

          ให้  +1  ถ้าแนใ่จว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 

          ให้    0  ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 

          ให้   -1  ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ 
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   หลังจากนั้นน ามาหาดัชนีความสอดคล้อง  (IOC)  โดยใช้สูตร 

   IOC = 
N

R  

 

   เมื่อ  IOC หมายถึง ค่าดัชนคีวามสอดคล้อง (Index of item   

              congruency) 

      R  หมายถึง ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ  โดยที่ ค่า +1 

           หมายความว่าข้อค าถามสามารถน าไปวัดได้ 

           อย่างแน่นอน, ค่า 0 หมายถึง ไม่แนใ่จว่าจะวัด 

           ได้ และค่า -1 หมายถึง ขอ้ค าถามไม่สามารถ 

           น าไปวัดได้อย่างแน่นอน   

      N  หมายถึง จ านวนผูท้รงคุณวุฒิ 

   โดยเลือกข้อที่มคี่า IOC  ตั้งแต ่ 0.5  สว่นข้อใดมีค่าน้อยกว่า  0.5  ผูว้ิจัย

น ามาปรับปรุงแก้ไข  ตามข้อเสนอแนะของผูท้รงคุณวุฒิ  ดังนั้นข้อค าถามทุกข้อจึงผ่าน

ความเห็นชอบจากผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง  5  ท่านที่ได้ตรวจสอบและเห็นว่ามีความเที่ยงตรง 

เชงิเนื้อหา  ครอบคลุมในแต่ละดา้นและครอบคลุมวัตถุประสงค์ของการวิจัยแล้ว  

  5. น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจแก้ไขของผูเ้ชี่ยวชาญ มาปรับปรุงแก้ไข 

แล้วน าเสนอคณะกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ตรวจสอบพิจารณาอีกครั้งเพื่อความ

สมบูรณ์ 

  6. ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม ด้วยการน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ 

(Try-out) กับนักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏศรสีะเกษ ที่มใิช่กลุ่ม

ตัวอย่าง จ านวน 30 คน เพื่อทดสอบคุณภาพดังต่อไปนี้ 

   6.1 น าแบบสอบถามหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) 

และหาค่าอ านาจจ าแนกรายข้อของแบบสอบถาม (Item Total Correlation) โดยการหาค่า

สัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficicent)   

   6.2 น าแบบสอบถามดังกล่าว ท าการปรับปรุงขอ้เสนอแนะของ

ผูเ้ชี่ยวชาญเพื่อเป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์น าไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป 
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การสร้างและการหาประสิทธิภาพของเครื่องมือ 

 

 1. ปรับปรุงแบบสอบถามตามข้อเสนอของผูเ้ชี่ยวชาญในแตล่ะขอ้ค าถาม           

แล้วน าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้ไปทดลองใช้กับประชากรที่ไม่ใชก่ลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน 

 2. หาค่าอ านาจจ าแนกรายข้อของแบบสอบถามโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์อย่างง่าย (Pearson’s Product Moment Correlation) ระหว่างคะแนนแต่ละขอ้

และรวมคะแนนในแต่ละด้าน (Item Total Correlation) แล้วพิจารณาเลือกเฉพาะข้อค าถาม

ที่มคี่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ที่มนีัยส าคัญของสถิติระดับ .05 (ค่า r ตั้งแต่ 0.23 ขึน้ไป)  

 3. หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ (Reliability)  

โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า(Coefficent-Alpha) ตามวิธีของครอนบาค(Cronbach) 

ได้ค่าความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามในงานวิจัยนีเ้ท่ากับ .95 

 4. น าแบบสอบถามดังกล่าวเสนอต่อที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์อีกครั้ง เมื่อได้

แบบสอบถามที่มคีุณภาพแล้ว น าไปพิมพ์เป็นฉบับจรงิแล้วใชเ้ก็บข้อมูลตอ่ไป 

 5. ตรวจสอบแบบสอบถามและจัดท าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ เพื่อน าไปเก็บ

รวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยผูว้ิจัยท าการแจกแบบสอบถามและชีแ้จงการตอบ

แบบสอบถามและเก็บรวบรวมแบบสอบถามด้วยตัวเอง 

 6. การเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กับผูใ้ห้ข้อมูล

โดยมีการสรา้งแนวค าถามในการสัมภาษณ์ระดับลึกของขอ้ค าถาม 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี ้ผูว้ิจัยได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 

  1. ผูว้ิจัยขอหนังสือรับรองและแนะน าตัวผูว้ิจัยเพื่อขอความอนุเคราะห์                

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร             

ถึงนักศกึษาระดับบัณฑิตศกึษา มหาวิทยาลัยราชัฏสกลนครที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง และอธิบาย

เหตุผลและความจ าเป็นในการกรอกข้อมูลและวิธีการตรวจแบบสอบถาม 

  2. ผูว้ิจัยน าหนังสือรับรองและแนะน าตัวผูว้ิจัย เพื่อขอความอนุเคราะห์             

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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พร้อมดว้ยแบบสอบถามไปยังนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ที่ก าลังศึกษาอยู่ ณ ปีการศกึษา 

2557 ที่ถูกสุ่มเลอืกเป็นกลุ่มตัวอย่าง และเก็บรวบรวมข้อมูลโดยผู้วจิัยเอง 

  3. ผูว้ิจัยรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมด ที่ได้คืนจากกลุ่มตัวอย่างตรวจสอบ

ความถูกต้องสมบูรณ์เพื่อน าไปด าเนนิการตามขั้นตอนวิจัยตอ่ไป 

  4. ผูว้ิจัยได้ใชว้ิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีเครื่องมอืที่ใชใ้นการศกึษา คอื 

แบบการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ซึ่งมลีักษณะค าถามแบบปลายเปิดที่ได้มี

การก าหนดหัวข้อไว้อย่างกว้าง ๆ ล่วงหน้า โดยผูว้ิจัยน าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์              

มาวิเคราะห์ และน าเสนอผลการวิเคราะห ์โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปหรอืภูมิหลังของผูส้ัมภาษณ์ 

  ส่วนที่ 2 คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

  ส่วนที่ 3 แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปหรอืภูมิหลังของผู้ใหส้ัมภาษณ์ 

  เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปหรอืภูมหิลังของผูร้ับบริการ ประกอบด้วย  

เพศ อายุ ประเภทนักศกึษา ระดับการศกึษา อาชีพ การได้รับการให้บริการ การได้รับ

ข้อมูลประชาสัมพันธ์ โดยผลการวิเคราะห ์ดังนี้ ผูว้ิจัยได้ท าการสัมภาษณ์ผูร้ับบริการ          

ของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ านวน 10 คน 

 ส่วนที่ 2คุณภาพการให้บรกิารของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

  2.1 การสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-Depth Interview) เป็นการเลือกกลุ่มบุคคล

ส าหรับการสัมภาษณ์ ที่ยึดจุดมุง่หมายของการศกึษาเป็นหลัก โดยได้ก าหนดแนวค าถาม

จากกรอบแนวคิดในการวิจัยทั้ง 10 ด้าน ได้แก่ 

   2.1.1 ดา้นความไว้วางใจ เป็นแบบสัมภาษณ์ที่เกี่ยวกับการให้บริการน้ัน

จะต้องมคีวามคงที่และมีความไว้วางใจได้ ซึ่งค านึงถึงความสอดคล้องของผูร้ับบริการ          

เป็นส าคัญ และควบคุมพฤติกรรมของผูร้ับบริการ ให้เป็นไปอย่างมปีระสิทธิภาพมากที่สุด 

   2.1.2 ดา้นความพร้อมให้บริการ เป็นแบบสัมภาษณ์ที่เกี่ยวกับเจ้าหนา้ที่ 

มกีารบริการที่มคีวามเต็มใจและมีความพร้อมที่จะให้บริการแก่ผู้รับบริการอยู่เสมอมีการ

วางแผน และการด าเนินการให้บริการอย่างมีขัน้ตอน เพื่อให้ผู้รับบริการได้รับความ

สะดวกสบายในการบริการ 
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   2.1.3 ดา้นความสามารถให้บริการ เป็นแบบสัมภาษณ์ที่เกี่ยวกับ

ความสามารถที่ผูใ้ห้บริการจะต้องมทีักษะ ขัน้ตอนและกระบวนการต่าง ๆ ในการติดต่อ

ขอรับบริการรวมถึงเทคนิคในการให้บริการที่มคีวามพิเศษเฉพาะด้าน ความรูค้วามเข้าใจ

ในบริการอย่างแท้จรงิ 

   2.1.4 ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ เป็นแบบสัมภาษณ์ที่เกี่ยวกับ

กิจกรรมหรอืกระบวน การในการด าเนินงาน ช่องทางในการที่จะได้รับความสุขหรือความ

พึงพอใจ ทางที่จะน าไป สูก่ารได้รับมาซึ่งการให้บริการ เชน่ ข้อมูลข่าวสาร ประชาสัมพันธ์ 

ที่ท าให้ผู้รับบริการทราบข้อมูลข่าวสารได้อย่างรวดเร็วและเข้าใจในการรับบริการอย่าง

แท้จรงิถูกต้องและเหมาะสม 

   2.1.5 ด้านความมอีัธยาศัย เป็นแบบสัมภาษณ์ที่เกี่ยวกับการบริการที่มี

ความสุภาพอ่อนน้อมและเป็นมติร และมีความเข้าใจความรูส้ึกของผูร้ับบริการได้เป็นอย่าง

ดีมคีวามเต็มใจที่จะให้บริการ 

   2.1.6 ด้านการสร้างความสัมพันธ์ เป็นแบบสัมภาษณ์ที่เกี่ยวกับ         

การตดิต่อให้ขอ้มูลข่าวสารแก่ผู้รับบริการด้วยการสื่อสาร ภาษา ที่เข้าใจง่าย รวมทั้งรับฟัง

ความคิดเห็นของผู้รับบริการสร้างความเป็นมติรที่ดีแก่ผูร้ับบริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย 

   2.1.7 ด้านความเชื่อถอืได้ เป็นแบบสัมภาษณ์ที่เกี่ยวกับการบริการนัน้ 

มีความซื่อตรงและมีการสร้างความนา่เชื่อถือแก่ผูร้ับบริการเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความ

มั่นใจและมีความเชื่อถือในบริการที่ได้รับจากส านักงานบัณฑติวิทยาลัย  

   2.1.8 ดา้นความมั่นคงปลอดภัย เป็นแบบสัมภาษณ์ที่เกี่ยวกับกิจกรรม

หรอืกระบวนการที่มีความปลอดภัย ปราศจากการเสี่ยงและอันตรายต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้น

ในระหว่างการขอรับบริการหรอืการตดิต่อเพื่อรับบริการตา่ง ๆ เชน่ การจัดการเรยีน           

การสอน หอ้งเรียน วัสดุอุปกรณ์ ตา่ง ๆ จากส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

   2.1.9 ด้านความเข้าใจผู้รับบริการ เป็นแบบสัมภาษณ์ที่เกี่ยวกับการมี

ความพยายามท าความเข้าใจถึงความต้องการและความคาดหวังของผูร้ับบริการ และ

ให้บริการ ท าให้ผูร้ับบริการคิดว่าเป็นความใส่ใจเฉพาะตัว หรือใหค้วามสนใจแก่

ผูร้ับบริการเป็นส าคัญ 

 

 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



124 

 

 

   2.1.10 ด้านการสร้างความสัมผัสได้ เป็นแบบสัมภาษณ์ที่เกี่ยวกับ 

การสรา้งความเป็นพิเศษในเรื่องสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจน

สิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ที่ผู้รับบริการสามารถรับรู้และสัมผัสได้จากการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย 

 

 ส่วนที่ 3แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  3.1 การสนทนากับผูใ้ห้ข้อมูลการสัมภาษณ์ เป็นการน าผลการวิจัยในช่วงที่ 

1 ไปน าเสนอและเพิ่มเติมประเด็นต่าง ๆ ที่ยังขาดความสมบูรณ์ พรอ้มศกึษาแนวทาง

พัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

โดยศึกษาเชงิคุณภาพ และการสัมภาษณ์บุคคล 

   3.1.1 ประชากรกลุ่มเป้าหมาย คือ เลือกแบบเจาะจง โดยก าหนด

คุณสมบัติของผูร้ับบริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย ได้แก่ นักศึกษาระดับ

บัณฑติศกึษาทั้งปริญญาโท ปริญญาเอก หลักสูตรประกาศนยีบัตรบัณฑิตสาขาวิชาชีพครู 

จ านวน 5 คน และกรรมการบริหารประจ าหลักสูตร จ านวน 5 คน 

   3.1.2 เครื่องมอืที่ใชใ้นการวิจัย คอื แบบค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ 

โดยผู้วจิัยได้ก าหนดประเด็นค าถามไว้จ านวน 10 ด้าน ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ ด้านความ

พร้อมใหบ้ริการ ดา้นความสามารถใหบ้ริการ ด้านความสามารถเข้าถึงบริการด้านความมี

อัธยาศัย ดา้นการสร้างความสัมพันธ์ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความมั่นคงปลอดภัย             

ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ และด้านการสร้างความสัมผัสได้ซึ่งประเด็นทั้ง 10 ข้อนี้ ผู้วจิัย

ได้ก าหนดจากผลการวิจัยในช่วงที่ 1 โดยก าหนดเป็นหัวข้อการสัมภาษณ์ ซึ่งได้สังเคราะห์

จากบทสัมภาษณ์ที่ผูว้ิจัยได้รวบรวมไว้แลว้ 

  3.2 ขัน้ตอนการด าเนินงาน ผูว้ิจัยมขีั้นตอนในการด าเนินงานจัดการ

สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ดังนี้ 

   3.2.1 ขัน้เตรียมการ 

    1) ประสานงานกับประชากรกลุ่มเป้าหมาย คือ นักศึกษาระดับ

บัณฑติศกึษาและกรรมการบริหารประจ าหลักสูตรที่รับบริการจากส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย จ านวน 10 คน โดยผู้วจิัยจะท าการชีแ้จงรายละเอียดต่าง ๆ เกี่ยวกับวัตถุประสงค์

ในการสัมภาษณ์ 
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    2) จัดเตรียมสถานที่และอุปกรณ์ สถานที่การสัมภาษณ์ คอื  

หอ้งส านักงานประจ าสาขาวิชา ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

โดยมีอุปกรณ์ที่ใช ้คอื กระดาษ ปากกา และกล้องถ่ายรูป  

    3) ผู้วจิัยได้ก าหนดตัวเองเป็นผู้น าการสัมภาษณ์ ผู้ช่วยจดบันทึก 

พร้อมช้ีแจงท าความเข้าใจ 

   3.2.2 ขั้นด าเนินการ ผูว้ิจัยเป็นผู้น าการสัมภาษณ์ โดยมีวิธีการ

ด าเนนิการ ดังนี้ 

    1) ตรวจสอบสถานที่ ความพร้อมเรื่องสถานที่ และสิ่งแวดล้อมรอบ ๆ

บริเวณ  

    2) สร้างบรรยากาศให้เกิดความคุ้นเคยระหว่างผูว้ิจัยกับผูใ้ห้

สัมภาษณ์ เพื่อให้มีความสัมพันธ์กันมากที่สุด หรอืมุ่งให้บุคคลได้มกีารเสนอแนวทาง

พัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย ตามประเด็นที่ผูว้ิจัยได้ก าหนด

ไว้ 

    3) ให้ผู้รับการสัมภาษณ์ได้พูดแสดงความคิดเห็นตามประเด็นที่ผู้วจิัย

ตั้งไว้โดยเรียงจากค าถามที่เป็นเรื่องทั่ว ๆ ไปเกี่ยวกับคณุภาพการให้บริการ แล้วโยงให้เข้า

กับประเด็นที่ผู้วจิัยก าหนดไว้ 10 ด้าน ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ ด้านความพร้อมให้บริการ 

ด้านความสามารถใหบ้ริการ ดา้นความสามารถเข้าถึงบริการ ดา้นความมีอัธยาศัย ด้าน

การสรา้งความสัมพันธ์ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านความมั่นคงปลอดภัย ด้านความเข้าใจ

ผูร้ับบริการ และด้านการสร้างความสัมผัสได้ 

   3.2.3 ขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล หลังจากการสัมภาษณ์เรยีบร้อย

แล้ว ผูว้ิจัยท าการถอดคัดลอกข้อความการสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-Depth Interview)  

จากกระดาษจดบันทึก 

   3.2.4 การวิเคราะหเ์ชงิคุณภาพ โดยการวิเคราะหเ์นือ้หา (Content 

Analysis) แล้วน าเสนอเชิงพรรณนา ซึ่งมีขัน้ตอน ดังนี้ 

    1) จัดกลุ่มประเด็นของสาระส าคัญ (Grouping) ที่ผู้ให้สัมภาษณ์ 

ได้ตอบตามกระบวนการในการสัมภาษณ์ 

    2) อธิบาย ขยายความ เรยีบเรียงเนือ้ความ (Explanation) 

    3) ตคีวามในประโยคค าพูดบางค า (Interpretative) 

    4) พรรณนาความ (Descriptive) 
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การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ 

 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นขั้นตอนที่ส าคัญส าหรับการวิจัย ซึ่งต้องใช้

แหลง่ขอ้มูลที่หลากหลาย เน้นความจรงิ ถูกต้อง และเชื่อถอืได้ ในการวิจัยครั้งนี้ ผูว้ิจัย 

ได้เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้เทคนิคศกึษา ดังต่อไปนี้ 

  1. การสัมภาษณ์เชิงลึก (In - Depth Interview) ผู้วจิัยได้สัมภาษณ์กับกลุ่ม 

เป้าหมายเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย          

ราชภัฏสกลนคร เนื่องจากการให้บริการมีความส าคัญเป็นอย่างมากในการที่จะพัฒนา          

ให้องคก์รเหล่านี้เจริญเติบโตได้อย่างมีคุณภาพ การท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ         

ในบริการและมีความต้องการที่กลับมาใช้บริการอีกอย่างพึงพอใจ 

  2. การสัมภาษณ์โดยไม่จ ากัดค าตอบ เพื่อที่จะได้รับข้อมูลเชงิลกึเกี่ยวกับ 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เหตุผล

ของการใหบ้ริการในด้านต่าง ๆ ที่มคีุณภาพ และสาเหตุที่ท าให้คุณภาพในการให้บริการ 

ลดน้อยลงไป ทัศนคตขิองผู้รับบริการจากส านักงานบัณฑติวิทยาลัย โดยผู้วิจัยจะให้ผู้ถูก

สัมภาษณ์พูดตามความพอใจ และจ าน าค าถามบางประโยคเพื่อคน้หาค าตอบโดยอาศัย

หลักจากกรอบแนวคิดที่ผูว้ิจัยได้ก าหนดไว้ ทั้ง 10 ด้าน ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ  

ด้านความพร้อมให้บริการ ด้านความสามารถใหบ้ริการ ดา้นความสามารถเข้าถึงบริการ  

ด้านความมอีัธยาศัย ด้านการสร้างความสัมพันธ์ ด้านความเช่ือถอืได้ ด้านความมั่นคง

ปลอดภัย ด้านความเข้าใจผู้รับบริการ และด้านการสร้างความสัมผัสได้ 

  3. การเก็บประวัติ ผู้วจิัยได้สัมภาษณ์นักศกึษาระดับบัณฑติศกึษา และ  

กรรมการบริหารประจ าหลักสูตรที่ได้รับการให้บริการจากส านักงานบัณฑติวิทยาลัย  

โดยผู้วจิัยได้ตัง้ค าถามจากกรอบแนวคิดทั้ง 10 ด้าน ประกอบไปด้วย ด้านความไว้วางใจ 

ด้านความพร้อมให้บริการ ด้านความสามารถใหบ้ริการ ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 

ด้านความมอีัธยาศัย ด้านการสร้างความ สัมพันธ์ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านความมั่นคง

ปลอดภัย ด้านความเข้าใจผู้รับบริการ และด้านการสร้างความสัมผัสได้ เพื่อให้ได้ขอมูล         

ที่เป็นจริงมากที่สุด 

  การเก็บรวบรวมโดยการสัมภาษณ์เชิงลกึ (In - Depth Interview) ผู้วจิัย           

ได้ด าเนินการระหว่างเดือนมกราคมคม พ.ศ. 2558 ถึง เดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2558 
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การเข้าถงึข้อมูล 

 ผูว้ิจัยได้แยกรายละเอียดในการพบแหลง่ข้อมูลไว้ดังนี้ 

1. การสัมภาษณ์เชิงลกึ (In Depth Interview) ผู้ที่มสี่วนเกี่ยวข้องโดยตรง 

การวิจัยดังกล่าว ได้แก่ นักศกึษาหลักสูตรประกาศนยีบัตรบัณฑิตสาขาวิชาชีพครู 

นักศึกษาระดับปริญญาโท นักศึกษาระดับปริญญาเอก และกรรมการบริหารประจ า

หลักสูตร ที่ได้รับบริการจากส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร            

โดยผู้วจิัยได้น าข้อมูลจาก ผู้ที่ได้รับบริการจากส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัย 

ราชภัฏสกลนคร ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการสัมภาษณ์ โดยการเก็บประวัติ การสัมภาษณ์ และ            

การสัมภาษณ์โดยการไม่จ ากัดค าตอบ โดยยึดหลักตามกรอบแนวคิดทั้ง 10 ดา้น ได้แก่  

ด้านความไว้วางใจ ดา้นความพร้อมให้บริการ ด้านความสามารถให้บริการ                       

ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ ด้านความมีอัธยาศัย ด้านการสร้างความสัมพันธ์            

ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความมั่นคงปลอดภัย ด้านความเข้าใจผู้รับบริการ และด้านการ

สร้างความสัมผัสได้ ซึ่งประกอบด้วย บุคคลดังต่อไปนี้ 

 

ตาราง 10 จ านวนผูใ้ห้ข้อมูลการสัมภาษณ์ของนักศึกษาระดับบัณฑิตศกึษา 

 

สาขาวิชา ผู้ให้ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารการศกึษา นางสาวกรุณา  วิทยารัตน์ 

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ นายพงษ์เทพ  โรจนว์ิรัตน์ 

สาขาวิชาวิทยาการสารสนเทศและเทคโนโลยี นางศศธร  มาศสถิตย์ 

สาขาวิชาการบริการการพัฒนา        นายวัชระ  อักขระ 

หลักสูตรประกาศนยีบัตรบัณฑติสาขาวิชาชีพครู นายศุภวัฒน์  ไชโย 

รวม 5 

ที่มา : งานทะเบียนส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย (มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, 2558) 
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ตาราง 11 จ านวนผู้ให้ข้อมูลการสัมภาษณ์ของกรรมการบริหารประจ าหลักสูตร 

 

สาขาวิชา ผู้ให้ข้อมูลการสัมภาษณ์ 

สาขาวิชาการบริหารและพัฒนาการศกึษา รศ.ดร.ศักดิ์ไทย  สุรกิจบวร 

สาขาวิชาการบริหารการศกึษาและภาวะผูน้ า ผศ.ดร.วัฒนา  สุวรรณไตรย์ 

สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารการศกึษา ผศ.ดร.วาโร  เพ็งสวัสดิ์ 

สาขาวิชายุทธศาสตร์การพัฒนา ผศ.ดร.สุเทพ การุณย์ลัญจกร 

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ ผศ.ดร.จติติ  กิตตเิลิศไพศาล 

รวม 5 

ที่มา : งานทะเบียนส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย (มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร, 2558) 

 

การบันทกึข้อมูลและการตรวจสอบข้อมูล 

 การเก็บข้อมูลในแตล่ะครั้ง ส่วนใหญ่ผู้วจิัยเลือกเก็บข้อมูลด้วยตนเองอย่าง

สม่ าเสมอและต่อเนื่อง โดยผูว้ิจัยได้เก็บข้อมูลดว้ยวิธีการสัมภาษณ์บุคคลตามกลุ่มเป้า 

หมาย ด้วยตนเอง และการจดบันทึกตามประเด็นที่สัมภาษณ์ 

 ในส่วนของการตรวจสอบข้อมูล ผู้วิจัยจะสอบถามกับบุคคลกลุ่มเป้าหมาย

เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มคีวามหมาย น าไปสู่ความรู ้ความเข้าใจ ในประเด็นที่เป็นปัญหาของ 

การวิจัยได้เป็นอย่างดี และกระจา่งชัดเจน ซึ่งใช้วธิีการดังตอ่ไปนี ้คอื 

  1. วิเคราะหข์้อมูลแบบสร้างข้อสรุป ซึ่งเป็นกระบวนการด าเนนิงานที่มี

ลักษณะอย่างต่อเนื่อง โดยมีการวิเคราะห์ระหว่างการเก็บรวบรวมข้อมูล การจัดท ารหัส 

และการจัดสร้างหัวข้อ แนวคิด การสืบค้น และการประเมินผลความส าคัญในข้อมูล  

  2. วิเคราะห์เนื้อหา ซึ่งเป็นการวิเคราะหข์้อมูลเชิงบรรยาย โดยใช้วธิีการ

ตีความสร้างขอ้สรุปที่มคีวามเป็นระบบ  

  3. วิเคราะหโ์ดยการอธิบายสาเหตุ โดยการเชื่อมโยงชุดข้อมูลตามความ 

สัมพันธ์ เพื่อให้เกิดความเข้าใจในปรากฏการณ์ 

  4. การตรวจสอบด้านข้อมูล (Data Triangulation) โดยการน าข้อมูลที่ได้จาก 

การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก เปรียบเทียบระหว่าง เวลา สถานที่ บุคคลและเนื้อหาที่แตกต่าง

กันว่าถ้าหากเวลาต่างกันข้อมูลที่ได้เหมอืนกันหรอืไม่ ข้อมูลที่ได้ตา่งสถานที่กันเหมือนกัน
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หรอืไม่ และหากบุคคลเปลี่ยนไป ขอ้มูลที่ได้เหมอืนกันหรอืไม่ หากได้ขอ้มูลเหมอืนกัน 

แสดงวา่เป็นข้อมูลที่น่าเช่ือถือได้ 

 การตรวจสอบข้อมูลมวีัตถุประสงค์ส าคัญ เพื่อตรวจความครบถ้วนของข้อมูล

ให้มัน่ใจในความเช่ือถอืได้ของขอ้มูลและการประเมินคุณภาพของขอ้มูลว่าอยู่ในระดับ 

ที่สามารถน ามาวิเคราะห์ และตอบปัญหาการวิจัยได้ (สุภางค์  จันทวานิช, 2549, หนา้ 36) 

เนื่องจากการศกึษาวิจัยนีไ้ด้เลือกใช้วธิีการศกึษาเฉพาะกรณี (The case of study) ซึ่งมักจะ

ถูกวิพากษ์ในแง่ของความถูกต้องหรอืความเที่ยงตรง (สุจิตรา  บุณยรัตพันธ์, 2546, หน้า 

48) ซึ่งอาจเกิดอคติที่มผีลต่อความเที่ยงตรงภายในและภายนอก ความถูกต้อง และเชื่อถือ

ได้ของการศกึษา จึงเป็นเรื่องที่ผู้วจิัยได้ให้ความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง และการตรวจสอบ

ความถูกต้องความน่าเชื่อถือได้ของข้อมูลจงึตอ้งเกิดขึน้ตลอดชว่งการศกึษาวิจัย                   

โดยเริ่มต้นจากได้มกีารพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัยอย่างเป็นระบบจากเอกสารและ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พรอ้มทั้งก าหนดขั้นตอนการด าเนินงานอย่างชัดเจน รวมทั้งการใช้

เกณฑป์ระกอบการคัดเลือกกรณีศึกษา 

  

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 การวิเคราะหข์้อมูลและการใช้คา่สถิตใินการวิจัยครั้งนี้ ผูว้ิจัยได้ประมวลผล

ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป โดยน าแบบสอบถามที่รวบรวมได้ทั้งหมดมาด าเนินการ

ตามขั้นตอนดังนี้ 

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วจิัยท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ 

ของแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก 

2. การลงรหัส (Coding form) น าแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อย มาลง 

รหัสตามที่ก าหนดไว้ล่วงหน้า ส าหรับแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended) ผู้วิจัย 

น ามารวบรวมจัดหมวดหมู่และเรยีงความถี่ (Frequency) ในแตล่ะประเด็น 

3. ประมวลข้อมูลทีล่งรหัสแล้ว ผู้วจิัยได้ประมวลผลข้อมูลด้วยการใช้ 

โปรแกรมส าเร็จรูปดังนี้ 

   3.1 การคิดวิเคราะหข์้อมูลเบือ้งตน้เกี่ยวกับสภาพของผู้ตอบ

แบบสอบถามโดยใช้การแจงความถี่และค่าร้อยละ 
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   3.2 การวิเคราะหค์ุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ านวน  305 คน  โดยการหาค่าเฉลี่ย ( ̅) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) เป็นรายด้านและรายข้อซึ่งใช้เกณฑ์การตัดสินค่าเฉลี่ยก าหนดออกเป็น   

5  ระดับ  โดยพิจารณาจากระดับคะแนนเฉลี่ยตามเกณฑ ์ ดังนี้ (บุญชม  ศรสีะอาด, 

2545, หน้า 103) 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง   4.50 - 5.00       หมายถึง   มีความคิดเห็นมากที่สุด 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง   3.50 - 4.49       หมายถึง   มีความคิดเห็นมาก 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง   2.50 - 3.49       หมายถึง   มีความคิดเห็นปานกลาง 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง   1.50 - 2.49        หมายถึง   มีความคิดเห็นน้อย 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง   1.00 - 1.49        หมายถึง   มีความคิดเห็นน้อยที่สุด 

 

สถิติใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 สถิตทิี่ใชใ้นการวิจัยในครั้งนี้ ผูว้ิจัยด าเนินการวิเคราะหข์้อมูล  โดยใช้โปรแกรม

ส าเร็จรูป วิเคราะห์ดังนี้ 

  1. สถิตทิี่ใชใ้นการหาคุณภาพของเครื่องมือ 

   1.1 หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability test) โดยหาคา่สัมประสิทธิ์แอลฟ่า 

(Alpha coefficient method) ตามวิธีของครอนบาค (บุญชม  ศรสีะอาด, 2545, หน้า, 96) 

   1.2 หาค่าอ านาจจ าแนกรายข้อแตล่ะด้านใช้เทคนิค Item-total 

correlation โดยหาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของ Pearson 

  2. สถิตทิีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ 

   2.1 ร้อยละ (Percentage) 

   2.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) 

   2.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  3. สถิตทิี่ใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน 

   3.1 ใช ้(t-test) ชนิด Independent variables     

   3.2 ใช้ (F-test) ชนิด One-Way ANOVA และทดสอบรายคู่โดยใช้

ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

 ผูว้ิจัยรา่งแนวทางที่เหมาะสมในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก่อนที่จะน าไปให้ผู้เช่ียวชาญ

แสดงทัศนะ โดยมีขัน้ตอนการด าเนินงาน ดังนี้ 

  1. ร่างแบบสอบถามแนวทางที่เหมาะสมในการปรับปรุงคุณภาพการให้ 

บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร โดยผู้วจิัยได้น าผล

การศกึษาเกี่ยวคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร ทั้ง 10 ด้าน ที่มคี่าเฉลี่ยต่ ากว่าค่าเฉลี่ยโดยรวมมาใชเ้ป็นแนวทางพัฒนาคุณภาพ

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เสนอ

ผูเ้ชี่ยวชาญจ านวน 10 ท่าน ประกอบด้วย 

1.1 ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา ผูอ้ านวยการบัณฑิต 

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร    

   1.2 ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.วิลาวรรณ์  ค าหาญ รองผูอ้ านวยการ 

ฝา่ยวิชาการและวิจัย ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

   1.3 อาจารย์ ดร.เพชรรัตน ์ ใจบุญ หัวหน้างานประกันคุณภาพส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

   1.4 อาจารย์ภคพล  คตวิัฒน์ รองผูอ้ านวยการฝา่ยแผนงานและ

งบประมาณ ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

   1.5 อาจารย์ ดร.สุรศักดิ์  แสนทวีสุข หัวหน้าส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

   1.6 นางสาววรรณภา  เอกพันธ์ ต าแหนง่เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป 

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

   1.7 นางสาวจิราวรรณ  สาริบุตร ต าแหน่งนักวิชาการศึกษา 

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

   1.8 นายชูชาติ  คุ้มครอง ต าแหน่งนักวิชาการโสตทัศนศึกษา 

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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   1.9 นางสาวชุลีพร  ลาภจิตร ต าแหน่ง นักวิชาการศกึษา 

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

   1.10 นายอนุสิทธิ์  นนตระอุดร ต าแหน่ง นักวิชาการคอมพิวเตอร์ 

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

2. ปรับปรุงแนวทางพัฒนาคุณภาพการใหบ้ริการส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนครตามที่ผูเ้ช่ียวชาญเสนอแนะแล้วน าเสนอต่อประธานและ

กรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 

3. น าเสนอแนวทางพัฒนาคุณภาพการใหบ้ริการของส านักงานบัณฑิต 

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนครโดยการน าเสนอต่อคณะกรรมการบริหารบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เพื่อพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดี

ยิ่งขึ้นส าหรับการจัดการเรียนการสอนส าหรับนักศกึษาระดับบัณฑติศกึษาที่มคีุณภาพ

ต่อไป 
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ตาราง 12 แนวทางการด าเนินการในด้านความเที่ยงตรง และความเช่ือถอืได้ของข้อมูล 

 

ความถูกต้อง/ความเชื่อถอื

ได้ของข้อมูล 

แนวทางการด าเนินการส าหรับ

การศกึษาเฉพาะกรณีศกึษา 

ขั้นตอนการศกึษาวิจัย 

ที่เกี่ยวข้อง 

ความเที่ยงตรงเชิง

โครงสรา้ง 

- ใช้แหล่งข้อมูลที่หลากหลาย 

- สร้างหลักฐานเป็นล าดับไป 

- ให้ผู้ให้ขอ้มูลตรวจสอบความ 

   ถูกต้อง 

- การเก็บข้อมูล 

- การเก็บข้อมูล 

- การเขียนรายงาน 

ความเที่ยงตรงภายใน - การหาแบบแผนจาก 

   ปรากฎการณ์ 

- การสร้างค าอธิบาย 

- การวิเคราะหข์้อมูล 

- การวิเคราะหข์้อมูล 

ความเที่ยงตรงภายนอก - การศกึษาซ้ า - การออกแบบ 

   งานวิจัย 

ความเช่ือถอืได้ - การท าแนวทางของการศึกษา 

   เฉพาะกรณี 

- การสร้างฐานข้อมูลของกรณี 

   ศกึษา 

- การเก็บข้อมูล 

 

- การเก็บข้อมูล 

 

ที่มา : Yin (1994, pp. 28-29, อ้างถึงในเมทินี พงษ์เวช, 2552, หนา้ 12) 
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บทที่  4 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
 

 ผลการวิเคราะหข์้อมูลการวิจัยเรื่อง “คุณภาพการใหบ้ริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” ผูว้ิจัยได้น าเสนอการวิเคราะหข์้อมูล

ตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 

  1. สัญลักษณ์ที่ใชใ้นการวิเคราะหข์้อมูล 

  2. การวิเคราะหข์้อมูล 

  3. ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

  4. แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 เพื่อความเข้าใจที่ตรงกันในการแปลความหมาย ผูว้ิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ที่ใช้

ในการวิเคราะหข์้อมูล ดังนี ้ 

 x     แทน ค่าคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 

 S.D.   แทน   ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนน (Standard Deviation) 
 n    แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 t    แทน ค่าสถิตทิดสอบแบบที (t-test) 

 ANOVA  แทน การวิเคราะหค์วามแปรปรวน (Analysis of Covariance) 

 F    แทน ค่าสถิตทิดสอบแบบเอฟ (F- test)  

 df    แทน ค่าองศาแหง่ความเป็นอิสระ (degree of freedom) 

 SS    แทน ผลรวมของก าลังสองของค่าเบี่ยงเบน (sum of square) 

 MS   แทน ความแปรปรวน (mean of sum of square) 

 *    แทน การมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 

 **    แทน การมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 ***   แทน การมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .00 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ผูว้ิจัยน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล ตามล าดับขั้นตอน แยกออกเป็น  5 ตอน  

ดังนี้ 

  ตอนที่ 1 ข้อมูลคุณลักษณะบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม นักศึกษาระดับ

บัณฑติศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามตอ่คุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร   

  ตอนที่ 3 การเปรียบเทียบคณุภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนก ตามลักษณะส่วนบุคคล 

  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะทั่วไปของการพัฒนาคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  ตอนที่ 5 แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 ผูว้ิจัยได้จัดส่งแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง คอื นักศกึษาระดับบัณฑติศกึษา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ที่ก าลังศึกษาอยู่ ณ ปีการศกึษา 2557 จ านวน 305 ฉบับ 

ได้รับกลับคืนทั้งหมด 305 ฉบับ ได้ตรวจความสมบูรณ์และความถูกต้องของแบบสอบถาม 

คิดเป็นรอ้ยละ 100 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจัยได้เสนอตามล าดับ ดังนี้ 
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ตอนที่ 1 การวเิคราะห์ข้อมูลคุณลักษณะบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ข้อมูลคุณลักษณะบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ของนักศึกษาระดับ

บัณฑติศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ประกอบด้วย เพศ อายุ ประเภทนักศกึษา 

ระดับการศกึษา อาชีพ การได้รับการให้บริการ และการรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ 

รายละเอียดดังตาราง 13 

 

ตาราง 13  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคล   

                                                                                       (n = 305) 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวนคน ร้อยละ 

1.  เพศ   

     - ชาย 141 46.2 

     - หญิง 164 53.8 

2.  อายุ   

     - 20 – 30 ปี 

     - 31 – 40 ปี 

108 

129 

35.4 

42.3 

     - 41 - 50 ปี 42 13.8 

     - 51 ปีขึ้นไป 26 8.5 

3.  ประเภทนักศึกษา   

     - ประกาศนยีบัตรวิชาชีพครู 58 19.0 

     - นักศกึษาปริญญาโท 191 62.6 

     - นักศึกษาปริญญาเอก 56 18.4 

4.  ระดับการศึกษา   

     - อนุปริญญา หรอื ปวส. 6 2.0 

     - ปริญญาตรี 243 79.7 

     - ปริญญาโทขึน้ไป 56 18.4 
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ตาราง  13  (ต่อ) 

(n = 305) 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวนคน ร้อยละ 

5.  อาชีพ 

     - นักศึกษา 

     - ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

     - ธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย  

     - บริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 

     - เกษตรกรรม 

 

14 

249 

8 

13 

21 

 

4.6 

81.6 

2.6 

4.3 

6.9 

6.  การได้รับบริการ 

     - มาก (ได้รับบริการติดต่อทุกเดือน) 

 

226 

 

74.1 

     - ปานกลาง (ติดตอ่มากกว่า 1 ครั้ง / ภาคเรียน) 64 21.0 

     - น้อย (ได้รับบริการ 1 ครั้ง / ภาคเรียน) 15 4.9 

7.  การรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ 

      - มาก (รับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ทุกเดือน) 

      - ปานกลาง (รับรู้ข้อมูลมากกว่า 1 ครัง้ / ภาคเรียน) 

      - น้อย (รับรู้ขอ้มูล 1 ครั้ง / ภาคเรียน) 

 

73 

225 

7 

 

23.9 

73.8 

2.3 

รวม 305 100.0 

 

 จากตาราง 13 พบว่า คุณลักษณะส่วนบุคคล ผูต้อบแบบสอบถาม ของนักศึกษา

ระดับบัณฑติศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 

53.8 มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 42.3 เป็นนักศกึษาระดับปริญญา

โท  คิดเป็นร้อยละ 62.6 จบการศกึษาในระดับปริญญาตร ี คิดเป็นร้อยละ 79.7 ประกอบ

อาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 81.6 การได้รับบริการตดิต่อทุก

เดือน คิดเป็นรอ้ยละ 74.1 การรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์มากกว่า 1 ครัง้ / ภาคเรียน คิดเป็น

ร้อยละ 73.8 
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ตอนที่ 2 ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บรกิารของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามตอ่คุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร รายละเอียดดังตาราง 14 – 24 

 

ตาราง 14  คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวมและรายด้าน 

(n = 305) 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร X  S.D. 
แปล

ความหมาย 

1. ด้านความไว้วางใจ 4.12 0.37 มาก 

2. ด้านความพร้อมให้บริการ 4.29 0.39 มาก 

3. ด้านความสามารถให้บริการ 4.11 0.42 มาก 

4. ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 4.07 0.57 มาก 

5. ด้านความมอีัธยาศัย 4.11 0.50 มาก 

6. ด้านการสร้างความสัมพันธ์ 4.38 0.51 มาก 

7. ด้านความเชื่อถือได้ 4.24 0.27 มาก 

8. ด้านความมั่นคงปลอดภัย 4.30 0.41 มาก 

9. ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ 4.38 0.31 มาก 

10. ด้านการสร้างความสัมผัสได้ 4.27 0.40 มาก 

ภาพรวม 4.23 0.27 มาก 

 

 จากตาราง 14 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวม อยู่ในระดับมากทุกด้าน ( X = 4.23) มีคา่เฉลี่ย

อยู่ระหว่าง 4.07-4.38 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านที่มีคา่เฉลี่ยมากที่สุด คอื            

ด้านการสร้างความสัมพันธ์ และด้านความเข้าใจผู้รับบริการ ( X = 4.38) อยู่ในระดับมาก 

รองลงมา คือ ดา้นความมั่งคงปลอดภัย ( X = 4.30) อยู่ในระดับมาก ส่วนด้านที่มคี่าเฉลี่ย

น้อยที่สุด คือ ด้านความ สามารถเข้าถึงบริการ ( X = 4.07) อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 
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ตาราง 15  คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความไว้วางใจ 

(n = 305) 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ด้านความไว้วางใจ 
X  S.D. 

แปล

ความหมาย 

1. มีความคงที่และไว้วางใจได้ในการตดิต่อขอรับ

บริการจากเจ้าหน้าที่ส านักงาน 3.82 0.66 มาก 

2. การให้บริการที่ถูกต้องเหมาะสมตั้งแตก่าร

ให้บริการครั้งแรกแก่ผูร้ับบริการของเจา้หน้าที่ 3.82 0.68 มาก 

3. การให้บริการอย่างสม่ าเสมอของเจา้หน้าที่ 4.15 0.63 มาก 

4. การตอบค าถามได้อย่างน่าเชื่อถอืของ

เจ้าหน้าที่และสอดคล้องกับความตอ้งการของ

ผูร้ับบริการ 4.55 0.53 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการส่งมอบบริการได้ตรงตาม

เวลาที่สัญญากับผูร้ับบริการของเจ้าหน้าที่ 4.28 0.65 มาก 

ภาพรวม 4.12 0.37 มาก 

 

 จากตาราง 15 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความไว้วางใจ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก  

( X  = 4.12) เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อค าถาม มีคา่เฉลี่ยอยู่

ระหว่าง 3.82-4.55 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คอื การตอบค าถามได้อย่างน่าเชื่อถือของ

เจ้าหน้าที่และสอดคล้องกับความตอ้งการของผู้รับบริการ ( X = 4.55) อยู่ในระดับมาก

ที่สุด รองลงมา คือ ความสามารถในการสง่มอบบริการได้ตรงตามเวลาที่สัญญากับ

ผูร้ับบริการของเจา้หนา้ที่ ( X = 4.28) อยู่ในระดับมาก ส่วนข้อที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ  

มีความคงที่และไว้วางใจได้ในการตดิต่อขอรับบริการจากเจา้หน้าที่ส านักงานและ            

การให้บริการที่ถูกต้องเหมาะสมตั้งแตก่ารใหบ้ริการครั้งแรกแก่ผู้รับบริการของเจ้าหน้าที่ 

 ( X = 3.82) อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



141 

 

 

ตาราง 16  คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความพร้อมให้บริการ 

(n = 305) 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ด้านความพร้อมให้บรกิาร 
X  S.D. 

แปล

ความหมาย 

1. การวางแผนและใหบ้ริการอย่างมขีั้นตอนของ

เจ้าหน้าที่ 4.08 0.71 มาก 

2. ความพรอ้มและความเต็มใจให้บริการของ

เจ้าหน้าที่ 4.39 0.64 มาก 

3. ความรวดเร็วและความสะดวกในการให้บริการ

ของเจา้หนา้ที่ 4.34 0.63 มาก 

4. ความพรอ้มของเครื่องมอืและอุปกรณ์ในการ

ให้บริการ 4.27 0.56 มาก 

5. มีความรับผดิชอบและเอาใจใส่ในการ

ให้บริการอย่างทั่วถึงของเจ้าหน้าที่ 4.35 0.57 มาก 

ภาพรวม 4.29 0.39 มาก 

 

 จากตาราง 16 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความพร้อมให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก 

( X = 4.29) เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อค าถาม มีคา่เฉลี่ยอยู่

ระหว่าง 4.08-4.39 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คอื ความพร้อมและความเต็มใจให้บริการ

ของเจา้หนา้ที่ ( X = 4.39) อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ มีความรับผดิชอบและเอาใจใส่ 

ในการให้บริการอย่างทั่วถึงของเจ้าหนา้ที่ ( X = 4.35) อยู่ในระดับมาก ส่วนขอ้ที่มคี่าเฉลี่ย

น้อยที่สุด คือ การวางแผนและใหบ้ริการอย่างมขีั้นตอนของเจา้หนา้ที่ ( X = 4.08)                

อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 
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ตาราง 17  คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความสามารถให้บริการ 

(n = 305) 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ด้านความสามารถให้บรกิาร 
X  S.D. 

แปล

ความหมาย 

1. ทักษะในการให้บริการของเจา้หน้าที่ 4.40 0.58 มาก 

2. การตอบค าถามด้วยความมั่นใจของเจ้าหน้าที่ 4.30 0.61 มาก 

3. ความสามารถในการตดิตามแก้ไขปัญหาของ

เจ้าหน้าที่ 4.35 0.72 มาก 

4. ความรูค้วามเข้าใจในเรื่องที่ผูร้ับบริการ           

มาติดตอ่ขอรับบริการของเจา้หน้าที่ 4.06 0.72 มาก 

5. เทคนิคการให้ค าแนะน าพิเศษเฉพาะด้านจาก

เจ้าหน้าที่เพื่อบริการที่รวดเร็วและถูกต้อง 3.43 0.52 ปานกลาง 

ภาพรวม 4.11 0.42 มาก 

 

 จากตาราง 17 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความสามารถให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับ

มาก ( X = 4.11) มีคา่เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.43-4.40 เมื่อพจิารณา รายข้อ พบว่า ข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยมากที่สุด คอื ทักษะในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ( X = 4.40) อยู่ในระดับมาก 

รองลงมา คือ ความสามารถในการตดิตามแก้ไขปัญหาของเจา้หนา้ที่ ( X = 4.35) อยู่ใน

ระดับมาก ส่วนขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คอื เทคนิคการให้ค าแนะน าพิเศษเฉพาะด้านจาก

เจ้าหน้าที่เพื่อบริการที่รวดเร็วและถูกต้อง ( X = 3.43) อยู่ในระดับปานกลาง ตามล าดับ 
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ตาราง 18 คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 

(n = 305) 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 
X  S.D. 

แปล

ความหมาย 

1. ความสามารถในการสื่อสารให้ขอ้มูลชี้แจง

ขอบเขตและลักษณะงานบริการได้เข้าใจง่าย

ของเจา้หนา้ที่ 4.31 0.63 มาก 

2. การก าหนดเวลาเปิด-ปิดการให้บริการ                  

ที่เหมาะสม และการอ านวยความสะดวก           

แก่ผู้รับบริการ 4.05 0.61 มาก 

3. การแจ้งขอ้มูลข่าวสารทางช่องทาง ต่าง ๆ 

ได้แก่ จดหมาย เว็บไซต์ และสื่อสิ่ง

ประชาสัมพันธ์ 4.02 0.74 มาก 

4. การก าหนดขั้นตอนและกระบวนการ ในการ

ขอรับบริการจากส านักงานบัณฑติอย่างชัดเจน 3.96 0.68 มาก 

5. ความชัดเจน เข้าใจง่ายและสะดวกรวดเร็วของ

แบบฟอร์มตา่ง ๆ ที่ใชใ้นการขอรับบริการ 4.02 0.56 มาก 

ภาพรวม 4.07 0.57 มาก 

 

 จากตาราง 18 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความสามารถเข้าถึงบริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับ

มาก ( X = 4.07) เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อค าถาม ข้อที่มคี่าเฉลี่ย

มากที่สุด คอื ความสามารถในการสื่อสารให้ข้อมูลชีแ้จงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 

ได้เข้าใจง่ายของเจ้าหน้าที่ ( X = 4.31) อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ การก าหนดเวลา

เปิด-ปิดการให้บริการที่เหมาะสม และการอ านวยความสะดวกแก่ผูร้ับบริการ ( X = 4.05) 

อยู่ในระดับมาก ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คอื การก าหนดขัน้ตอนและกระบวนการ            
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ในการขอรับบริการจากส านักงานบัณฑิตอย่างชัดเจน ( X = 3.96) อยู่ในระดับมาก 

ตามล าดับ 

 

ตาราง 19 คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความมีอัธยาศัย 

(n = 305) 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ด้านความมีอัธยาศัย 
X  S.D. 

แปล

ความหมาย 

1. ความยิม้แย้มแจ่มใสต่อผูร้ับบริการของ

เจ้าหน้าที่ 4.09 0.59 มาก 

2. การแต่งกายสุภาพเหมาะสมในการให้บริการ

ของเจา้หนา้ที่ 4.09 0.56 มาก 

3. ความสุภาพอ่อนน้อมของการใหบ้ริการ 

จากเจา้หนา้ที่ 4.09 0.54 มาก 

4. การสรา้งความเป็นมติรที่ดีในขณะให้บริการ

และท าให้ผูร้ับบริการอยากกลับมาใช้บริการ

อีกครั้ง 4.13 0.51 มาก 

5. ความสามารถในการเข้าใจความรูส้ึกของ

ผูร้ับบริการ 4.17 0.54 มาก 

ภาพรวม 4.11 0.50 มาก 

 

 จากตาราง 19 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความมีอัธยาศัย โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก 

 ( X  = 4.11) เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อค าถาม มีคา่เฉลี่ยอยู่

ระหว่าง 4.09-4.17 ข้อที่มคี่าเฉลี่ยมากที่สุด คอื ความสามารถในการเข้าใจความรู้สึกของ

ผูร้ับบริการ ( X = 4.17) อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ การสร้างความเป็นมติรที่ดีในขณะ

ให้บริการและท าให้ผู้รับบริการอยากกลับมาใช้บริการอีกครั้ง ( X = 4.13) อยู่ในระดับมาก 
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ส่วนขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คอื ความยิ้มแย้มแจ่มใสต่อผู้รับบริการของเจ้าหน้าที่ การแต่ง

กายสุภาพเหมาะสมในการให้บริการของเจา้หนา้ที่ และความสุภาพอ่อนน้อมของ 

การให้บริการจากเจ้าหน้าที่ ( X = 4.09) อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

 

ตาราง 20 คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านการสร้างความสัมพันธ์ 

(n = 305) 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ด้านการสร้างความสัมพันธ์ 
X  S.D. 

แปล

ความหมาย 

1. การเปิดโอกาสใหซ้ักถามและแลกเปลี่ยน 

ข้อสงสัยขณะขอรับบริการ 4.42 0.69 มาก 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการสื่อสารด้วยภาษาที่เข้าใจ 

งา่ยต่อการตดิต่อขอรับบริการในแต่ละครั้ง 4.34 0.66 มาก 

3. เจ้าหน้าที่สรา้งความสัมพันธ์ที่ดรีะหว่าง 

ผูใ้ห้บริการและผูร้ับบริการ 4.29 0.60 มาก 

4. การตดิตามผลข้อมูลของการให้บริการ

ภายหลังที่ให้บริการแก่ผูร้ับบริการแลว้ของ

เจ้าหน้าที่ 4.57 0.53 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่สามารถทราบข้อมูลพืน้ฐาน และ

วัตถุประสงค์ของผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี 4.28 0.66 มาก 

ภาพรวม 4.38 0.51 มาก 

 

 จากตาราง 20 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านการสร้างความสัมพันธ์ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก 

( X = 4.38) เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อค าถาม มีคา่เฉลี่ยอยู่

ระหว่าง 4.28-4.57 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คอื การติดตามผลขอ้มูลของการใหบ้ริการ

ภายหลังที่ให้บริการแก่ผูร้ับบริการแลว้ของเจา้หนา้ที่ ( X = 4.57) อยู่ในระดับมากที่สุด 

รองลงมา คือ การเปิดโอกาสใหซ้ักถามและแลกเปลี่ยนข้อสงสัยขณะขอรับบริการ  
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( X  = 4.42) อยู่ในระดับมาก ส่วนขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คอื เจ้าหน้าที่สามารถทราบ

ข้อมูลพื้นฐาน และวัตถุประสงค์ของผูร้ับบริการได้เป็นอย่างดี ( X = 4.28) อยู่ในระดับมาก 

ตามล าดับ 

 

ตาราง 21 คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความเชื่อถือได้ 

(n = 305) 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ด้านความเชื่อถอืได้ 
X  S.D. 

แปล

ความหมาย 

1. ความสามารถในการแก้ปัญหาของเจา้หนา้ที่

ในการให้บริการอย่างน่าเชื่อถือแก่ผู้รับบริการ 4.09 0.72 มาก 

2. ความซื่อตรงและยุติธรรมในการให้บริการ 4.41 0.64 มาก 

3. มาตรฐานการใหบ้ริการที่น่าเชื่อถือ 3.77 0.59 มาก 

4. การให้บริการแก่ผูม้ารับบริการอย่างเท่าเทียม

กันและทั่วถึง 4.28 0.59 มาก 

5. การให้บริการขอ้มูลที่ชัดเจนและถูกต้อง

เหมาะสมแก่ผูร้ับบริการ 4.63 0.48 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.24 0.27 มาก 

 

 จากตาราง 21 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความเชื่อถอืได้ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก  

( X  = 4.24) เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อค าถาม มีคา่เฉลี่ยอยู่

ระหว่าง 3.77-4.63 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คอื การใหบ้ริการข้อมูลที่ชัดเจนและถูกต้อง

เหมาะสมแก่ผูร้ับบริการ ( X = 4.63) อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ ความซื่อตรงและ

ยุติธรรมในการให้บริการ ( X = 4.41) อยู่ในระดับมาก ส่วนข้อที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คอื 

มาตรฐานการใหบ้ริการที่น่าเชื่อถือ ( X = 3.77) อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 
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ตาราง 22 คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความมั่นคงปลอดภัย 

(n = 305) 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ด้านความมั่นคงปลอดภัย 
X  S.D. 

แปล

ความหมาย 

1. สถานที่ตั้งของส านักงานมคีวามเหมาะสม 

ปลอดภัย ในการตดิต่อขอรับบริการ 4.35 0.61 มาก 

2. ความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวกต่อ          

การตดิต่อขอรับบริการของส านักงาน 4.00 0.75 มาก 

3. ความสะอาดและจัดสภาพการท างาน            

เพื่อป้องกันการแพรก่ระจายของเชื้อโรคของ

ส านักงาน 4.36 0.60 มาก 

4. สถานที่ใหบ้ริการมอีากาศถ่ายเทสะดวก มแีสง

สว่างที่เพียงพอ และไม่มเีสียงรบกวน 4.43 0.62 มาก 

5. ความพรอ้มของสิ่งอ านวยความสะดวกในการ

รับบริการ 4.35 0.61 มาก 

ภาพรวม 4.30 0.41 มาก 

 

 จากตาราง 22 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความมั่นคงปลอดภัย โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก 

( X = 4.30) เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อค าถาม มีคา่เฉลี่ยอยู่

ระหว่าง 4.00-4.43 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คอื สถานที่ใหบ้ริการมอีากาศถ่ายเทสะดวก 

มีแสงสว่างที่เพียงพอ และไม่มีเสียงรบกวน ( X = 4.43) อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ 

ความสะอาดและจัดสภาพการท างานเพื่อป้องกันการแพร่กระจายของเชือ้โรคของ

ส านักงาน ( X = 4.36) อยู่ในระดับมาก ส่วนข้อที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คอื ความเป็น

ระเบียบเรียบร้อย สะดวกต่อการตดิต่อขอรับบริการของส านักงาน ( X = 4.00) อยู่ใน

ระดับมาก ตามล าดับ 

 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



148 

 

 

ตาราง 23 คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ 

(n = 305) 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ด้านความเข้าใจผู้รับบริการ 
X  S.D. 

แปล

ความหมาย 

1. การให้บริการแก่ผูร้ับบริการด้วยความเสมอ

ภาคและมีความยุติธรรมของเจา้หน้าที่ 4.28 0.59 มาก 

2. ความสม่ าเสมอของการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ 4.50 0.50 มากที่สุด 

3. การให้การบริการที่ทันตามเวลาและ           

ความตอ้งการของเจา้หน้าที่ 4.43 0.49 มาก 

4. การยินดรีับฟังขอ้คิดเห็นและข้อรอ้งเรียน        

จากผู้รับบริการของเจ้าหน้าที่ 4.15 0.63 มาก 

5. ความเข้าใจความต้องการและความคาดหวัง

ของผู้รับบริการเป็นอย่างดขีองเจา้หนา้ที่ 4.55 0.53 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.38 0.31 มาก 

 

 จากตาราง 23 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก 

( X = 4.38) เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากและมากที่สุดทุกข้อค าถาม  

มีคา่เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.15-4.55 ข้อทีม่ีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คอื ความเข้าใจความตอ้งการ

และความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นอย่างดขีองเจ้าหน้าที่ ( X = 4.55) อยู่ในระดับมาก

ที่สุด รองลงมา คือ ความสม่ าเสมอของการใหบ้ริการจากเจา้หน้าที่ ( X = 4.50) อยู่ใน

ระดับมากทีสุ่ด ส่วนข้อที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คอื การยินดีรับฟังข้อคิดเห็นและขอ้ร้องเรียน

จากผู้รับบริการของเจ้าหน้าที่ ( X = 4.15) อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 
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ตาราง 24 คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านการสร้างความสัมผัสได้ 

(n = 305) 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ด้านการสร้างความสัมผัสได้ 
X  S.D. 

แปล

ความหมาย 

1. ส านักงานมีอุปกรณ์และโสตทัศนูปกรณ์              

ที่ทันสมัยในการให้บริการ 4.28 0.65 มาก 

2. ส านักงานมีพืน้ที่เพียงพอและเหมาะสมส าหรับ

ผูร้ับบริการ 4.08 0.71 มาก 

3. สภาพห้องส านักงานมคีวามสะอาดเรียบร้อย

และเป็นระเบียบ 4.39 0.64 มาก 

4. โต๊ะเก้าอีภ้ายในหอ้งเรียนมีจ านวนเพียงพอและ

อยู่ในสภาพพร้อมใชง้าน เหมาะสมกับจ านวน

ผูร้ับบริการของส านักงาน 4.34 0.63 มาก 

5. มีการจัดให้มีป้ายประชาสัมพันธ์ให้เห็นอย่าง

ชัดเจนแก่ผูร้ับบริการ 4.27 0.56 มาก 

ภาพรวม 4.27 0.40 มาก 

 

 จากตาราง 24 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านการสร้างความสัมผัสได้ โดยภาพรวม อยู่ในระดับ

มาก ( X = 4.27) เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อค าถาม มีคา่เฉลี่ยอยู่

ระหว่าง 4.08-4.39 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คอื สภาพห้องส านักงานมคีวามสะอาด

เรียบร้อยและเป็นระเบียบ ( X = 4.39) อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ โต๊ะเก้าอี้ภายใน

หอ้งเรียนมีจ านวนเพียงพอและอยู่ในสภาพพร้อมใชง้าน เหมาะสมกับจ านวนผูร้ับบริการ

ของส านักงาน ( X = 4.34) อยู่ในระดับมาก ส่วนข้อที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คอื ส านักงาน 

มีพื้นที่เพียงพอและเหมาะสมส าหรับผูร้ับบริการ ( X = 4.08) อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 
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ตอนที่ 3 การเปรียบเทยีบคุณภาพการให้บรกิารของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ตามลักษณะส่วนบุคคล 

 

 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ตามลักษณะส่วนบุคคล อันประกอบด้วย เพศ อายุ ประเภท

นักศึกษา ระดับการศกึษา อาชีพ การได้รบัการให้บริการ และการรับรู้ข้อมูล

ประชาสัมพันธ์  รายละเอียดดังตาราง 25  

 

ตาราง 25  การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จ าแนกตามคุณลักษณะ ด้านเพศ 

 

คุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร 

ค่าเฉลี่ย ( X ) 

t Sig. ชาย 

(141 คน) 

หญิง 

(164 คน) 

1. ด้านความไว้วางใจ 4.12 4.13 -.165 .869 

2. ด้านความพร้อมให้บริการ 4.22 4.34 -2.805 .005** 

3. ด้านความสามารถใหบ้ริการ 4.12 4.10 .507 .613 

4. ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 3.90 4.22 -5.108 .000*** 

5. ด้านความมอีัธยาศัย 4.05 4.17 -2.020 .044* 

6. ด้านการสร้างความสัมพันธ์ 4.35 4.41 -1.164 .245 

7. ด้านความเชื่อถือได้ 4.19 4.27 -2.616 .009** 

8. ด้านความมั่นคงปลอดภัย 4.27 4.32 -1.002 .317 

9. ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ 4.37 4.39 -.760 .448 

10 ด้านการสร้างความสัมผัสได้ 4.21 4.33 -2.594 .010** 

ภาพรวม 4.18 4.27 -2.829 .005** 

   

 จากตาราง 25 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนกตามคุณลักษณะด้านเพศ 

โดยใช้ค่าสถิตทิี่ทดสอบคือ Independent Sample t-test ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 
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พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ในภาพรวม มคีวามแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดย เพศหญิง  

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย           

ราชภัฏสกลนคร มากกว่าเพศชาย เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มคีวามแตกต่างกันอย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความพร้อมให้บริการ 2) ด้าน

ความสามารถเข้าถึงบริการ 3) ดา้นความเชื่อถือได้ 4) ด้านการสร้างความสัมผัสได้ และ 

มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จ านวน 1 ด้าน ได้แก่ ดา้นความมี

อัธยาศัย 
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ตาราง 26  การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนกตามคุณลักษณะ ด้านอายุ   

 

คุณภาพการให้บรกิารของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม .745 3 .248 1.794 .148 

ภายในกลุ่ม 41.679 301 .138   

รวม 42.424 304    

ด้านความพร้อมให้บริการ ระหว่างกลุ่ม .274 3 .091 .594 .619 

ภายในกลุ่ม 46.272 301 .154   

รวม 46.546 304    

ด้านความสามารถใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม .169 3 .056 .311 .817 

ภายในกลุ่ม 54.415 301 .181   

รวม 54.584 304    

ด้านความสามารถเข้าถึง 

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม .458 3 .153 .459 .711 

ภายในกลุ่ม 100.053 301 .332   

รวม 100.511 304    

ด้านความมีอัธยาศัย ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.248 

78.448 

78.696 

3 

301 

304 

.083 

.261 

.317 .813 

ด้านการสรา้งความสัมพันธ์ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.295 

81.137 

81.433 

3 

301 

304 

.098 

.270 

.365 .778 

ด้านความเช่ือถอืได้ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.096 

22.359 

22.456 

3 

301 

304 

.032 

.074 

.433 .730 

ด้านความมั่นคงปลอดภัย ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.542 

51.867 

52.408 

3 

301 

304 

.181 

.172 

1.048 .372 
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ตาราง 26  (ต่อ) 

   

คุณภาพการให้บรกิารของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ ระหว่างกลุ่ม .305 3 .102 1.052 .370 

ภายในกลุ่ม 29.038 301 .096   

รวม 29.342 304    

ด้านการสร้างความสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม .158 3 .053 .314 .815 

ภายในกลุ่ม 50.398 301 .167   

รวม 50.555 304    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.026 

23.398 

3 

301 

.009 

.078 

.111 .954 

 รวม 23.424 304    

  

 จากตาราง 26 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนครจ าแนกตามคุณลักษณะด้านอายุ 

โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 

.05 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร ทั้งในภาพรวม และรายด้าน ทุกด้าน ไม่มีความแตกต่างกัน 
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ตาราง 27  การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จ าแนกตามคุณลักษณะ ด้านประเภทนักศกึษา 

 

คุณภาพการให้บรกิารของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 2.612 2 1.306 9.907 .000*** 

ภายในกลุ่ม 39.812 302 .132   

รวม 42.424 304    

ด้านความพร้อมให้บริการ ระหว่างกลุ่ม .350 2 .175 1.143 .320 

ภายในกลุ่ม 46.196 302 .153   

รวม 46.546 304    

ด้านความสามารถใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม .382 2 .191 1.063 .347 

ภายในกลุ่ม 54.202 302 .179   

รวม 54.584 304    

ด้านความสามารถเข้าถึง 

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม .684 2 .342 1.035 .356 

ภายในกลุ่ม 99.827 302 .331   

รวม 100.511 304    

ด้านความมอีัธยาศัย ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.143 

78.552 

78.696 

2 

302 

304 

.072 

.260 

 

.276 .759 

ด้านการสร้างความสัมพันธ์ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.786 

80.646 

81.433 

2 

302 

304 

.393 

.267 

1.473 .231 

ด้านความเชื่อถือได้ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.099 

22.357 

22.456 

2 

302 

304 

.049 

.074 

.667 .514 

ด้านความมั่นคงปลอดภัย ระหว่างกลุ่ม .336 2 .168 .975 .378 

ภายในกลุ่ม 52.072 302 .172   

รวม 52.408 304    
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ตาราง 27  (ต่อ) 

   

คุณภาพการให้บรกิารของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ ระหว่างกลุ่ม .129 2 .064 .665 .515 

ภายในกลุ่ม 29.213 302 .097   

รวม 29.342 304    

ด้านการสร้างความสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม .320 2 .160 .961 .384 

ภายในกลุ่ม 50.235 302 .166   

รวม 50.555 304    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.103 

23.320 

2 

302 

.052 

.077 

.670 .512 

 รวม 23.424 304    

  

 จากตาราง 27 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนกตามคุณลักษณะด้าน

ประเภทนักศกึษา โดยการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ที่ระดับ

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวม ไม่มีความแตกต่างกัน เมื่อพจิารณารายด้าน 

พบว่า ด้านความไว้วางใจ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จงึท า

การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference 

(LSD) เพื่อทดสอบว่ารายคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน ดังตาราง 28  
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ตาราง 28 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความไว้วางใจ จ าแนกตามประเภท 

 นักศึกษา เป็นรายคู่ด้วยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)       

(n = 305) 

ประเภท

นักศึกษา 
 ( X ) 

 ป.วิชาชีพ   

ครู 

 

 
ปริญญาโท ปริญญาเอก 

    3.97  4.12 4.27 

ป.วิชาชีพครู  3.97   0.15* 0.30* 

ปริญญาโท  4.12    0.15* 

ปริญญาเอก  4.27     

  

 จากตาราง 28 เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความไว้วางใจ จ าแนกตามประเภท

นักศึกษา เป็นรายคู่ด้วยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบว่า 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้าน

ความไว้วางใจ แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 มีจ านวน 3 คู่ ได้แก่  

  1) นักศึกษาระดับปริญญาโท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า นักศึกษาหลักสูตร

ประกาศนยีบัตรบัณฑติสาขาวิชาชีพครู   

  2) นักศกึษาปริญญาเอก มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า นักศกึษาหลักสูตร

ประกาศนยีบัตรบัณฑติสาขาวิชาชีพครู 

  3) นักศึกษาระดับปริญญาเอก มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า นักศึกษาปริญญาโท 
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ตาราง 29  การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนกตามคุณลักษณะ ด้านระดับการศกึษา   

 

คุณภาพการให้บรกิารของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 1.605 2 .802 5.936 .003** 

ภายในกลุ่ม 40.819 302 .135   

รวม 42.424 304    

ด้านความพร้อมใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม .123 2 .062 .401 .670 

ภายในกลุ่ม 46.423 302 .154   

รวม 46.546 304    

ด้านความสามารถใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม .519 2 .259 1.449 .237 

ภายในกลุ่ม 54.065 302 .179   

รวม 54.584 304    

ด้านความสามารถเข้าถึง 

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.050 2 .525 1.594 .205 

ภายในกลุ่ม 99.462 302 .329   

รวม 100.511 304    

ด้านความมอีัธยาศัย ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.362 

78.334 

78.696 

2 

302 

304 

.181 

.259 

.698 .498 

ด้านการสร้างความสัมพันธ์ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.246 

81.187 

81.433 

2 

302 

304 

.123 

.269 

.457 .634 

ด้านความเชื่อถือได้ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.096 

22.360 

22.456 

2 

302 

304 

.048 

.074 

.647 .524 

ด้านความมั่นคงปลอดภัย ระหว่างกลุ่ม .320 2 .160 .927 .397 

ภายในกลุ่ม 52.089 302 .172   

รวม 52.408 304    
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ตาราง 29  (ต่อ) 

   

คุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ ระหว่างกลุ่ม .045 2 .023 .232 .793 

ภายในกลุ่ม 29.297 302 .097   

รวม 29.342 304    

ด้านการสร้างความสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม .104 2 .052 .310 .734 

ภายในกลุ่ม 50.452 302 .167   

รวม 50.555 304    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.070 

23.354 

2 

302 

.035 

.077 

.449 .638 

 รวม 23.424 304    

 

 จากตาราง 29 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนกตามคุณลักษณะด้าน

ระดับการศกึษา โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ทีร่ะดับ

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวม ไม่มีความแตกต่างกัน เมื่อพจิารณา

รายด้าน พบว่า ด้านความไว้วางใจ มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 

.01 จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธีทดสอบแบบ Least Significant 

Difference (LSD) เพื่อทดสอบว่ารายคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน ดังตาราง 30 
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ตาราง 30 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความไว้วางใจ จ าแนกตามระดับ 

 การศกึษา เป็นรายคู่ด้วยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)      

(n = 305) 

ระดับ

การศกึษา 
 ( X ) 

อนุปริญญา 

ปวส. 

 

 
ปริญญาตรี ปริญญาโท 

4.16  4.09 4.27 

อนุปริญญา  4.16   0.07 0.11 

ปริญญาตรี  4.09    0.18* 

ปริญญาโท  4.27     

  

 จากตาราง 30 เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความไว้วางใจ จ าแนกตามระดับการศกึษา 

เป็นรายคู่ดว้ยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบว่า คุณภาพ            

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความ

ไว้วางใจ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 1 คู่ ได้แก่ ระดับ

การศกึษาปริญญาโท มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า ระดับการศกึษาปริญญาตรี 
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ตาราง 31  การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จ าแนกตามคุณลักษณะ ด้านอาชีพ 

 

คุณภาพการให้บรกิารของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 4.095 4 1.024 8.013 .000*** 

ภายในกลุ่ม 38.329 300 .128   

รวม 42.424 304    

ด้านความพร้อมให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 9.161 4 2.290 18.378 .000*** 

ภายในกลุ่ม 37.385 300 .125   

รวม 46.546 304    

ด้านความสามารถใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม 3.788 4 .947 5.593 .000*** 

ภายในกลุ่ม 50.796 300 .169   

รวม 54.584 304    

ด้านความสามารถเข้าถึง 

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม .535 4 .134 .401 .808 

ภายในกลุ่ม 99.977 300 .333   

รวม 100.511 304    

ด้านความมอีัธยาศัย ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

2.101 

76.595 

78.696 

4 

300 

304 

.525 

.255 

2.058 .086 

ด้านการสร้างความสัมพันธ์ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

12.617 

68.816 

81.433 

4 

300 

304 

3.154 

.229 

13.750 .000*** 

ด้านความเชื่อถือได้ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.532 

20.924 

22.456 

4 

300 

304 

.383 

.070 

5.492 

 

.000*** 

ด้านความมั่นคงปลอดภัย ระหว่างกลุ่ม .212 4 .053 .305 .875 

ภายในกลุ่ม 52.196 300 .174   

รวม 52.408 304    
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ตาราง 31  (ต่อ) 

   

คุณภาพการให้บรกิารของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ ระหว่างกลุ่ม 1.991 4 .498 5.461 .000*** 

ภายในกลุ่ม 27.351 300 .091   

รวม 29.342 304    

ด้านการสร้างความสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม 8.474 4 2.119 15.103 .000*** 

ภายในกลุ่ม 42.081 300 .140   

รวม 50.555 304    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

2.528 

20.896 

4 

300 

.632 

.070 

9.072 .000*** 

 รวม 23.424 304    

 

 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนกตามคุณลักษณะด้าน

อาชีพ โดยการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวม มคีวามแตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ .01 เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ ด้านความมี

อัธยาศัย และด้านความมั่งคงปลอดภัย ไม่แตกต่างกัน จงึท าการทดสอบความแตกต่างเป็น

รายคู่ ด้วยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อทดสอบว่ารายคู่ใดบ้าง

ที่แตกต่างกัน ดังตาราง 32 – 39 
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ตาราง 32 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความไว้วางใจ จ าแนกตามอาชีพ 

 เป็นรายคู่ดว้ยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)              

 (n = 305) 

อาชีพ  ( X ) 
นักศึกษา 

 

 
ข้าราชการ 

ธุรกิจ

ส่วนตัว 
บริษัทเอกชน เกษตรกรรม 

4.20  4.15 4.13 3.59 4.21 

นักศึกษา  4.20   0.05 0.07 0.61* 0.01 

ข้าราชการ  4.15    0.02 0.56* 0.05 

ธุรกิจส่วนตัว  4.13     0.54* 0.07 

บริษัทเอกชน  3.59      0.62* 

เกษตรกรรม  4.21       

  

 จากตาราง 32 เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความไว้วางใจ จ าแนกตามระดับอาชีพ  

เป็นรายคู่ดว้ยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบว่า คุณภาพ          

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความ

ไว้วางใจ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 4 คู่ ได้แก่ 

  1) นักศึกษา มคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงาน

เอกชน) 

  2) อาชีพข้าราชการ / พนักงาน / รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพ

บริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 

  3) อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน 

(ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 
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  4) อาชีพเกษตรกรรม มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน (ลูกจ้าง / 

พนักงานเอกชน) 

   

ตาราง 33 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความพรอ้มใหบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ 

 เป็นรายคู่ดว้ยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)               

             (n = 305) 

อาชีพ  ( X ) 
นักศึกษา 

 

 
ข้าราชการ 

ธุรกิจ

ส่วนตัว 
บริษัทเอกชน เกษตรกรรม 

4.02  4.34 4.57 3.58 4.16 

นักศึกษา  4.02   0.32* 0.55* 0.44* 0.14 

ข้าราชการ  4.34    0.23 0.76* 0.18* 

ธุรกิจส่วนตัว  4.57     0.99* 0.41* 

บริษัทเอกชน  3.58      0.58* 

เกษตรกรรม  4.16       

  

 จากตาราง 33 เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความพร้อมให้บริการ จ าแนกตามระดับ

อาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบว่า คุณภาพ

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความ

พร้อมให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 8 คู่ ได้แก่ 

  1) อาชีพข้าราชการ / พนักงาน / รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า 

นักศึกษา   

  2) อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย  มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการใหบ้ริการ

ของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพนักศึกษา  
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    3) นักศึกษา มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงาน

เอกชน) 

  4) อาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพ

บริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 

  5) อาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพ

เกษตรกรรม 

  6) อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย มคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน 

(ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 

  7) อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพเกษตรกรรม 

  8) อาชีพเกษตรกรรม มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน 

(ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 
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ตาราง 34 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความสามารถให้บริการ จ าแนกตาม    

อาชีพเป็นรายคู่ดว้ยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)                

 (n = 305) 

อาชีพ  ( X ) 
นักศึกษา 

 

 
ข้าราชการ 

ธุรกิจ

ส่วนตัว 
บริษัทเอกชน เกษตรกรรม 

4.31  4.11 3.98 3.71 4.32 

นักศึกษา  4.31   0.20 0.33 0.60* 0.01 

ข้าราชการ  4.11    0.13 0.40* 0.21* 

ธุรกิจส่วนตัว  3.98     0.27 0.34* 

บริษัทเอกชน  3.71      0.61* 

เกษตรกรรม  4.32       

  

 จากตาราง 34 เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความสามารถใหบ้ริการ จ าแนกตามระดับ

อาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบว่า คุณภาพ

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้าน

ความสามารถใหบ้ริการ แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 5 คู่ 

ได้แก่ 

  1) นักศึกษา มคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงาน

เอกชน) 

  2) อาชีพข้าราชการ / พนักงาน / รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพ

บริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 

  3) อาชีพเกษตรกรรม มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพข้าราชการ / 

พนักงาน / รัฐวิสาหกิจ 
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  4) อาชีพเกษตรกรรม มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย 

  5) อาชีพเกษตรกรรม มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน 

(ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 

    

ตาราง 35 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านการสร้างความสัมพันธ์ จ าแนกตามอาชีพ 

 เป็นรายคู่ดว้ยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)            

 (n = 305) 

อาชีพ  ( X ) 
นักศึกษา 

 

 
ข้าราชการ 

ธุรกิจ

ส่วนตัว 
บริษัทเอกชน เกษตรกรรม 

4.24  4.43 4.52 3.44 4.45 

นักศึกษา  4.24   0.19 0.28 0.80* 0.21 

ข้าราชการ  4.43    0.09 0.99* 0.02 

ธุรกิจส่วนตัว  4.52     1.08* 0.07 

บริษัทเอกชน  3.44      1.01* 

เกษตรกรรม  4.45       

  

 จากตาราง 35 เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านการสร้างความสัมพันธ์ จ าแนกตามระดับ

อาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบว่า คุณภาพ

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านการ

สร้างความสัมพันธ์ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 4 คู่ ได้แก่ 

  1) นักศึกษา มคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงาน

เอกชน) 

 

 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



167 

 

 

  2) อาชีพข้าราชการ / พนักงาน / รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพ

บริษัทเอกชน (ลูกจ้าง / พนักงานเอกชน) 

    3) อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน 

(ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 

  4) อาชีพเกษตรกรรม มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน (ลูกจ้าง / 

พนักงานเอกชน) 

 

ตาราง 36 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความเชื่อถอืได้ จ าแนกตามอาชีพ 

 เป็นรายคู่ดว้ยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)            

 (n = 305) 

อาชีพ  ( X ) 
นักศึกษา 

 

 
ข้าราชการ 

ธุรกิจ

ส่วนตัว 
บริษัทเอกชน เกษตรกรรม 

4.05  4.26 4.30 4.00 4.17 

นักศึกษา  4.05   0.21* 0.25* 0.05 0.12 

ข้าราชการ  4.26    0.04 0.26* 0.09 

ธุรกิจส่วนตัว  4.30     0.30* 0.13 

บริษัทเอกชน  4.00      0.17 

เกษตรกรรม  4.17       

  

 จากตาราง 36 เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความเชื่อถือได้ จ าแนกตามระดับอาชีพ 

เป็นรายคู่ดว้ยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบว่า คุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความ

เชื่อถือได้ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 4 คู่ ได้แก่ 
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  1) อาชีพข้าราชการ / พนักงาน / รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า 

นักศึกษา 

  2) อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า นักศึกษา    

  3) อาชีพข้าราชการ / พนักงาน / รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพ

บริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 

  4) อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า บริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / 

พนักงานเอกชน) 
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ตาราง 37 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ จ าแนกตามอาชีพ 

 เป็นรายคู่ดว้ยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)            

 (n = 305) 

อาชีพ  ( X ) 
นักศึกษา 

 

 
ข้าราชการ 

ธุรกิจ

ส่วนตัว 
บริษัทเอกชน เกษตรกรรม 

4.48  4.40 4.45 4.01 4.39 

นักศึกษา  4.48   0.08 0.03 0.47* 0.09 

ข้าราชการ  4.40    0.05 0.39* 0.01 

ธุรกิจส่วนตัว  4.45     0.44* 0.06 

บริษัทเอกชน  4.01      0.38* 

เกษตรกรรม  4.39       

  

 จากตาราง 37 เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ จ าแนกตามระดับ

อาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบว่า คุณภาพ

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความ

เข้าใจผูร้ับบริการ แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 มีจ านวน 4 คู่ ได้แก่ 

  1) นักศึกษา มคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงาน

เอกชน) 

  2) อาชีพข้าราชการ / พนักงาน / รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพ

บริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 

  3) อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน 

(ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 
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  4) อาชีพเกษตรกรรม มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน (ลูกจ้าง / 

พนักงานเอกชน) 

 

ตาราง 38 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านการสร้างความสัมผัสได้ จ าแนกตาม

อาชีพเป็นรายคู่ดว้ยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)            

 (n = 305) 

อาชีพ  ( X ) 
นักศึกษา 

 

 
ข้าราชการ 

ธุรกิจ

ส่วนตัว 
บริษัทเอกชน เกษตรกรรม 

4.04  4.32 4.55 3.58 4.16 

นักศึกษา  4.04   0.28* 0.51* 0.46* 0.12 

ข้าราชการ  4.32    0.23 0.74* 0.16 

ธุรกิจส่วนตัว  4.55     0.97* 0.39* 

บริษัทเอกชน  3.58      0.58* 

เกษตรกรรม  4.16       

  

 จากตาราง 38 เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านการสร้างความสัมผัสได้ จ าแนกตามระดับ

อาชีพ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบว่า คุณภาพ

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านการ

สร้างความสัมผัสได้ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 7 คู่ ได้แก่ 

  1) อาชีพข้าราชการ / พนักงาน / รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ          

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า 

นักศึกษา 

  2) อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า นักศึกษา 
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  3) นักศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงาน

เอกชน) 

  4) อาชีพข้าราชการ / พนักงาน / รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพ

บริษัทเอกชน (ลูกจ้าง / พนักงานเอกชน) 

  5) อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย มคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน 

(ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 

  6) อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย มคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพเกษตรกรรม 

  7) อาชีพเกษตรกรรม มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน (ลูกจ้าง / 

พนักงานเอกชน) 
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ตาราง 39  การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านรวมทุกด้าน จ าแนกตามอาชีพ           

 เป็นรายคู่ดว้ยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD)            

                                                                                                 (n = 305) 

อาชีพ  ( X ) 
นักศึกษา 

 

 
ข้าราชการ 

ธุรกิจ

ส่วนตัว 
บริษัทเอกชน เกษตรกรรม 

4.16  4.25 4.34 3.82 4.23 

นักศึกษา  4.16   0.09 0.18 0.34* 0.07 

ข้าราชการ  4.25    0.09 0.43* 0.02 

ธุรกิจส่วนตัว  4.34     0.52* 0.11 

บริษัทเอกชน  3.82      0.41* 

เกษตรกรรม  4.23       

  

 จากตาราง 39 เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านรวมทุกด้าน จ าแนกตามระดับอาชีพ  

เป็นรายคู่ดว้ยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) พบว่า คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านรวมทุกด้าน 

แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีจ านวน 4 คู่ ได้แก่ 

  1) นักศึกษา มคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงาน

เอกชน) 

  2) อาชีพข้าราชการ / พนักงาน / รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพ

บริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 

  3) อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน 

(ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 
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  4) อาชีพเกษตรกรรม มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า อาชีพบริษัทเอกชน (ลูกจ้าง / 

พนักงานเอกชน) 

    

ตาราง 40  การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จ าแนกตามคุณลักษณะ การได้รับบริการ 

 

คุณภาพการให้บรกิารของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม .668 2 .334 2.415 .091 

ภายในกลุ่ม 41.756 302 .138   

รวม 42.424 304    

ด้านความพร้อมให้บริการ ระหว่างกลุ่ม .067 2 .033 .217 .805 

ภายในกลุ่ม 46.479 302 .154   

รวม 46.546 304    

ด้านความสามารถใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม .210 2 .105 .582 .559 

ภายในกลุ่ม 54.374 302 .180   

รวม 54.584 304    

ด้านความสามารถเข้าถึง 

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม .183 2 .091 .275 .760 

ภายในกลุ่ม 100.329 302 .332   

รวม 100.511 304    

ด้านความมอีัธยาศัย ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.054 

78.642 

78.696 

2 

302 

304 

.027 

.260 

.104 .901 

ด้านการสร้างความสัมพันธ์ ระหว่างกลุ่ม .020 2 .010 .037 .964 

ภายในกลุ่ม 81.413 302 .270   

รวม 81.433 304    
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ตาราง 40  (ต่อ) 

   

คุณภาพการให้บรกิารของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

ด้านความเชื่อถือได้ ระหว่างกลุ่ม .004 2 .002 .024 .976 

ภายในกลุ่ม 22.452 302 .074   

รวม 22.456 304    

ด้านความมั่นคงปลอดภัย ระหว่างกลุ่ม .043 2 .021 .123 .884 

ภายในกลุ่ม 52.366 302 .173   

รวม 52.408 304    

ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ ระหว่างกลุ่ม .006 2 .003 .033 .967 

ภายในกลุ่ม 29.336 302 .097   

รวม 29.342 304    

ด้านการสร้างความสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม .034 2 .017 .100 .905 

ภายในกลุ่ม 50.522 302 .167   

รวม 50.555 304    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.010 

23.413 

2 

302 

.005 

.078 

.068 .935 

 รวม 23.424 304    

 

 จากตาราง 40 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนกตามคุณลักษณะการได้รับ

บริการ โดยการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวมและรายด้าน ทุกด้าน ไม่มีความแตกต่างกัน  
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ตาราง 41  การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนกตาม การรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์    

  

คุณภาพการให้บรกิารของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

ด้านความไว้วางใจ ระหว่างกลุ่ม 2.799 2 1.400 10.666 .000*** 

ภายในกลุ่ม 39.625 302 .131   

รวม 42.424 304    

ด้านความพร้อมให้บริการ ระหว่างกลุ่ม .019 2 .010 .062 .940 

ภายในกลุ่ม 46.527 302 .154   

รวม 46.546 304    

ด้านความสามารถใหบ้ริการ ระหว่างกลุ่ม .071 2 .036 .198 .821 

ภายในกลุ่ม 54.512 302 .181   

รวม 54.584 304    

ด้านความสามารถเข้าถึง 

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม .603 2 .302 .912 .403 

ภายในกลุ่ม 99.908 302 .331   

รวม 100.511 304    

ด้านความมีอัธยาศัย ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.259 

78.436 

78.696 

2 

302 

304 

.130 

.260 

.500 .607 

ด้านการสรา้งความสัมพันธ์ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.201 

81.232 

81.433 

2 

302 

304 

.100 

.269 

.373 .689 

ด้านความเช่ือถอืได้ ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

.627 

21.829 

22.456 

2 

302 

304 

.313 

.072 

4.334 .014* 

ด้านความมั่นคงปลอดภัย ระหว่างกลุ่ม .039 2 .020 .113 .894 

ภายในกลุ่ม 52.369 302 .173   

รวม 52.408 304    
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ตาราง 41  (ต่อ) 

   

คุณภาพการให้บรกิารของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig 

ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ ระหว่างกลุ่ม .535 2 .267 2.802 .062 

ภายในกลุ่ม 28.808 302 .095   

รวม 29.342 304    

ด้านการสร้างความสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม .019 2 .010 .057 .945 

ภายในกลุ่ม 50.536 302 .167   

รวม 50.555 304    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

.071 

23.353 

2 

302 

.036 

.077 

.462 .631 

 รวม 23.424 304    

 

 จากตาราง 41 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนกตามการรับรู้ข้อมูล

ประชาสัมพันธ์  โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ทีร่ะดับ

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า  

ด้านความไว้วางใจ และด้านความเช่ือถอืได้ มีความแตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ .05 จงึท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธีทดสอบแบบ Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อทดสอบว่ารายคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน ดังตาราง 42 – 43 
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ตาราง 42 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความไว้วางใจ จ าแนกตามการรับรู้ข้อมูล

ประชาสัมพันธ์  เป็นรายคู่ด้วยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference 

(LSD)            

 (n = 305) 

การรับรู้

ประชาสัมพันธ์ 
 ( X ) 

มาก ปานกลาง น้อย 

3.95 4.17 4.28 

มาก  3.95  0.22* 0.33* 

ปานกลาง  4.17   0.11 

น้อย  4.28    

 

 จากตาราง 42 เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านการสร้างความไว้วางใจ จ าแนกตามระดับ

การรับรู้ขอ้มูลประชาสัมพันธ์ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference 

(LSD) พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร ในด้านการสร้างความไว้วางใจ แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

มีจ านวน 2 คู่ ได้แก่ 

  1) นักศึกษาระดับบัณฑติศกึษาที่ได้รับข้อมูลประชาสัมพันธ์มากกว่า 1 ครัง้ / 

ภาคเรียน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า นักศึกษาระดับบัณฑติศกึษาที่ได้รับข้อมูล

ประชาสัมพันธ์ทุกเดือน 

  2) นักศึกษาระดับบัณฑติศึกษาที่ได้รับข้อมูลประชาสัมพันธ์เพียง 1 ครั้ง / 

ภาคเรียน มีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากกว่า นักศึกษาระดับบัณฑติศกึษาที่ได้รับข้อมูล

ประชาสัมพันธ์ทุกเดือน   
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ตาราง 43 การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความเชื่อถอืได้ จ าแนกตามการรับรู้ขอ้มูล

ประชาสัมพันธ์  เป็นรายคู่ด้วยวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference 

(LSD)            

 (n = 305) 

การรับรู้

ประชาสัมพันธ์ 
 ( X ) 

มาก ปานกลาง น้อย 

4.32 4.22 4.17 

มาก  4.32  0.10* 0.15 

ปานกลาง  4.22   0.05 

น้อย  4.17    

 

 จากตาราง 43 เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในด้านความเชื่อถือได้ จ าแนกตามระดับการรับรู้

ข้อมูลประชาสัมพันธ์ เป็นรายคู่ดว้ยวิธี ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) 

พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ในด้านความเชื่อถือได้ แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 1 คู่ 

ได้แก่ นักศึกษาระดับบัณฑิตศกึษาที่ได้รับข้อมูลประชาสัมพันธ์ทุกเดือน  มคีวามคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

มากกว่า นักศกึษาระดับบัณฑติศกึษาที่ได้รับข้อมูลประชาสัมพันธ์มากกว่า 1 ครัง้ / ภาค

เรียน 
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 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

 การแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร รายละเอียด 

ดังตาราง 44 

 

ตาราง 44 จ านวนและร้อยละของประชากรกลุ่มตัวอย่าง ที่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 

 

ผู้ตอบ / ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 
จ านวนคน 

(n = 305) 
ร้อยละ 

    -  ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 87 28.52 

    -  ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 218 71.48 

รวม 305 100.00 

 

 จากตาราง 44 พบว่า ในจ านวนประชากรกลุ่มตัวอย่างทั้งสิน้ 305 คน มีผู้ตอบ

แบบสอบถามปลายเปิด แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะแนวทางการคุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จากแบบสอบถาม

ปลายเปิด จ านวน 87 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.52 ส่วนที่เหลอืจ านวน 218 คน เป็นผู้ที่ไม่

ตอบแบบสอบถามปลายเปิด คดิเป็นรอ้ยละ 71.48 

 การแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนา 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

สามารถสรุปเป็นประเด็นต่าง ๆ ได้ดังนี้ รายละเอียดดังตาราง 45 
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ตาราง 45 จ านวนและร้อยละการแสดงขอ้คิดเห็นและข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับ  

 คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย  

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

(n = 87) 

ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นทั่วไป จ านวนคน ร้อยละ 

1. ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย ควรจัดให้มเีจ้าหน้าที่

ประจ าส านักงานและประจ าสาขาวิชาอย่างเพียงพอ

และเหมาะสม 12 13.80 

2. ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย ควรจัดให้มกีารให้บริการ

อย่างรวดเร็วทันต่อความต้องการของผู้มาติดต่อ

ขอรับบริการ 24 27.59 

3. ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย ควรจัดใหม้กีารเผยแพร่

ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกระบวนการในการตดิต่อ         

เพื่อขอรับบริการ 20 22.99 

4. ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย ควรพัฒนาและปรับปรุง

อุปกรณ์การเรียนการสอนให้เพียงพอ 9 10.34 

5. ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย ควรมกีารจัดระบบ

สารสนเทศ หอ้งเรียน และหอ้งคอมพิวเตอร์ใหม้ี

ความทันสมัย 

 

14 16.09 

6. ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย ควรใหม้ีการเผยแพร่

ข้อมูลขา่วสารต่าง ๆ เกี่ยวกับบัณฑติวิทยาลัย ใหก้ับ

ผูม้าติดตอ่ขอรับบริการอย่างทั่วถึงและช่องทางการ

รับข้อมูลข่าวสาร 8 9.19 

 

 จากตาราง 45 พบว่า ผลการวิเคราะห์ ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับ

คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

จ าแนกตามความถี่ของข้อเสนอแนะและความคิดเห็นทั่วไป เรยีงจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ 

  ล าดับที่ 1 ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย ควรจัดให้มกีารให้บริการอย่างรวดเร็ว

ทันต่อความตอ้งการของผู้มาติดตอ่ขอรับบริการ จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 27.59 
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  ล าดับที่ 2 ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย ควรจัดใหม้กีารเผยแพร่ประชาสัมพันธ์

เกี่ยวกับกระบวนการในการติดตอ่เพื่อขอรับบริการ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 22.99 

  ล าดับที่ 3 ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย ควรมกีารจัดระบบสารสนเทศ 

หอ้งเรียน และหอ้งคอมพิวเตอร์ใหม้ีความทันสมัย จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 16.09 

  ล าดับที่ 4 ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย ควรจัดให้มเีจา้หน้าที่ประจ าส านักงาน

และประจ าสาขาวิชาอย่างเพียงพอและเหมาะสม จ านวน 12 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.80 

  ล าดับที่ 5 ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย ควรพัฒนาและปรับปรุงอุปกรณ์ 

การเรียนการสอนให้เพียงพอ จ านวน 9 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.34 

  ล าดับที่ 6 ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย ควรใหม้ีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 

ต่าง ๆ เกี่ยวกับบัณฑติวิทยาลัย ใหก้ับผูม้าติดตอ่ขอรับบริการอย่างทั่วถึงและช่องทางการ

รับข้อมูลข่าวสาร จ านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.19 
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 ตอนที่ 5 แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
 

 ผูว้ิจัยน าผลการวิเคราะหข์้อมูลระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านที่มีคา่เฉลี่ยต่ ากว่าค่าเฉลี่ยรวม  

มาเพื่อหาแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร โดยผู้เช่ียวชาญ 10 ท่าน ซึ่งพบว่า ระดับการพัฒนาการเพิ่ม

คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร             

ที่ควรน าไปศกึษาหาแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มีจ านวน 4 ด้าน คอื ด้านความไว้วางใจ ด้านความสามารถ

ให้บริการ ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ และด้านความมอีัธยาศัย  รายละเอียด 

ดังตาราง 46 
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ตาราง 46  แสดงผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงาน 

 บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน

บัณฑิตวิทยาลัย  X  
ผลการเปรยีบเทยีบ 

กับค่าเฉลี่ยรวม 
สรุปผล 

1. ด้านความไว้วางใจ 4.12 ต่ ากว่า ควรพัฒนา 

2. ด้านความพร้อมให้บริการ 4.29 มากกว่า - 

3. ด้านความสามารถใหบ้ริการ 4.11 ต่ ากว่า ควรพัฒนา 

4. ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 4.07 ต่ ากว่า ควรพัฒนา 

5. ด้านความมอีัธยาศัย 4.11 ต่ ากว่า ควรพัฒนา 

6. ด้านการสร้างความสัมพันธ์ 4.38 มากกว่า - 

7. ด้านความเชื่อถือได้ 4.24 มากกว่า - 

8. ด้านความมั่นคงปลอดภัย 4.30 มากกว่า - 

9. ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ 4.38 มากกว่า - 

10. ด้านการสร้างความสัมผัสได้ 4.27 มากกว่า - 

ภาพรวม 4.23    2.90 

 
 ตาราง 46 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าค่าเฉลี่ยรวมมาเพื่อหา  

แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร โดย ผูเ้ชี่ยวชาญ 10 ท่าน ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ ด้านความสามารถใหบ้ริการ

ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ ด้านความมีอัธยาศัย ซึ่งผลการหาแนวทางในการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

จากการระดมความคิดเห็น ของผู้เช่ียวชาญจ านวน  10 ท่าน ที่พิจารณาเสนอแนะและ

แสดงความคิดเห็น รายละเอียดแสดงดังตาราง 47 - 50 
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ตาราง 47  แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านความไว้วางใจ 

 

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

ด้านความไว้วางใจ 

ความถี่ 

(n = 10) 

1. มีการปรับปรุงความคงที่ของการใหบ้ริการที่เป็นมาตรฐานและสร้าง

ความไว้วางใจใหแ้ก่ผู้รับบริการที่มาติดต่อขอรับบริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 10 

2. ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย ควรมีการปรับปรุงกระบวนการในการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ประจ าส านักงานและเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา

โดยใหบ้ริการอย่างถูกต้องและมีหลักเกณฑท์ี่เป็นมาตรฐานของ 

การให้บริการแก่ผูร้ับบริการ 9 

3. มีการปรับปรุงในเรื่องของความถี่ของการให้บริการ เพื่อให้บริการอย่าง

เพียงพอและทั่วถึงแก่ผูร้ับบริการ 9 

4. ปรับปรุงในเรื่องของขอ้มูล ข่าวสาร ที่ถูกต้องน่าเชื่อถือได้และสามารถ

ให้ข้อมูลอย่างถูกต้องแก่ผูม้าติดตอ่ขอรับบริการ 9 

5. เจ้าหน้าที่ประจ าส านักงานบัณฑติวิทยาลัย และเจ้าหน้าที่ประจ า

สาขาวิชา ควรมกีารปรับปรุงในเรื่องระยะเวลาในการให้บริการได้ทัน

ตามระยะเวลาที่ก าหนดในการตดิต่อขอรับบริการและใหบ้ริการอย่าง

เท่าเทียมกัน 9 

 

 จากตาราง 47 ผูเ้ช่ียวชาญเห็นด้วยกับแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านความไว้วางใจ 

จ านวน 9 ท่าน 
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ตาราง 48 แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านความสามารถใหบ้ริการ 

 

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

ด้านความสามารถให้บรกิาร 

ความถี่ 

(n = 10) 

1. ควรมีการปรับปรุงในด้านทักษะของการใหบ้ริการที่ถูกต้องและ

เหมาะสมแก่ผูม้าติดตอ่ขอรับบริการ 9 

2. การตอบค าถามและให้ความช่วยเหลือกับผูม้าติดต่อขอรับบริการอย่าง

ถูกต้องและรวดเร็วเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในบริการ 9 

3. ควรมกีารปรับปรุงในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ของผูม้าติดต่อขอรับ

บริการ เช่น การด าเนินการเกี่ยวกับการเรียนการสอน กระบวนการ

สอบวิทยานิพนธ์แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศกึษาและคณะกรรมการ

ประจ าหลักสูตรสาขาวิชา 9 

4. ปรับปรุงในเรื่องของขอ้มูล ความรูเ้พิ่มเติมตา่ง ๆ ใหแ้ก่ผูม้าติดตอ่ขอรับ

บริการจากส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 10 

5. เทคนิคพิเศษ หรอืค าแนะน าพิเศษที่เจา้หน้าที่สามารถใหค้วาม

ช่วยเหลือแก่ผู้มาติดตอ่ขอรับบริการเพื่อให้เกิดความสะดวกในการ

ติดตอ่ขอรับบริการ 10 

 

 จากตาราง 48 ผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยกับแนวทางในการเพิ่มคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านความ 

สามารถใหบ้ริการ จ านวน 9 ท่าน 
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ตาราง 49 แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 

 

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 

ความถี่ 

(n = 10) 

1. ควรมีการปรับปรุงในด้านการสื่อสารเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความเข้าใจ

ได้ง่ายต่อการติดตอ่ขอรับบริการจากเจา้หนา้ที่ประจ าส านักงานและ

เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา 9 

2. แสดงการก าหนดเวลา เปิด-ปิด การให้บริการ และแจ้งให้ผู้รับบริการ

ได้ทราบอย่างชัดเจนในการติดตอ่ขอรับบริการเพื่อให้บริการเป็นไปด้วย

ความสะดวกและรวดเร็ว 9 

3. ควรมกีารปรับปรุงช่องทางในการตดิต่อสื่อสารกับบัณฑติวิทยาลัย 

ในเรื่องตา่ง ๆ ที่ผู้นับบริการมีความตอ้งการเช่น ประกาศ ข้อมูล            

การประชาสัมพันธ์ ผ่านสื่อสิ่งประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ อย่างชัดเจนเพื่อให้

ผูร้ับบริการมคีวามเข้าใจที่ถูกต้อง 9 

4. ปรับปรุงในเรื่องของขั้นตอนและกระบวนการในการติดต่อขอรับบริการ

หรอืขั้นตอนในการด าเนินการของการให้บริการของเจ้าหนา้ที่ประจ า

ส านักงานและเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา  9 

5. ปรับปรุงในเรื่องของแบบฟอร์ม เอกสาร ตา่ง ๆ ในการติดต่อขอรับ

บริการ และมีการแจ้งให้ผู้รับบริการทราบโดยผ่านช่องทางตา่ง ๆ 

เพื่อให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วในการตดิต่อขอรับบริการ 9 

 

 จากตาราง 49 ผูเ้ชี่ยวชาญเห็นดว้ยกับแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านความ 

สามารถเข้าถึงบริการ จ านวน 9 ท่าน 
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ตาราง 50 แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านความมีอัธยาศัย 

 

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

ด้านความมีอัธยาศัย 

ความถี่ 

(n = 10) 

1. ควรมีการปรับปรุงในด้านการให้บริการ ความยิ้มแย้มแจม่ใส และ 

มีความพร้อมในการให้บริการของเจา้หน้าที่ 9 

2. ควรมีการปรับปรุงในด้านการแต่งกาย ความเหมาะสม เพื่อให้เกิด

ภาพลักษณ์ที่ดีในการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อขอรับบริการ 9 

3. การให้บริการที่สุภาพ อ่อนน้อมของเจ้าหน้าที่ประจ าส านักงานและ

เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา 9 

4. สร้างความเป็นมติรที่ดีให้แก่ผูม้าติดต่อขอรับบริการและอยากกลับมา

ใช้บริการอีกครั้งของเจ้าหน้าที่ประจ าส านักงานและเจ้าหนา้ที่ประจ า

สาขาวิชา  9 

5. ควรมีความเข้าใจในความรู้สึกของผู้มาติดตอ่ขอรับบริการ  

การให้บริการอย่างถูกต้องและตรงตามประเด็นที่ตอ้งการในการตดิต่อ

ขอรับบริการจากเจา้หน้าที่ 9 

 

 จากตาราง 50 ผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยกับแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านความ            

มีอัธยาศัย จ านวน 9 ท่าน 

 นอกจากนี ้ผูเ้ชี่ยวชาญยังได้ให้แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เพิ่มเติม ดังนี้ 

  1. ผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน 2 ท่าน มีความเห็นว่า เจ้าหน้าที่ส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัยและเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชาควรมีความรูค้วามเข้าใจเกี่ยวกับเรื่องต่าง ๆ ที่จะ

ให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างแท้จริงและถูกต้องให้บริการด้วยความเหมาะสมเพื่อให้

ผูร้ับบริการได้รับบริการอย่างสูงสุด 
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  2. ผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน 1 ท่าน มีความเห็นว่า ควรที่จะมีความรู้

ความสามารถในการน าเทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัยเข้ามาใช้ให้เป็นประโยชน์ในการ

น ามาปรับปรุงแก้ไขเพื่อให้การให้บริการที่ดียิ่งขึ้น และควรมีการปรับปรุงฐานข้อมูล

เพื่อที่จะให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงขอ้มูลต่าง ๆ ได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว 

  3. ผู้เช่ียวชาญ จ านวน 1 ท่าน มีความเห็นว่า ควรจัดให้มีการฝึกอบรม

พัฒนาศักยภาพการให้บริการอย่างถูกวิธี กลยุทธ์และวิธีการตา่ง ๆในการให้บริการ 

ทีถู่กต้องและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในบริการ 

  4. ผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน 1 ท่าน มีความเห็นว่า การที่จะใหบ้ริการที่ดีได้นั้น

สมควรอย่างยิ่งที่จะต้องมคีุณธรรมและจรยิธรรม หลักความถูกต้อง และความมเีหตุผล

เพื่อมาประกอบการพิจารณาการให้บริการอย่างเหมาะสมและถูกต้องอันจะน าไปสู่ 

การให้บริการที่มหีลักความถูกต้อง และความมีคุณภาพได้ตอ่ไป 

  5. ผู้เช่ียวชาญ จ านวน 1 ท่าน มีความเห็นว่า คุณภาพการให้บริการที่ผา่น

มาของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มีการปรับปรุงและพัฒนามาเป็นอย่างด ีและยังคงรักษา

มาตรฐานการใหบ้ริการนี้ไว้เพื่อให้ผู้มาติดต่อขอรับบริการได้รับบริการอย่างทั่วถึงและ

พัฒนากระบวนการในการให้บริการของเจา้หนา้ที่ประจ าส านักงานและเจ้าหน้าที่ประจ า

สาขาวิชาอย่างต่อเนื่องเพื่อให้เป็นศูนย์กลางของการจัดการเรียนการสอนของนักศึกษา

ระดับบัณฑติศกึษาใหม้ีประสิทธิภาพต่อไป 
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 ผูว้ิจัยน าเสนอข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In Depth Interview)             

ของนักศกึษาระดับบัณฑติศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ที่ก าลังศึกษาอยู่ ณ               

ปีการ ศกึษา 2557 โดยแบ่งการน าเสนอออกเป็น 2 ส่วนได้แก่ 1) สภาพทั่วไปของกลุ่ม

ตัวอย่าง  2) คุณภาพการใหบ้ริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร และ 3) แนวทางพัฒนาคุณภาพของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย            

ราชภัฏสกลนคร โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ท าการศกึษา คณะผูว้ิจัยได้ท าการเลอืกแบบ

เฉพาะเจาะจงและได้ท าการเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกและได้ขอ้มูลเป็น               

ดังรายละเอียด ดังนี้ 

 

 สภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 

 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างเชิงลึก พบว่า สภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง

จ านวน 10 คน ทั้งหมดเป็นนักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ทีก่ าลังศกึษา ณ ปีการศึกษา 2557 และคณะกรรมการบริหารประจ าหลักสูตร  โดยส่วน

ใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 7 คน และเพศหญงิ จ านวน 3 คน อายุระหว่าง  31 – 40 ปี 

จ านวน 1 คน อายุระหว่าง  41 – 50 ปี จ านวน 6 คน อายุ 51ปีขึ้นไป จ านวน 3 คน   

เป็น หัวหน้างานบริการสารสนเทศ  1  คน ผูอ้ านวยการวิทยาลัย  1  คน สมาชิกองค์การ

บริหารส่วนจังหวัดนครพนม  1  คน และอาจารย์   7  คน สถานที่ใชใ้นการสัมภาษณ์ หอ้ง

ส านักงานประจ าสาขาวิชา ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ช่วงเวลาที่ใชใ้นการสัมภาษณ์ คือช่วงเวลา 10.00 - 12.00 น. 

 จากการสัมภาษณ์เชิงลึก 10 ท่าน  พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ทั้ง 10 ด้าน  ดังนี้ 

  1. ด้านความไว้วางใจ  จากการสัมภาษณ์เชิงลึก ผูใ้ห้สัมภาษณ์ สรุปได้ 

ดังนี้ ผู้รับบริการให้ความไว้วางใจกับการให้บริการของเจา้หน้าที่ประจ าส านักงานและ

เจ้าหน้าที่ประจ าสาขา ควรมีการปรับปรุงระยะเวลาในการให้บริการใหม้ีความรวดเร็ว 

เพราะบางครัง้อาจจะได้รับบริการที่ชา้จนเกินไป มคีวามเข้าใจผูบ้ริการเป็นอย่างด ี 

การตอบข้อค าถามเป็นที่น่าพึงพอใจของผูม้าติดตอ่ขอรับบริการ  ดังบทสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 “บริการที่ท าอยู่ทุกวันนี้ก็ถือว่าดีอยู่แลว้เจ้าหน้าที่ทุกคนไว้ใจได้ให้ท างานในแต่

ละครัง้ก็ส าเร็จแต่อาจจะล้าช้าออกไปบ้างโดยภาพรวมออกมาดี”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “ควรมีการปรับปรุงในเรื่องของระยะเวลาในการประสานงานในแตล่ะครั้งให้

รวดเร็ว เพราะบางครั้งมีความล่าชา้เกินไป แตก่ารให้บริการมคีวามเชื่อถือไว้ใจได้”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2 สัมภาษณ์, 2558) 

 
 “เจ้าหน้าที่ตอบค าถามได้อย่างถูกต้อง แตอ่าจจะมีความล่าช้าไปบ้างในบางครัง้ 

ให้บริการสม่ าเสมอด้วยดี หากมีการปรับปรุงการบริการก็จะดยีิ่งขึ้น”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ปรับปรุงในเรื่องของความสม่ าเสมอของบริการบางครั้งเจา้หน้าที่บริการดว้ย

ความลา่ช้า ไม่ทันความตอ้งการหรือไมม่ีความสนใจเท่าที่ควร”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4 สัมภาษณ์,  2558) 

 

 “การที่จะบริการที่ดีได้นั้นจ าเป็นจะต้องสร้างความน่าไว้วางวางใจ ตั้งแตเ่ห็น

ครั้งแรกหรือใหบ้ริการครั้งแรก และการสัมผัสรับรู้ได้ว่าจะใหบ้ริการอย่างไรจะออกมาดี”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “แก้ไขเรื่องการสร้างความไว้วางใจของเจา้หนา้ที่ในเรื่องของการตอบค าถาม

ต่าง ๆ บางครั้งยังไม่มีความชัดเจนและถูกต้อง สรา้งความคงที่อย่างสม่ าเสมอ ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “เจ้าหน้าที่ให้ขอ้มูลในการบริการที่ดี แต่จะมีปัญหาตรงระยะเวลาที่นาน ตอ้งใช้

เวลาในการด าเนินการที่พอสมควรอยากจะให้ปรับปรุงตรงสว่นนีใ้ห้ดีมากขึ้น”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรคงที่และเข้าใจคนที่มาติดตอ่รับบริการในแต่ละครั้ง ที่ผ่านมาตอบค าถาม

และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างด ีไว้ใจได้และพอใจอย่างมาก”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “หากมีการปรับปรุงความสม่ าเสมอในบริการผู้รับบริการก็จะวางใจมากขึ้นสิ่งที่

ส าคัญคือระยะเวลาที่สมควรไม่ช้าจนเกินไป  เจ้าหน้าที่ไว่วาวงใจได้ทุกคน”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรพัฒนาในเรื่องของระยะเวลาที่จะให้บริการให้มีความรวดเร็วกว่าที่เป็นอยู่

ในปัจจุบัน พัฒนาให้เร็วและถูกต้องมากยิ่งขึน้”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10 สัมภาษณ์, 2558) 

 

  2. ด้านความพร้อมให้บริการ  จากการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้ให้สัมภาษณ์ 

สรุปได้ ดังนี้ เจ้าหน้าที่ทุกคนมีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการ มีความ

รับผิดชอบเป็นอย่างด ีควรมีการปรับปรุงในเรื่องของอุปกรณ์ ให้คงสภาพการใช้งานได้อยู่

เสมอเพราะบางครั้งเกิดการช ารุด และในเรื่องเกี่ยวกับแผนงานและขั้นตอนการให้บริการ 

ที่ถูกต้องตามกระบวนการระหว่างเจ้าหน้าที่ประจ าส านักงานและเจ้าหน้าที่ประจ า

สาขาวิชาเพื่อการให้บริการไปในทิศทางเดียวกันและท าให้ผู้รับบริการปฏิบัติได้อย่าง

ถูกต้อง และเหมาะสมต่อไป ดังบทสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 “เจ้าหน้าที่เต็มใจใหบ้ริการในทุกครั้งที่มาใช้บริการ และมีความรับผดิชอบ           

เอาใจใส่เป็นอย่างดี และอยากจะให้คงความเป็นบริการที่ดไีว้ตอ่ไป”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1 สัมภาษณ์, 2558) 

  
 “ควรมีการปรับปรุงเครื่องมือและอุปกรณ์ เพราะบางครั้งที่ใช้บริการอุปกรณ์

เกิดการช ารุด หรอืมีไมเ่พียงพอ  แต่โดยภาพรวมความพร้อมเป็นไปอย่างดี”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2 สัมภาษณ์, 2558) 

 
 “เจ้าหน้าที่มคีวามพร้อมและรับผิดชอบเป็นอย่างดี ให้บริการรวดเร็วและ 

มีความเอาใจใส่อย่างสม่ าเสมอ และมีความเต็มใจท างานให้ทุกครั้ง”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรมีการปรับปรุงในด้านการวางแผนที่จะให้บริการอย่างชัดเจนเพราะ

บางครัง้เกิดความสับสนในขั้นตอนตา่ง ๆ ของเจ้าหน้าที่ให้บริการที่ไม่ตรงกัน”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “ขั้นตอนในการด าเนินงานแต่ละครั้งไม่เหมอืนกันระหว่างเจา้หน้าที่ส านักงาน

และเจ้าหน้าที่สาขาวิชา ควรที่จะปรึกษาตกลงร่วมกัน ด าเนนิงานทิศทางเดียวกัน”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรแก้ไขในความพร้อมและความเต็มใจที่จะใหบ้ริการของเจ้าหน้าที่ อีกทั้ง

ความรับผดิชอบเอาใจใส่ให้แก่ผู้รับบริการที่มาติดตอ่ขอรับบริการให้ดียิ่งขึน้”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ปรับปรุงระบบในการให้บริการที่มีข้ันตอนที่ชัดเจนมากกว่านีเ้พราะบางครั้ง 

ไม่เข้าใจ ระหว่างส านักงานกับสาขาวิชา ให้ข้อมูลที่ไม่ตรงกัน เกี่ยวกับขั้นตอนต่าง ๆ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “มีความพร้อมที่ดถีือว่ามีการวางแผนมาเป็นอย่างดเีพื่อรองรับบริการที่มีมาก

ขึน้ของนักศกึษาและผูม้าติดต่อ และอยากใหป้รับปรุงคุณภาพใหด้ียิ่งขึน้ต่อไป”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรที่จะมีความเอาใจใส่กับผูม้าติดต่อรับบริการให้มากขึ้น บางครั้งให้บริการ

ยังไม่ทั่วถึง แต่มีการวางแผนการด าเนินงานเป็นอย่างดีของแต่ละสาขาวิชา”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ทุกคนที่ใหบ้ริการมคีวามพร้อมเป็นอย่างดี เป็นบริการที่ดอียู่แล้วแต่หากมีการ

ปรับปรุงก็จะท าให้เกิดความพร้อมในบริการมากยิ่งขึน้ไป และบริการที่ดขีึน้”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10 สัมภาษณ์, 2558) 

 

  3. ด้านความสามารถให้บรกิาร  จากการสัมภาษณ์เชิงลกึ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

สรุปได้ ดังนี้ ในภาพรวมเจา้หนา้ที่มคีวามรูค้วามเข้าใจในผูม้าติดตอ่ขอรับบริการ มีการ

ตอบค าถามให้ข้อมูลได้ดีและถูกต้อง ควรมีการปรับปรุงในเรื่องของการแก้ไขปัญหาบาง

ประการที่อาจจะเกิดขึ้นกับผูร้ับบริการ และควรมีการอบรมเพิ่มเติมเกี่ยวกับทักษะในการ
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ให้บริการที่ถูกต้องตามขั้นตอนและกระบวนการที่ชัดเจน การแก้ไขปัญหาต่าง ๆ เพื่อให้

การให้บริการน้ันเป็นที่พึงพอใจของผู้มาติดต่อขอรับบริการในแต่ละครั้งของเจ้าหน้าที่

ประจ าส านักงานและเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา ดังบทสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 “เจ้าหน้าที่มทีักษะที่ดใีนการให้บริการ ติดตามแก้ไขปัญหา และให้ความ

ช่วยเหลือทุครั้งที่มารับบริการของส านักงาน และสาขาวิชา”  

(ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนที่ 1 สัมภาษณ์, 2558) 

  
 “มีความรู ้และแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้ดี และมีความเข้าใจเกี่ยวกับปัญหาต่าง ๆ 

ที่เกิดขึน้ และใหค้ าแนะน าเพื่อให้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นลดลงได้จนเกิดความพอใจ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2 สัมภาษณ์, 2558) 

 
 “การตอบค าถามที่ดีและถูกต้องตรงกับประเด็นข้อค าถามของเจา้หน้าที่บัณฑิต

วิทยาลัย สามารถติดตามปัญหาที่เกิดขึน้และแก้ไขได้อย่างถูกต้องเหมาะสม”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรปรับปรุงในเรื่องของทักษะการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ เพราะบางครัง้

ไม่สามารถแก้ไขปัญหาหาต่าง ๆ ได้ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็วเป็นอย่างดี”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรมีการปรับปรุงในเรื่องของความรู้ความเข้าใจในเรื่องการขอรับบริการ 

บางครัง้ไม่มกีารแนะน าให้ปฏิบัติอย่างถูกต้องจากเจ้าหน้าที่จนเกิดความล่าชา้ออกไป”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “เจ้าหน้าขาดความมั่นใจในการตอบค าถาม หรอืให้ข้อมูลที่สามารถจะเป็น

ประโยชน์ตอ่นักศกึษาได้ ควรมกีารปรับปรุงใหด้ียิ่งขึ้น”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “หากเจ้าหน้าที่ทุกคนมีความรูค้วามสามารถในการให้บริการแลว้ งานที่ออกมา

จะมีประสิทธิภาพ ผูร้ับบริการเกิดความพอใจ และอยากกลับมาใช้บริการอีกครั้ง”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7 สัมภาษณ์, 2558) 
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“ต้องการให้เน้นทางดา้นการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับเรื่องที่มาติดตอ่ขอรับ

บริการโดยสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึน้ได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรจัดใหม้ีการอบรมเพิ่มเติม เกี่ยวกับ ทักษะต่าง ๆ เพราะบางครัง้ยังขาด

ทักษะที่ด ีความรูค้วามเข้าใจในบริการและเรื่องที่มาติดต่อขอรับบริการ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “เจ้าหน้าที่มคีวามรูเ้ป็นอย่างด ีคอยใหค้ าแนะน า และใหท้ักษะที่ดใีนการแก้ไข

ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้ และมีความพอใจในการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ในแตล่ะครั้ง”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10 สัมภาษณ์, 2558) 

 

  4. ด้านความสามารถเข้าถงึบรกิาร  จากการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้ให้

สัมภาษณ์ สรุปได้ ดังนี้ ในด้านการเข้าถึงบริการเจา้หน้าที่มกีารแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ  

ที่เกิดขึน้เป็นอย่างด ีและควรมกีารปรับปรุงช่องทางในการตดิต่อสื่อสารระหว่างเจา้หนา้ที่

และผู้รับบริการให้มากยิ่งขึ้น ปรับปรุงในเรื่องของแบบฟอร์ม การขอรับบริการ ควรจัดให้มี

เจ้าหน้าที่อธิบายถึงเอกสารแตล่ะชนิดเพื่อให้ผูร้ับบริการเกิดความเข้าใจและใช้ได้อย่าง

ถูกต้อง ปรับปรุงในเรื่องของเวลาปฏิบัติงานของเจา้หน้าที่และใช้ภาษาในการสื่อสาร            

ที่เข้าใจง่ายและสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ ดังบทสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 “ปรับปรุงในเรื่องของเวลาการปฏิบัติงานของเจา้หน้าที่เพราะบางครัง้มาติดต่อ

ประสานงานแล้วไม่พบเจา้หน้าที่จึงต้องท าให้เกิดการเสียเวลารอคอยนาน”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1 สัมภาษณ์, 2558) 

  
 “เจ้าหน้าที่สื่อสารด้วยความเข้าใจง่าย เกี่ยวกับขั้นตอนและกระบวนการต่าง ๆ 

ในการขอรับบริการในแต่ละครั้งเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจน”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “การแจง้ขอ้มูลข่าวสาร บางครัง้ยังไม่ทั่วถึงอยากจะให้มีการปรับปรุงในเรื่อง

ของการประชาสัมพันธ์ไปยังสาขาวิชาต่าง ๆ จากเจ้าหน้าที่ประจ าส านักงานเพื่อให้ทราบ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ก าหนดขั้นตอนตอนในการติดตอ่ขอรับบริการที่มีความชัดเจนถูกต้องตาม

กระบวนการผา่นช่องทางการสื่อสารส าหรับผูร้ับบริการให้มากยิ่งขึน้”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรใหม้ีเจ้าหน้าที่อธิบายเกี่ยวกับแบบฟอร์มการขอรับบริการตา่ง ๆ เพราะ

แบบฟอร์มมีจ านวนที่มากจนบางครัง้เกิดความไม่เข้าใจ สับสน ในการขอรับบริการ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ปรับปรุงการประชาสัมพันธ์ใหผู้ใ้ช้บริการได้รับรู้อย่างทั่วถึง การแจ้งขา่วสาร

ต่าง ๆ บางครั้งยังมขี้อผดิพลาดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์จากเจา้หนา้ที่ประจ าสาขา”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ปรับปรุงการแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ เพื่อแจง้ให้ผู้รับบริการทราบ

โดยทั่วถึงและเกิดความสะดวกและรวดเร็ว อีกทั้งตดิตามเพื่อน ามาปรับปรุงใหด้ียิ่งขึน้”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “การประชาสัมพันธ์ชี้แจงเกี่ยวกับการให้บริการที่ดีของเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ

เพื่อให้เกิดความชัดเจนและถูกต้องกับผูท้ี่มาติดต่อขอรับบริการในแต่ละครั้ง”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “แบบฟอร์มที่มจี านวนมาก อยากใหม้ีเจา้หน้าที่คอยอธิบายเกี่ยวกับการใชง้าน

ต่าง ๆ และช่องทางในติดต่อขอรับแบบฟอร์มที่มคีวามสะดวกรวดเร็วขึน้จากส านักงาน”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “ขั้นตอนขอรับบริการมคีวามชัดเจนเป็นที่พึงพอใจ เจา้หนา้ที่ให้การสื่อสารเป็น

อย่างดมีีความเข้าใจง่ายในการตดิต่อขอรับบริการในแต่ละครั้งที่มาใช้บริการ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10 สัมภาษณ์, 2558) 

 

  5. ด้านความมีอัธยาศัย  จากการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้ใหส้ัมภาษณ์ สรุปได้ 

ดังนี้ เจ้าหน้าที่มอีัธยาศัยที่ดีหน้าตายิ้มแย้มแจ่มใส มคีวามสุภาพอ่อนน้อมในการใหบ้ริการ

และมีความเต็มใจที่จะให้บริการในแต้ละครั้งที่มีผู้มาติดต่อขอรับบริการ มีความเป็นมติร        

ที่ดใีนขณะให้บริการ มคีวามเข้าใจความรูส้ึกของผูร้ับบริการเป็นอย่างดี สิ่งที่ควรปรับปรุง 

ในเรื่องของการแต่งกาย ควรจัดให้มีการแต่งกายที่เหมาะสมและด าเนินไปในทิศทางอัน

เดียวกันเพื่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีส าหรับผูท้ี่มาติดตอ่ขอรับบริการ ดังบทสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 “เจ้าหน้าที่ทุกคนมีความยิ้มแย้มแจม่ใสเป็นอย่างด ีมีความเต็มใจที่จะให้บริการ

ในแต่ละครั้งที่มาติดต่อ และขอใช้บริการจากส านักงานและเจ้าหน้าที่ประจ าสาขา ต่าง ๆ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1 สัมภาษณ์, 2558) 

  
 “ควรปรับปรุงในเรื่องของการแต่งกายของเจา้หนา้ที่ประจ าส านักงานและ

เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาเพื่อใหเ้กิดความเหมาะสมและสะดวกต่อการปฏิบัติงาน”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2 สัมภาษณ์, 2558) 

 
 “มคีวามเป็นมติรที่ดีขณะให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีความสุภาพ ในการ

ให้บริการ และความมอีัธยาศัยที่ดขีองเจา้หนา้ที่ทุกคน”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยดี หนา้ตายิ้มแย้ม เป็นกันเอง สุภาพอ่อนน้อม และ

อยากใหม้ีการบริการที่เป็นมาตรฐานของการมอีัธยาศัยในการให้บริการที่ดตีลอดไป”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรที่จะมีการในปรับปรุงในเรื่องของแบบฟอร์มการแต่งกายของเจา้หน้าที่

เพื่อให้เกิดความเหมาะสมและสรา้งความนา่เชื่อถอืในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “ปรับปรุงในเรื่องของความยิ้มแย้มแจ่มใส ความสุภาพอ่อนนอ้ม และการสร้าง

ความเป็นมิตรที่ดีขณะให้บริการ และบางครั้งเกิดความไม่เข้าใจผู้มาติดต่อรับบริการ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “มีความเข้าใจความรูส้ึกเป็นอย่างดขีองผู้รับบริการที่มาติดตอ่ขอรับบริการ 

หนา้ตายิ้มแย้มแจ่มใส มคีวามสุภาพอ่อนน้อมของเจา้หน้าที่ปฏิบัติงาน”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรสร้างความสุภาพอ่อนน้อมให้มากขึ้น ใหค้วามเอาใจใส่กับผูท้ี่มาติดตอ่

ขอรับบริการเพื่อให้เกิดความสะดวกกับการบริการในแต่ละครั้ง”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “สามารถเข้าใจความรู้สกึได้ดีขณะผูร้ับบริการมาติดต่อขอรับบริการ สร้าง

ความเป็นมิตรอย่างสม่ าเสมอ มคีวามสุภาพขณะใหบ้ริการทุกครั้งที่มาใช้บริการ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “เจ้าหน้าที่ทุกคนมีอัธยาศัยที่ด ีการแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม สามารถเข้าใจ

ความรูส้ึกของผูม้าติดตอ่ขอรับบริการได้ดี และให้บริการด้วยความเป็นมติร”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10 สัมภาษณ์, 2558) 

 

  6. ด้านการสร้างความสัมพันธ์  จากการสัมภาษณ์เชิงลกึ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

สรุปได้ ดังนี้ เจ้าหน้าที่ใชภ้าษาในการสื่อสารได้อย่างชัดเจนถูกต้อง เข้าใจง่ายและมีการ

ทราบข้อมูลพื้นฐานของผูร้ับบริการเป็นอย่างด ีมีการสร้างความสัมพันธ์ทุกครั้งที่มาติดตอ่

ขอรับบริการ ควรมีการปรับปรุงในเรื่องของการตดิตามผลภายหลังที่มีการให้บริการแลว้ 

และเปิดโอกาสให้ผูร้ับบริการได้แลกเปลี่ยนข้อสงสัยต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น ระหว่าง หรอืภายหลัง

ที่มกีารรับบริการเพื่อปรับปรุงใหก้ารบริการดียิ่งขึน้ ดังบทสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 “เจ้าหน้าที่สื่อสารเข้าใจง่ายไม่สับสน ทุกครั้งที่มาติดต่อใช้บริการและมีการ

แลกเปลี่ยนพูดคุยถึงปัญหาที่เกิดขึ้นและสามารถให้ความช่วยเหลือได้ดี”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “ควรมีการปรับปรุงในเรื่องของผลการตดิตามภายหลังที่มกีารให้บริการแล้ว 

เพราะยังขาดการตดิตามผลว่ามีความส าเร็จมากน้อยอย่างไรในปัญหาต่าง ๆ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2 สัมภาษณ์, 2558) 

 
 “เจ้าหน้าที่สามารถทราบข้อมูลพืน้ฐานได้เป็นอย่างดใีนการให้ขอ้มูล              

การให้บริการในแต่ละครั้ง และสื่อสารเข้าใจง่ายใช้ภาษาที่เป็นกันเอง”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ปรับปรุงในเรื่องของการแลกเปลี่ยนข้อสงสัยต่าง ๆ บางครัง้ผูม้าใช้บริการเกิด

ความไม่เข้าใจถึงขัน้ตอนหรือกระบวนการที่เกิดขึ้นในการให้บริการของเจ้าหน้าที่”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “มีความสัมพันธ์อันดีในขณะขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่ทุกคน ให้การช่วยเหลือ

และเปิดโอกาสใหม้ีการซักถามข้อสงสัยที่อยากจะถามจากผู้รับบริการ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “บางครั้งเจา้หนา้ที่ไม่มีการที่จะเปิดโอกาสใหซ้ักถามข้อสงสัย หรอืแลกเปลี่ยน

ข้อสงสัย อีกทั้งยังใช้ภาษาสื่อสารที่เข้าใจยาก และขาดการตดิตามผลภายหลังรับบริการ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรที่จะมีการเปิดโอกาสใหแ้สดงความคิดเห็น ซักถามหรอืแลกเปลี่ยน

ความคิดเพื่อน าไปปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ดียิ่งขึ้นจากผูร้ับบริการ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ใช้ภาษาสื่อสารในการใหบ้ริการที่เข้าใจง่าย สะดวก และรวดเร็ว ถูกต้อง และ

ยังเป็นการสรา้งความสัมพันธ์ที่ดใีห้กับผูร้ับบริการที่มาใช้บริการอย่างตอ่เนื่องสม่ าเสมอ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “เจ้าหน้าที่มกีารสร้างความสัมพันธ์ที่ดีทุกครั้งที่มาติดต่อรับบริการ และ 

ใช้ภาษาในการสื่อสารที่เข้าใจง่าย และสามารถปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และ

เหมาะสม”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “มีการติดตามผลอยู่เสมอของเจา้หนา้ที่ภายหลังให้บริการไปแล้ว หากเกิดข้อ

สงสัยใหม้ีการซักถามและแลกเปลี่ยนข้อสงสัยได้ตลอดเวลาของเจ้าหน้าที่ให้บริการ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10 สัมภาษณ์, 2558) 

 

  7. ด้านความเชื่อถอืได้  จากการสัมภาษณ์เชิงลึก ผูใ้ห้สัมภาษณ์ สรุปได้ 

ดังนี้ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึน้ได้เป็นอย่างดี มีความน่าเชื่อถือได้ ใหบ้ริการ

อย่างเท่าเทียมกันแก่ผู้มาติดต่อขอรับบริการในแต่ละครั้ง และการบริการมมีาตรฐานที่ดี 

ควรปรับปรุงในเรื่องของความชัดเจนของข้อมูลระหว่าเจา้หน้าที่ประจ าส านักงานและ

เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา เพื่อลดความผดิพลาดอันจะเกิดขึ้นกับผูร้ับบริการที่มาติดต่อ

ขอรับบริการในแต่ละครั้ง ดังบทสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 “สามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึน้ได้เป็นอย่างดขีองเจ้าหน้าที่ และมีมาตรฐานที่ดี 

ทุกครั้งและปฏิบัติเหมือนกันทุกครั้งที่มาติดตอ่รับบริการ”  

              (ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1 สัมภาษณ์, 2558) 

  
 “มีความนา่เชื่อถอืในการรับบริการในแต่ละครั้ง เจา้หน้าที่มคีวามยุติธรรม

ให้บริการตามล าดับก่อนหลังของผู้มาติดต่อขอรับบริการ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2 สัมภาษณ์, 2558) 

 
 “ให้บริการที่เท่าเทียมกัน มีมาตรฐานในการให้บริการทุกครั้งและมีความน่า 

เชื่อถือได้ในการให้ความช่วยเหลอืเกี่ยวกับการเรียนการสอน”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรมีการปรับปรุงในเรื่องของขอ้มูลที่ถูกต้องของเจ้าหนา้ที่ส านักงานและ

เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชาเพราะบางครัง้ข้อมูลที่ได้ยังไม่ตรงกันเกิดการผดิพลาด”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “บริการเท่าเทียมกันกับทุกคนที่มาติดตอ่รับบริการของเจ้าหน้าที่ส านักงานและ

เจ้าหน้าที่สาขาวิชา และมีมาตรบานในการให้บริการ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “เกิดความไม่เท่าเทียมกันของผู้มาติดตอ่ขอรับบริการ และขาดความซื่อตรง

ยุติธรรม ควรสร้างมาตรฐานที่ดีในบริการเพื่อให้บริการออกมาดี”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ปรับปรุงในเรื่องของมาตรฐานในการให้บริการ ควรก าหนดให้เป็นแบบแผนที่

ชัดเจนและทุกคนสามารถปฏิบัติรว่มกันได้อย่างเข้าใจตรงกัน”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ให้การบริการที่ซื่อตรงยุติธรรม และให้ความเป็นธรรมกับผูม้าติดต่อขอรับ

บริการ และมีการช่วยเหลือแก่ไขปัญหาได้ดจีากเจ้าหน้าที่โดยใช้มาตรฐานเดียวกัน”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรที่จะให้ข้อมูลที่ถูกต้องและชัดเจน เพื่อป้องกันการผดิพลาดที่จะเกิดขึ้น

ระหว่างให้บริการ และมีการประสานงานระหว่างเจ้าหน้าที่ส านักงานและเจ้าหน้าที่สาขา”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “การแก้ปัญหาและให้ความช่วยเหลือหากเกิดปัญหาขึน้ที่ดขีองเจา้หน้าที่ และ

ระดับการให้บริการที่มีมาตรฐานน่าเชื่อถือได้ของเจา้หน้าที่”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10 สัมภาษณ์, 2558) 

 

  8. ด้านความมั่นคงปลอดภัย  จากการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้ให้สัมภาษณ์ 

สรุปได้ ดังนี้ ด้านความมั่นคงปลอดภัย มีสถานที่ตั้งที่มีความสะดวกสบายในการเดินทาง

เพื่อมาติดตอ่ขอรับบริการ สถานที่มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย และควรมกีารปรับปรุง 

ในเรื่องของความสะอาดของสถานที่ตา่ง ๆ เช่น หอ้งเรียน หอ้งน้ า เพื่อให้เกิดบรรยากาศ          

ที่ดใีนการจัดการเรยีนการสอนของนักศกึษาระดับบัณฑิตศกึษา จัดให้มีสิ่งอ านวยความ
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สะดวกไว้บริการแก่ผู้มาติดต่อขอรับบริการอย่างทั่วถึงเพื่อให้การจัดการเรียนการสอน

อย่างมปีระสิทธิภาพ ดังบทสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 “สถานที่ตั้งมีความสะดวกในการเดินทางเพื่อมาติดตอ่ และมีความปลอดภัย 

ในการตดิต่อขอรับบริการในแตล่ะครั้ง”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1 สัมภาษณ์, 2558) 

  
 “สถานที่มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย และควรจัดให้มบีรรยากาศ             

ที่นา่จัดการเรียนการอยู่เสมอเพื่อสร้างบรรยากาศที่ดีในการตดิต่อรับบริการ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2 สัมภาษณ์, 2558) 

 
 “ที่ตัง้มคีวามสะดวกต่อการเดินทางเพื่อรับรับบริการ และมีความพร้อมของ 

สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ในการรับบริการ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรปรับปรุงในเรื่องของความสะอาด เช่น หอ้งเรียน หอ้งน้ า ให้มีความสะอาด

อยู่เสมอและบรรยากาศโดยรอบส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ความเหมาะสมของสถานที่ งา่ยต่อการเดินทางและการตดิต่อขอรับบริการ 

และสถานที่มีความปลอดภัยจากอันตรายต่าง ๆ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ปรับปรุงในเรื่องของความสะอาดของห้องเรียน และอุปกรณ์ต่าง ๆ ภายใน

หอ้งเรยีนใหส้ามารถใช้งานได้อยู่เสมอปราศจากการช ารุด”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรดูแลความสะอาดอย่างสม่ าเสมอเพราะเป็นสถานที่มผีูม้าติดต่อ 

เป็นประจ าและตอ่เนื่องโดยเฉพาะ ห้องเรียน และหอ้งน้ า ตอ้งมคีวามสะอาดเสมอ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “จัดให้มอีุปกรณ์สิ่งอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ เพราะบางครัง้อาจจะไม่

เพียงพอต่อความต้องการของผู้มาติดตอ่รับบริการจากบัณฑติวิทยาลัย”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “สถานที่มีความเหมาะสมและปลอดภัย สะดวกและง่ายต่อการตดิต่อ และ          

การเดินทาง มีความได้เปรียบเรื่องของท าเล และที่ตั้งที่เหมาะสม”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ความพร้อมของสิ่งอ านวยความสะดวก และควรปรับปรุงน าสิ่งอ านวยความ

สะดวกที่ทันสมัยเข้ามาใช้เพื่อให้การได้รับบริการมปีระสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10 สัมภาษณ์, 2558) 

 

  9. ด้านความเข้าใจผู้รับบรกิาร  จากการสัมภาษณ์เชิงลกึ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

สรุปได้ ดังนี้ ให้บริการด้วยความเสมอภาค และยุติธรรมทุกครั้งที่มาติดต่อขอรับบริการ

ของเจา้หนา้ที่ส านักงานและเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชามีการปรับปรุงในเรื่องของระยะเวลา

ในการให้บริการแก่ผูร้ับบริการที่เป็นไปตามก าหนดเพื่อใหผู้ร้ับบริการเกิดความพึงพอใจ 

ในบริการรับฟังขอ้คิดเห็นและขอ้ร้องเรียนจากผู้รับบริการ เพื่อน าไปด าเนนิการแก้ไขและ

ปรับปรุงการให้บริการให้ดยีิ่งขึ้นปรับปรุงในเรื่องของระยะเวลาในการให้บริการอย่าง

รวดเร็ว ทันตามความต้องการของผูม้าติดตอ่รับบริการไม่ให้เกิดความล่าช้าในบริการ  

ดังบทสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 “การให้บริการด้วยความเสมอภาค และยุติธรรมทุกครั้งที่มาติดตอ่ขอรับ

บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงานและเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1 สัมภาษณ์, 2558) 

  
 “ควรปรับปรุงในเรื่องของระยะเวลาในการให้บริการแก่ผูร้ับบริการที่เป็นไปตาม

ก าหนดเพื่อให้ผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจในบริการ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “ควรรับฟังข้อคดิเห็นและข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ  เพื่อน าไปด าเนนิการ

แก้ไขและปรับปรุงการใหบ้ริการให้ดียิ่งขึน้ต่อไป”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “มีความเข้าใจผูร้ับบริการเป็นอย่างด ีเกี่ยวกับการอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

ให้กับผูท้ี่มาติดตอ่ขอรับบริการเกี่ยวกับการเรียนการสอน และการอนุมัตติ่าง ๆ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “เจ้าหน้าที่ทุกคนยินดีที่จะรับฟังความคดิเห็น ขอ้ร้องเรียนเมื่อเกิดปัญหาและ

น าปัญหาหาเหล่านั้นมาแก้ไขใหบ้ริการนัน้ดียิ่งขึน้”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรเปิดโอกาสรับฟังข้อร้องเรียน หรอืปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น และมีความเข้า

ใจความตอ้งการ และความคาดหวังของนักศึกษาหรอืผู้มาตดิต่อขอรับบริการ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ปรับปรุงในเรื่องของระยะเวลาในการให้บริการอย่างรวดเร็ว ทันตามความ

ต้องการของผู้มาติดต่อรับบริการไม่ให้เกิดความล่าช้าในบริการ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ให้การรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียนเป็นอย่างด ีและ 

ให้ค าแนะน าเพื่อใหผู้ร้ับบริการเกิดความสะดวกและรวดเร็วในบริการที่จะได้รับ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “แก้ไขเรื่องระยะเวลาในการให้บริการอย่างเร่งดว่น บางครัง้การใหบ้ริการที่ใช้

ระยะเวลาที่นานเกินไป และสร้างความไม่สะดวกต่อผู้รับบริการ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9 สัมภาษณ์, 2558) 

 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



204 

 

 

 “เจ้าหน้าที่เข้าใจความต้องการได้เป็นอย่างดขีองผู้รับบริการที่มาขอรับบริการ

ในแต่ละครั้ง และยินดีรับฟังความคิดเห็นต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นหากเกิดปัญหา”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10 สัมภาษณ์, 2558) 

 

  10. ด้านการสร้างความสัมผัสได้  จากการสัมภาษณ์เชงิลกึ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

สรุปได้ ดังนี้ ควรปรับปรุงในเรื่องของอุปกรณ์ต่าง ๆ ภายในหอ้งเรียนให้มีสภาพพร้อมใช้

งานไม่ช ารุดและเพียงพอต่อความตอ้งการ ปรับปรุงในเรื่องของความสะอาด และจ านวน

หอ้งเรียนให้เพียงพอเพราะบางครัง้มีผู้มาใช้บริการเป็นจ านวนมากจึงท าให้ห้องเรียนไม่

เพียงพอ ปรับปรุงห้องคอมพิวเตอร์ให้มอีย่างเพียงพอและพัฒนาระบบโสตทัศนูปกรณ์ใหม้ี

ความทันสมัยเพื่อสะดวกในการจัดการเรียนการสอนอีกทั้งจัดให้มปี้ายประชาสัมพันธ์อย่าง

ทั่วถึงแจ้งเกี่ยวกับขั้นตอนการขอรับบริการ การอนุมัติต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับการได้รับ

บริการในการจัดการเรียนการสอนต่อไป ดังบทสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 “จัดให้มอีุปกรณ์ภายในห้องเรียนที่มสีภาพพร้อมใชง้าน ไม่ช ารุด และเพียงพอ

ต่อความตอ้งการของผูท้ี่มาใช้บริการในการเรียนการสอน”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1 สัมภาษณ์, 2558) 

  
 “ควรปรับปรุงใหม้ีห้องเรียนอย่างเพียงพอ เพราะจ านวนผู้ที่มาใช้บริการที่มาก

ขึน้จนบางครั้งห้องเรียนไม่เพียงพอ และบางหอ้งเกิดการช ารุด”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2 สัมภาษณ์, 2558) 

 
 “ควรจัดใหม้ีหอ้งเรียนที่สะอาด อกีทั้งอุปกรณ์เครื่องมอืเครื่องใช้ภายในหอ้ง 

เรียนบางห้องที่ช ารุด ควรได้รับการปรับปรุงและแก้ไข”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ป้ายประชาสัมพันธ์ที่มจี านวนน้อยเกินไป ควรจัดให้มีป้ายประชาสัมพันธ์ถึง

ขั้นตอนกระบวนการขอรับบริการอย่างชัดเจนและเป็นระบบ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “ส านักงานมพีื้นที่อย่างเพียงพอ และสะอาดเรียบร้อย เพื่อให้บริการกับผูม้า

ติดตอ่รับบริการจากส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “พัฒนาระบบโสตทัศนูปกรณ์ให้มีความทันสมัย และคงสภาพการใชง้านที่ดี  

ไม่ช ารุดเสียหายต่อการใชง้านในแต่ละครั้ง จัดให้อยู่อย่างเป็นระเบียบเรียบร้อย”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “หอ้งปฏิบัติการคอมพิวเตอร์มีจ านวนน้อยเกินไป ควรมีการพัฒนาขยาย               

ให้มเีพิ่มมากขึ้นเพื่อรองรับจ านวนผูใ้ช้บริการที่มีเป็นจ านวนมาก”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “สภาพหอ้งเรียนที่มีความสวยงามและความเหมาะกับการใชบ้ริการในการจัด 

การเรียนการสอนของนักศึกษาในระดับ ต่าง ๆ”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ปรับปรุงใหม้ีป้ายประชาสัมพันธ์เพิ่มมากขึ้นเกี่ยวกับส่วนตา่ง ๆ และบริการ

ต่าง ๆ ที่จัดให้ส าหรับผูใ้ช้บริการเพื่อความสะดวกสบาย”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ปรับปรุงความสะอาดในส่วนต่าง ๆ เชน่ ห้องเรียน หอ้งน้ า ให้มีความสะอาด

พร้อมใชง้าน และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในห้องเรียนให้ใชง้านได้ดี”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10 สัมภาษณ์, 2558) 
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แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 จากการสัมภาษณ์เชิงลึก 10 ท่าน  พบว่า แนวทางพัฒนาคุณภาพคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ควรมาจากการ

ด าเนนิงานดังต่อไปนี ้คอื ควรมีการพัฒนาให้เจ้าหน้าที่มีความรูอ้ย่างแท้จรงิและถูกต้อง 

จึงจะสามารถน าความรูเ้หล่านั้นไปพัฒนาปรับปรุงใหบ้ริการแต่ละด้านได้ดียิ่งขึ้นมีการ

ส่งเสริมให้ความรูเ้กี่ยวกับงานบริการในแต่ละอย่าง และสามารถรู้จักวิธีการแก้ไขปัญหา 

ได้อย่างถูกต้องและเหมาะสมเพื่อพัฒนาให้บริการที่ดีขึ้นจัดให้มกีารฝกึอบรมเกี่ยวกับ             

การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาใช้ในการให้บริการเพื่อให้เกิดความสะดวกความรวดเร็ว

และถูกต้องเหมาะสม ปรับปรุงกระบวนการในการท างานของเจา้หน้าที่ส านักงานและ

เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชาใหด้ าเนนิงานในทิศทางเดียวกันอย่างเหมาะสมและต่อเนื่อง 

ปรับปรุงในเรื่องของระยะเวลาในการให้บริการที่มีความเหมาะสมตามระยะเวลาที่ก าหนด 

และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ปรับปรุงดา้นการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญเพราะจ านวน

ผูใ้ช้บริการที่มากบางครั้งการบริการยังไม่ทั่วถึง  มีความยิ้มแย้มแจม่ใส เป็นมติรที่ดีแก่

ผูร้ับบริการ ควรมกีารปรับปรุงช่องทางในการติดตอ่สื่อสารหรือการประชาสัมพันธ์เพื่อให้

ผูร้ับบริการทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่เกิดขึน้จากส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย ต้องการให้

เน้นเรื่องการบริการของพนักงานใหม้ีความสม่ าเสมอกับผูม้ารับบริการให้เกิดความเท่า

เทียมกันโดยไม่ค านึงถึงต าแหนง่ ของผู้รับบริการ ควรจัดใหม้ีที่จอดรถอย่างเพียงพอ

ส าหรับนักศกึษาและผูท้ี่มาติดต่อขอรับบริการเพราะปัจจุบันจ านวนรถที่เพิ่มมากขึ้น ควรมี

การขยายสถานที่จอดรถให้มากพอ และการใชภ้าษาสื่อสาร ขั้นตอน หรอืกระบวนการที่มี

ความชัดเจนเข้าใจงา่ยไม่ซับซ้อนจนเกินไปเพื่อให้ผู้รับบริการเข้าใจได้ทั่วถึงและปฏิบัติตาม

ได้ถูกต้องเหมาะสมเพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบ้ริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ให้มีคุณภาพต่อไป ดังตัวอย่างบทสัมภาษณ์ ดังนี้ 

 “พัฒนาใหเ้จ้าหน้าที่มคีวามรู้อย่างแท้จริงและถูกต้องจึงจะสามารถน าความรู้

เหล่านั้นไปพัฒนาปรับปรุงใหบ้ริการแตล่ะด้านได้ดียิ่งขึ้น”  

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 1 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “มีการส่งเสริมให้ความรูเ้กี่ยวกับงานบริการในแต่ละอย่าง และสามารถรู้จัก

วิธีการแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้องและเหมาะสมเพื่อพัฒนาให้บริการที่ดีขึน้”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 2 สัมภาษณ์, 2558) 

 
 “จัดให้มกีารฝึกอบรมเกี่ยวกับการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยเข้ามาใช้ในการให้ 

บริการเพื่อให้เกิดความสะดวกความรวดเร็วและถูกต้องเหมาะสม”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 3 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ปรับปรุงกระบวนการในการท างานของเจ้าหน้าที่ส านักงานและเจ้าหน้าที่

ประจ าสาขาวิชาให้ด าเนินงานในทิศทางเดียวกันอย่างเหมาะสมและต่อเนื่อง”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 4 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ปรับปรุงในเรื่องของระยะเวลาในการให้บริการที่มีความเหมาะสมตามระยะ 

เวลาที่ก าหนด และใหบ้ริการอย่างเท่าเทียมกัน”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 5 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ปรับปรุงดา้นการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญเพราะจ านวนผูใ้ช้บริการที่มากบาง 

ครั้งการบริการยังไม่ทั่วถึง  มีความยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นมิตรที่ดีแก่ผู้รับบริการ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 6 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ควรมีการปรับปรุงช่องทางในการตดิต่อสื่อสารหรอืการประชาสัมพันธ์เพื่อให้

ผูร้ับบริการทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ที่เกิดขึน้จากส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 7 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “ต้องการให้เน้นเรื่องการบริการของพนักงานให้มีความสม่ าเสมอกับผู้มารับ

บริการให้เกิดความเท่าเทียมกันโดยไม่ค านงึถึงต าแหน่ง ของผูร้ับบริการ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 8 สัมภาษณ์, 2558) 
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 “ควรจัดใหม้ีที่จอดรถอย่างเพียงพอส าหรับนักศกึษาและผูท้ี่มาติดตอ่ขอรับ

บริการเพราะปัจจุบันจ านวนรถที่เพิ่มมากขึ้น ควรมกีารขยายสถานที่จอดรถใหม้ากพอ”             

(ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 9 สัมภาษณ์, 2558) 

 

 “การใช้ภาษาสื่อสาร ขั้นตอน หรอืกระบวนการที่มีความชัดเจนเข้าใจง่ายไม่

ซับซ้อนจนเกินไปเพื่อให้ผู้รับบริการเข้าใจได้ทั่วถึงและปฏิบัติตามได้ถูกต้องเหมาะสม”             

                          (ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนที่ 10 สัมภาษณ์, 2558)
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บทที่  5 

สรุปผล  อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัยครั้งนีเ้ป็นการศกึษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” เป็นการวิจัยแบบผสม (Mixed Method Research) 

โดยการส ารวจคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร และผลของการวิจัยมีสาระส าคัญล าดับขั้นตอนของการวิจัยโดยสรุป ดังนี ้

1. สรุปผลการวิจัย 

2. อภปิรายผลการวิจัย 

3. ข้อเสนอแนะการวิจัย 

 

สรุปผลการวิจัย 

 

 การวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จากผลการวิเคราะหข์้อมูล สามารถสรุปผลการวิจัย ดังนี้ 

 1. คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

  คุณลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างในการ

ศกึษาวิจัยครั้งนี้ คอื นักศกึษาระดับบัณฑติศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ านวน 

305 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 164 คน คิดเป็นรอ้ยละ 53.8 อายุ 31 - 40 ปี  

มีจ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 เป็นนักศกึษาระดับปริญญาโท มจี านวน 191 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 62.6 มีระดับการศกึษา ปริญญาตร ีมีจ านวน 243 คน คิดเป็นรอ้ยละ 79.7 

ประกอบอาชีพ ขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 81.6 

ได้รับบริการตดิต่อทุกเดือน มจี านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 74.1 และรับรู้ข้อมูล

ประชาสัมพันธ์ มากกว่า 1 ครั้ง / ภาคเรียน จ านวน 225 คน คดิเป็นรอ้ยละ 73.8 สามารถ

จ าแนกข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามได้ ดังนี้  

  1.1 จ าแนกตามเพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศหญิง 

จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 53.8 และเพศชาย จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 46.2 
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  1.2 จ าแนกตามอายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีอายุ 31 - 40 ปี 

จ านวน 129 คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.3 รองลงมามีอายุ 20 – 30 ปี จ านวน 108 คน คิดเป็น

ร้อยละ 35.4 และผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยที่สุดมีอายุ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 26 คน คิดเป็น

ร้อยละ 8.5      

  1.3 จ าแนกตามประเภทนักศกึษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

เป็นนักศึกษาระดับปริญญาโท จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 62.6 รองลงมา คือ

นักศึกษาประกาศนยีบัตรวิชาชีพครู จ านวน 58 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.0 และนอ้ยที่สุด คอื

นักศึกษาระดับปริญญาเอก จ านวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.4 

  1.4 จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบ

การศกึษาระดับปริญญาตรี จ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 79.7 รองลงมาคือจบ

การศกึษาระดับปริญญาโทขึน้ไป จ านวน 56 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.4 และน้อยที่สุด คือ

ระดับอนุปริญญา หรอื ปวส. จ านวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.0 

  1.5 จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ

ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 249 คน คิดเป็นรอ้ยละ 81.6 รองลงมาประกอบ

อาชีพเกษตรกรรม จ านวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.9 เป็นนักศึกษา จ านวน 14 คน คิดเป็น

ร้อยละ 4.6 ประกอบอาชีพบริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน จ านวน 13 คน คิดเป็น

ร้อยละ 4.3 และน้อยที่สุด คือ ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย จ านวน 8 คน คิดเป็น

เป็นรอ้ยละ 2.6 

  1.6 จ าแนกตามการได้รับบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ได้รับ

บริการตดิต่อทุกเดือน จ านวน 226 คน คดิเป็นรอ้ยละ 74.1 รองลงมา คือ ได้รับบริการ

ติดตอ่มากว่า 1 ครั้ง / ภาคเรียน จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 และน้อยที่สุด คือ

ได้รับบริการ 1 ครั้ง / ภาคเรียน จ านวน 15 คน คดิเป็นร้อยละ 4.9 

  1.7 จ าแนกตามการรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่รับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์มากกว่า 1 ครั้ง / ภาคเรียน จ านวน 225 คน คดิเป็น 

ร้อยละ 73.8  รองลงมา คือ รับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ทุกเดือน จ านวน 73 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 23.9 และน้อยที่สุด คือ รับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ 1 ครัง้ / ภาคเรียน จ านวน 7 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 2.3  
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 2. วิเคราะห์คุณภาพการให้บรกิารของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายด้าน  

  คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร โดยภาพรวม 10 ด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก ( X = 4.23) เมื่อจ าแนกเป็น          

รายด้าน พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร อยู่ในระดับมากทุกด้าน มีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.07-4.38 ด้านที่มีคา่เฉลี่ยใน

ระดับมากที่มคี่าสูงสุด คอื ด้านการสร้างความสัมพันธ์ และด้านความเข้าใจผู้รับบริการ 

( X = 4.38) รองลงมา คือ ด้านความมั่นคงปลอดภัย ( X = 4.30) ด้านความพร้อม

ให้บริการ ( X = 4.29) ด้านการสร้างความสัมผัสได้ ( X = 4.27) ด้านความเชื่อถือได้  

( X  = 4.24) ด้านความไว้วางใจ ( X = 4.12) ด้านความสามารถใหบ้ริการ และด้านความมี

อัธยาศัย ( X = 4.11) และที่มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดับที่นอ้ยที่สุด คอื ด้านความสามารถเข้าถึง

บริการ ( X = 4.07) และเมื่อพิจารณาจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า        

  2.1 ด้านความไว้วางใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.12) 

 เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร อยู่ในระดับมากทุกข้อ มีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.82-4.55  

ข้อที่มคี่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด คอื การตอบค าถามได้อย่างน่าเชื่อถือของเจ้าหน้าที่และ

สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ ( X = 4.55) รองลงมา คือ ความสามารถ           

ในการส่งมอบบริการได้ตรงตามเวลาที่สัญญากับผูร้ับบริการของเจา้หน้าที่ ( X = 4.28) 

การให้บริการอย่างสม่ าเสมอของเจา้หน้าที่ ( X = 4.15) มีความคงที่และไว้วางใจได้ในการ

ติดตอ่ขอรับบริการจากเจ้าหนา้ที่ส านักงาน ( X = 3.82) และที่มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดับที่นอ้ย

ที่สุด คอื การให้บริการที่ถูกต้องเหมาะสมตัง้แต่การให้บริการครั้งแรกแก่ผู้รับบริการของ

เจ้าหน้าที่ ( X = 3.82) ตามล าดับ 

  2.2 ด้านความพร้อมให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.29) 

เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก มีคา่เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.08-4.39

ข้อที่มคี่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด คอื ความพร้อมและความเต็มใจใหบ้ริการของเจา้หนา้ที่ 

( X = 4.39) รองลงมา คือ มีความรับผิดชอบและเอาใจใส่ในการให้บริการอย่างทั่วถึงของ

เจ้าหน้าที่ ( X = 4.35) ความรวดเร็วและความสะดวกในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  
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( X  = 4.34) ความพร้อมของเครื่องมอืและอุปกรณ์ในการให้บริการ ( X = 4.27) ส าหรับ

ข้อที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ การวางแผนและให้บริการอย่างมขีั้นตอนของเจา้หนา้ที่ 

 ( X = 4.08) ตามล าดับ 

  2.3 ดา้นความสามารถให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.11) 

เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก มีคา่เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.43-4.40

ข้อที่มคี่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด คอื ทักษะในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ( X = 4.40) 

รองลงมา คือ ความสามารถในการตดิตามแก้ไขปัญหาของเจา้หนา้ที่ ( X = 4.35)                 

การตอบค าถามด้วยความมั่นใจของเจ้าหน้าที่ ( X = 4.30) ความรูค้วามเข้าใจในเรื่อง             

ที่ผู้รับบริการมาติดตอ่ขอรับบริการของเจ้าหน้าที่ ( X = 4.06) ส าหรับข้อที่มีคา่เฉลี่ยใน

ระดับปานกลางที่มคี่าน้อยที่สุด คือ เทคนิคการให้ค าแนะน าพิเศษเฉพาะด้านจากเจา้หน้าที่

เพื่อบริการที่รวดเร็วและถูกต้อง ( X = 3.43) ตามล าดับ 

  2.4 ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

( X = 4.07) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก มีคา่เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 

3.96-4.31 ข้อที่มคี่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด คอื ความสามารถในการสื่อสารให้ขอ้มูลชี้แจง

ขอบเขตและลักษณะงานบริการได้เข้าใจง่ายของเจา้หน้าที่ ( X = 4.31) รองลงมา คือ               

การก าหนด เวลาเปิด-ปิดการให้บริการที่เหมาะสม และการอ านวยความสะดวกแก่

ผูร้ับบริการ ( X  = 4.05) การแจ้งข้อมูลข่าวสารทางช่องทาง ต่าง ๆ ได้แก่ จดหมาย 

เว็บไซต์ และสื่อสิ่งประชาสัมพันธ์ ( X = 4.02) ความชัดเจน เข้าใจง่ายและสะดวกรวดเร็ว

ของแบบฟอร์มต่าง ๆ ที่ใชใ้นการขอรับบริการ ( X = 4.02) ส าหรับข้อที่มีค่าเฉลี่ยในระดับ

มากที่มคี่าน้อยที่สุดคือ การก าหนดขั้นตอนและกระบวนการในการขอรับบริการจาก

ส านักงานบัณฑติอย่างชัดเจน ( X = 3.96) ตามล าดับ 

  2.5 ด้านความมอีัธยาศัย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.11)  

เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก มีคา่เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.09-4.17 

ข้อที่มคี่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด คอื ความ สามารถในการเข้าใจความรูส้ึกของผู้รับบริการ 

( X = 4.17) รองลงมา คือ การสร้างความเป็นมติรที่ดีในขณะให้บริการและท าให้

ผูร้ับบริการอยากกลับมาใช้บริการอีกครั้ง ( X = 4.13) ส าหรับข้อที่มีคา่เฉลี่ยในระดับมาก
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ที่มคี่าน้อยที่สุด คือ ความยิ้มแย้มแจ่มใสต่อผู้รับบริการของเจา้หนา้ที่ (ค่าเฉลี่ย 4.09)  

การแต่งกายสุภาพเหมาะสมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ( X = 4.09) ความสุภาพอ่อน

น้อมของการให้บริการจากเจา้หน้าที่ ( X = 4.09) ตามล าดับ 

  2.6 ด้านการสร้างความสัมพันธ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.38) 

เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก มีคา่เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.28-4.57

ข้อที่มคี่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด คอื การติดตามผลข้อมูลของการใหบ้ริการภายหลังที่

ให้บริการแก่ผู้รับบริการแล้วของเจ้าหน้าที่ ( X = 4.57) รองลงมา คือ การเปิดโอกาสให้

ซักถามและแลกเปลี่ยนข้อสงสัยขณะขอรับบริการ ( X = 4.42) เจ้าหน้าที่ให้บริการสื่อสาร

ด้วยภาษาที่เข้าใจง่ายต่อการตดิต่อขอรับบริการในแต่ละครั้ง ( X = 4.34) เจ้าหน้าที่สร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ใหบ้ริการและผู้รับบริการ ( X = 4.29) ส าหรับข้อที่มคี่าเฉลี่ย 

ในระดับมากที่มคี่าน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่สามารถทราบข้อมูลพื้นฐาน และวัตถุประสงค์

ของผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี ( X = 4.28) ตามล าดับ 

  2.7 ด้านความเช่ือถอืได้ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.24)  

เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก มีคา่เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.77-4.63 

ข้อที่มคี่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด คอื การให้บริการข้อมูลที่ชัดเจนและถูกต้องเหมาะสม            

แก่ผู้รับบริการ ( X = 4.63) รองลงมา คือ ความซื่อตรงและยุติธรรมในการใหบ้ริการ 

( X = 4.41) การให้บริการแก่ผู้มารับบริการอย่างเท่าเทียมกันและทั่วถึง ( X = 4.28) 

ความสามารถในการแก้ปัญหาของเจา้หนา้ที่ในการให้บริการอย่างน่าเชื่อถอืแก่ผูร้ับบริการ 

( X = 4.09) ส าหรับข้อที่มีคา่เฉลี่ยในระดับมากที่มคี่าน้อยที่สุด คือ มาตรฐานการให้ 

บริการที่น่าเชื่อถือ ( X  = 3.77) ตามล าดับ 

  2.8 ด้านความมั่นคงปลอดภัย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.30) 

เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก มีคา่เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.00-4.43

ข้อที่มคี่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด คอื สถานที่ใหบ้ริการมีอากาศถ่ายเทสะดวก มีแสงสว่าง 

ที่เพียงพอ และไม่มีเสียงรบกวน ( X = 4.43) รองลงมา คือ ความสะอาดและจัดสภาพการ

ท างานเพื่อป้องกันการแพร่กระจายของเชือ้โรคของส านักงาน ( X = 4.36) สถานที่ตั้งของ

ส านักงานมีความเหมาะสม ปลอดภัย ในการตดิต่อขอรับบริการ ( X = 4.35) ความพร้อม
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ของสิ่งอ านวยความสะดวกในการรับบริการ ( X = 4.35) ส าหรับข้อที่มีค่าเฉลี่ยในระดับ

มากที่มคี่าน้อยที่สุด คือ ความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวกต่อการติดตอ่ขอรับบริการของ

ส านักงาน ( X = 4.00) ตามล าดับ 

  2.9 ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.38) 

เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก มีคา่เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.15-4.55

ข้อที่มคี่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด คอื ความเข้าใจความต้องการและความคาดหวังของ

ผูร้ับบริการเป็นอย่างดขีองเจา้หน้าที่ ( X = 4.55) รองลงมา คือ ความสม่ าเสมอของการ

ให้บริการจากเจ้าหน้าที่ ( X = 4.50) การให้การบริการที่ทันตามเวลาและความต้องการ

ของเจา้หนา้ที่ ( X = 4.43) การให้บริการแก่ผู้รับบริการด้วยความเสมอภาคและมีความ

ยุติธรรมของเจ้าหน้าที่ ( X = 4.28) ส าหรับข้อที่มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่มคี่าน้อยที่สุด 

คือ การยินดรีับฟังข้อคิดเห็นและข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการของเจ้าหน้าที่ ( X = 4.15) 

ตามล าดับ 

  2.10 ด้านการสร้างความสัมผัสได้ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

( X  = 4.27) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก มีคา่เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 

4.08-4.39ข้อที่มคี่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด คอื สภาพหอ้งส านักงานมีความสะอาด

เรียบร้อยและเป็นระเบียบ ( X = 4.39) รองลงมา คือ โต๊ะเก้าอี้ภายในหอ้งเรียนมีจ านวน

เพียงพอและอยู่ในสภาพพร้อมใชง้าน เหมาะสมกับจ านวนผูร้ับบริการของส านักงาน  

( X = 4.34) ส านักงานมีอุปกรณ์และโสตทัศนูปกรณ์ที่ทันสมัยในการให้บริการ  

( X = 4.28) มีการจัดให้มีป้ายประชาสัมพันธ์ให้เห็นอย่างชัดเจนแก่ผูร้ับบริการ 

( X = 4.27) ส าหรับข้อที่มีค่าเฉลี่ยในระดับมากที่มคี่าน้อยที่สุด คือ ส านักงานมีพื้นที่

เพียงพอและเหมาะสมส าหรับผู้รับบริการ ( X = 4.08) ตามล าดับ 
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 3. วิเคราะห์เปรียบเทยีบคุณภาพการให้บรกิารของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวมและจ าแนก

เป็นรายด้าน 

  คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร จ าแนกตามเพศ พบว่า โดยภาพรวมและรายด้านมคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การให้บริการแตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 4. วิเคราะห์เปรียบเทยีบคุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนกตามอายุ ประเภทนักศึกษา 

ระดับการศึกษา อาชีพ การได้รับบริการ และการรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ 

 โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายด้าน 

  คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร จ าแนกตามอายุ ประเภทนักศกึษา ระดับการศกึษา อาชีพ การได้รับบริการ และ

การรับรู้ขอ้มูลประชาสัมพันธ์ โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

จงึท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ พบว่า  

  4.1 จ าแนกตามคุณลักษณะด้านอายุ พบว่า คุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ไม่แตกต่างกัน 

  4.2 จ าแนกตามคุณลักษณะด้านประเภทนักศึกษาศกึษา พบว่า คุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวม           

ไม่มีความแตกต่างกัน และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มคีวามแตกต่างกัน 1 ดา้น คือ 

ด้านความไว้วางใจ 

  4.3 จ าแนกตามคุณลักษณะระดับการศกึษา พบว่า คุณภาพการให้บริการ

ของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวมไม่มคีวาม

แตกต่างกัน และเมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า มคีวามแตกต่างกัน 1 ด้าน คอื ดา้นความ

ไว้วางใจ 

  4.4 จ าแนกตามคุณลักษณะด้านอาชีพ พบว่า คุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวมมีความแตกต่างกัน 
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และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ไม่มีความแตกต่างกัน 3 ด้าน คอื ดา้นความสามารถ

เข้าถึงบริการ ด้านความมีอัธยาศัย และด้านความมั่นคงปลอดภัย 

  4.5 จ าแนกตามคุณลักษณะการได้รับบริการ พบว่า คุณภาพการให้บริการ

ของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน 

  4.6 จ าแนกตามคุณลักษณะการรับรู้ขอ้มูลประชาสัมพันธ์ พบว่า คุณภาพ

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวม  

ไม่มีความแตกต่างกัน และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มคีวามแตกต่างกัน 2 ด้าน คอื 

ด้านความไว้วางใจ และด้านความเช่ือถอืได้ 
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อภิปรายผลการวิจัย 

 

 การศกึษาวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสม (Mix Method Research) มคีวามมุง่

หมาย เพื่อศกึษาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร สามารถน ามาอภิปรายผลร่วมกับ แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ดังนี้ 

 จากสมมติฐาน “คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” แตกต่างกันตามคุณลักษณะส่วนบุคคล ผลการศกึษาครั้งนี้

พบว่า 

 1. การเปรียบเทียบความแตกต่างระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการ

ของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวม

แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศุภศิริ  มหวรรณ ์(2548, บทคัดย่อ) ได้ศกึษา

คุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่งผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) ผลการวิจัย พบว่า  

เมื่อจ าแนกตามเพศ โดยภาพรวม พบว่า ผูใ้ช้บริการเพศหญงิมคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการว่ามีคุณภาพดีกว่าผูใ้ช้บริการเพศชาย และมีความแตกต่างกันอย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ เมธี  มาลา (2550, 

บทคัดย่อ) ศกึษาคุณภาพการให้บริการของนสิิตและบุคลากรในการใชบ้ริการศูนย์กีฬา

ก าแพงแสน มหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่า นิสติและบุคลากร 

มหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน ในด้าน เพศ มคีวามแตกต่างกันอย่าง 

มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธีรพงษ์  ศริิโสม (2550, 

บทคัดย่อ) ได้ท าการศกึษาปัญหาและคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าที่ฝ่ายทะเบียน 

ส านักงานทีด่ินในเขตจังหวัดกาฬสินธุ์ ผลการวิจัยพบว่า ผู้มารับบริการที่มีความแตกต่าง

กันในเรื่อง เพศ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 2. ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดับความคิดเห็นของ

คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

จ าแนกตามอายุ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อาภากร  

ผดุงสัตยวงศ์ (2550, บทคัดย่อ) ได้ศกึษาคุณภาพการให้บริการตอ่งานทะเบียนและ

ประเมินผล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี ผลการศกึษาวิจัย พบว่า 

คุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ ไม่แตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ นายิกา  
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เดิดขุนทด และศิรพิร  ทิวะสิงห์ (2552, บทคัดย่อ) ได้ท าการ ศกึษาเรื่องความคาดหวังและ

ความพึงพอใจและแก้ปัญหาของนักศึกษาที่มตี่อการบริการของหอสมุดกลาง ส านักวิทย

บริการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการศกึษาวิจัย พบว่า เมื่อเปรียบเทียบด้านอายุ ไม่มี

ความแตกต่างกัน 

 3. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ระดับความคิดเห็นของคุณภาพ

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จ าแนกตาม

ประเภทนักศกึษา ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ นายิกา   

เดิดขุนทด และศิรพิร  ทิวะสิงห ์(2552, บทคัดย่อ) ได้ท าการ ศกึษาเรื่องความคาดหวังและ

ความพึงพอใจและแก้ปัญหาของนักศึกษาที่มตี่อการบริการของหอสมุดกลาง ส านักวิทย

บริการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการศกึษา พบว่า นักศกึษาที่มอีายุแตกต่างกันมีความ

ความคาดหวังและความพึงพอใจและแก้ปัญหาของนักศกึษาที่มีต่อการบริการของ

หอสมุดกลาง เมื่อเปรียบเทียบในด้านประเภทนักศกึษา พบว่า ไม่แตกต่างกัน  

 4. ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดับความคิดเห็นของ

คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

จ าแนกตามระดับการศกึษา ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

นายิกา  เดิดขุนทด และศิริพร  ทิวะสิงห์ (2552, บทคัดย่อ) ได้ท าการ ศกึษาเรื่องความ

คาดหวังและความพึงพอใจและแก้ปัญหาของนักศึกษาที่มตี่อการบริการของหอสมุดกลาง 

ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการศกึษา พบว่า นักศกึษาที่มีระดับการศกึษา

แตกต่างกันมีความความคาดหวังและความพึงพอใจและแก้ปัญหาของนักศึกษาที่มีต่อการ

บริการของหอสมุดกลาง เมื่อเปรียบเทียบในด้านระดับการศกึษา พบว่า ไม่แตกต่างกัน 

และสอดคล้องกับงานวิจัยของ มยุรา  ชูทอง (2550, บทคัดย่อ) ได้ท าการศกึษาคุณภาพ

การให้บริการของบุคลากรกองแผนงาน มหาวิทยาลัยแมโ่จ้ ผลการวิจัยพบว่า คุณลักษณะ

ในด้านการศกึษาไม่แตกต่างกันต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรกองแผนงาน 

มหาวิทยาลัยแมโ่จ้ 

 5. ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างระดับความคิดเห็นของ

คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

จ าแนกตามอาชีพ โดยภาพรวมแตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธีรพงษ์   

ศริิโสม (2550, บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาปัญหาและคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่

ฝา่ยทะเบียน ส านักงานที่ดินในเขตจังหวัดกาฬสินธุ์ ผลการศกึษาพบว่า ผู้มารับบริการมี
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ความแตกต่างกันในด้านอาชีพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ ศุภศิริ  มหวรรณ์ (2548, บทคัดย่อ) ได้ศกึษาคุณภาพการให้บริการของ

สถานีขนสง่ผูโ้ดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) ผลการวิจัย พบว่า เมื่อจ าแนกตามอาชีพ               

โดยภาพรวม พบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพ นักเรียน / นสิิต / นักศกึษา / ประชาชน มีความ

คิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการวา่มีคุณภาพดี สูงกว่ากลุ่มอื่น แตกต่างกันอย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 จากผลการศกึษา พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ  

ด้านความพร้อมให้บริการ ด้านความสามารถใหบ้ริการ ดา้นความสามารถเข้าถึงบริการ 

ด้านความมอีัธยาศัย ด้านการสร้างความสัมพันธ์ ด้านความเช่ือถอืได้ ด้านความมั่นคง

ปลอด ภัย ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ และด้านการสร้างความสัมผัสได้ (จารุบูณณ์  

ปาณานนท์, 2550, หน้า 11-12) ที่เป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะว่านักศึกษาระดับบัณฑิตศกึษา

และผูท้ี่มาติดต่อขอรับบริการจากส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

มีความคาดหวังและความพึงพอใจในการได้รับบริการจากเจา้หน้าที่ประจ าส านักงานและ

เจ้าหน้า ที่ประจ าสาขาวิชา ของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย คือ เจ้าหน้าที่มกีารสร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ใหบ้ริการและผู้รับบริการ อีกทั้งมีการให้บริการที่มคีวาม

ยุติธรรม และให้ความสม่ าเสมอในการให้บริการ รวมทั้งรว่มรับฟังความคิดเห็นข้อ

ร้องเรียนจากนักศกึษาระดับบัณฑติศกึษาที่มาใช้บริการจากส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อาภากร ผดุงสัตยวงศ์  

(2550, บทคัดย่อ) ได้ศกึษาคุณภาพการให้บริการต่องานทะเบียนและประเมิน ผล 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี ผลการศกึษาวิจัย พบว่า คุณภาพการ

ให้บริการตอ่งานทะเบียนและประเมินผล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี  

อยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของ มยุรา  ชูทอง (2550, บทคัดย่อ)  

ได้ท าการศกึษาคุณภาพการให้บริการของบุคลากรกองแผนงาน มหาวิทยาลัยแม่โจ ้

ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการให้บริการของบุคลากรกองแผนงานอยู่ในระดับมาก 

นอกจากนีย้ังสอดคล้องกับงานวิจัยของ สิริอัจฉรา  ทิพย์วงศ ์(2550, บทคัดย่อ) ได้ศกึษา

คุณภาพการให้บริการของบุคลากรกองวิเทศสัมพันธ์ มหาวิทยาลัยแม่โจ ้ผลการศึกษา

พบว่า คุณภาพการให้บริการของบุคลากรกองวิเทศสัมพันธ์ มหาวิทยาลัยแม่โจ้ อยู่ใน

ระดับมาก    
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 เหตุที่ นักศึกษาระดับบัณฑิตศกึษาที่มาติดต่อขอรับบริการจากส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย ที่มอีายุ ประเภทนักศกึษา ระดับการศึกษา การได้รับบริการ และการรับรู้

ข้อมูลประชาสัมพันธ์ มคีวามคิดเห็นตอ่ คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน แสดงให้เห็นว่า

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มีการให้บริการแก่ผูม้ารับบริการ

เกี่ยวกับการจัดการเรียนการสอนอย่างทั่วถึงและมีประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ

เกี่ยวกับการให้ขอ้มูล การใหบ้ริการ หรอืงานส่งเสริมทางวชิาการ ไม่ว่าจะเป็นในด้านความ

ไว้วางใจ ด้านความพร้อมใหบ้ริการ ด้านความสามารถใหบ้ริการ ด้านความสามารถเข้าถึง

บริการ ดา้นความมีอัธยาศัย ด้านการสร้างความสัมพันธ์ ด้านความเชื่อถือได้ ดา้นความ

มั่นคงปลอดภัย ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ และด้านการสร้างความสัมผัสได้ จงึท าให้

นักศึกษาระดับบัณฑติศกึษาที่มอีายุ ประเภทนักศกึษา ระดับการศกึษา การได้รับบริการ 

และการรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ ตา่งกัน มคีวามคิดเห็นเกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการ

ของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน   

 

 3. แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  การแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพ              

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้แก่  มีการ

ปรับปรุงความคงที่ของการใหบ้ริการที่เป็นมาตรฐานและสร้างความไว้วางใจให้แก่

ผูร้ับบริการที่มาติดตอ่ขอรับบริการ ควรมีการปรับปรุงกระบวนการในการให้บริการของ

เจ้าหน้าที่ประจ าส านักงานและเจา้หนา้ที่ประจ าสาขาวิชาโดยใหบ้ริการอย่างถูกต้องและ            

มีหลักเกณฑท์ี่เป็นมาตรฐานของการให้บริการแก่ผูร้ับบริการมกีารปรับปรุงในเรื่องของ

ความถี่ของการให้ บริการ เพื่อให้บริการอย่างเพียงพอและทั่วถึงแก่ผูร้ับบริการ ปรับปรุง

ในเรื่องของข้อมูล ข่าวสาร ที่ถูกต้องน่าเชื่อถือได้และสามารถใหข้้อมูลอย่างถูกต้องแก่ผูม้า

ติดตอ่ขอรับบริการควรมกีารปรับปรุงในเรื่องระยะเวลาในการให้บริการได้ทันตาม

ระยะเวลาที่ก าหนดในการติดต่อขอรับบริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกันมีการ

ปรับปรุงในด้านทักษะของการให้บริการที่ถูกต้องและเหมาะสมแก่ผู้มาติดต่อขอรับบริการ 

การตอบค าถามและให้ความช่วยเหลือกับผูม้าติดต่อขอรับบริการอย่างถูกต้องและรวดเร็ว

เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในบริการ ควรมกีารปรับปรุงในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ 
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ของผู้มาติดต่อขอรับบริการ เช่น การด าเนินการเกี่ยวกับการเรียนการสอน กระบวนการ

สอบวิทยานิพนธ์แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศกึษาและคณะกรรมการประจ าหลักสูตร

สาขาวิชา ปรับปรุงในเรื่องของขอ้มูล ความรูเ้พิ่มเติมต่าง ๆ ให้แก่ผูม้าติดตอ่ขอรับบริการ 

เทคนิคพิเศษ หรอืค าแนะ น าพิเศษที่เจา้หน้าที่สามารถใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูม้าติดต่อ

ขอรับบริการเพื่อให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการตดิต่อขอรับบริการควรมีการปรับปรุง

ในด้านการสื่อสารเพื่อให้ผูร้ับบริการเกิดความเข้าใจได้ง่ายต่อการติดต่อขอรับบริการจาก

เจ้าหน้าที่ประจ าส านักงานและเจา้หนา้ที่ประจ าสาขาวิชา แสดงการก าหนดเวลา เปิด-ปิด 

การให้บริการ และแจ้งให้ผู้รับบริการได้ทราบอย่างชัดเจนในการตดิต่อขอรับบริการ              

เพื่อให้บริการเป็นไปด้วยความสะดวกและรวดเร็วมีการปรับปรุงช่องทางในการ

ติดตอ่สือ่สารกับบัณฑติวิทยาลัยในเรื่องต่าง ๆ ที่ผูร้ับบริการมคีวามตอ้งการเช่น ประกาศ 

ข้อมูลการประชาสัมพันธ์ ผ่านสื่อสิ่งประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ อย่างชัดเจนเพื่อให้ผูร้ับบริการมี

ความเข้าใจที่ถูกต้อง ปรับปรุงในเรื่องของขัน้ตอนและกระบวนการในการตดิต่อขอรับ

บริการหรอืขั้นตอนในการด าเนินการของการให้บริการของเจา้หนา้ที่ประจ าส านักงานและ

เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา ปรับปรุงในเรื่องของแบบฟอร์ม เอกสาร ตา่ง ๆ ในการติดต่อ

ขอรับบริการ และมีการแจ้งให้ผู้รับบริการทราบโดยผ่านชอ่งทางต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดความ

สะดวกและรวดเร็วในการติดต่อขอรับบริการ ควรมีการปรับปรุงในด้านการใหบ้ริการ 

ความยิม้แย้มแจ่มใส และมีความพรอ้มในการให้บริการของเจ้าหน้าที่มกีารปรับปรุงในด้าน

การแต่งกาย ความเหมาะสม เพื่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีในการให้บริการแก่ผูม้าติดต่อขอรับ

บริการ การให้บริการที่สุภาพ อ่อนน้อมของเจ้าหน้าที่ประจ าส านักงานและเจ้าหน้าที่

ประจ าสาขาวิชา สร้างความเป็นมติรที่ดีให้แก่ผู้มาติดต่อขอรับบริการและอยากกลับมาใช้

บริการอีกครั้งของเจา้หนา้ที่ประจ าส านักงานและเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา  ควรมีความ

เข้าใจในความรู้สกึของผูม้าติดตอ่ขอรับบริการ การให้บริการอย่างถูกต้องและตรงตาม

ประเด็นที่ตอ้งการในการตดิต่อขอรับบริการจากเจา้หน้าที่ให้บริการ และควรมีการ

ปรับปรุงมาตรฐานของการใหบ้ริการให้ดียิ่งขึ้นเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูม้าติดตอ่

ขอรับบริการจากส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เพื่อให้เกิดการ

พัฒนาในการด้านการจัดการเรียนการสอนของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสกลนคร และจะเป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการใหบ้ริการให้ดียิ่งขึน้

ส าหรับนักศกึษาระดับบัณฑติศกึษาและผูใ้ช้บริการต่อไป 
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ข้อเสนอแนะ 

 

 1. ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้ 

  1.1 ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

ควรส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพการใหบ้ริการ โดยการจัดกิจกรรมให้ความรูเ้กี่ยวกับการ

ให้บริการในแตล่ะสาขาวิชา และฝกึอบรมพัฒนาความรู้คุณธรรมจรยิธรรมให้กับเจ้าหน้าที่

ในแต่ละสาขาวิชาเพื่อเพิ่มศักยภาพการให้บริการแก่นักศกึศึกษาระดับบัณฑิตศกึษาและ 

ผูม้าติดตอ่ขอรับบริการจากส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย และควรใหก้ารส่งเสริมและพัฒนา

ทักษะการให้บริการ โดยการจัดฝึกอบรมเกี่ยวกับเทคนิคการให้บริการ และความรู้เกี่ยวกับ

การใชส้ื่อเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการจัดการเรียนการสอนส าหรับเจ้าหน้าที่ประจ า

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย และเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา เพื่อเพิ่มทักษะในการให้บริการ

แก่นักศึกศกึษาระดับบัณฑิตศกึษาและผูม้าติดต่อขอรับบริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย  

  1.2 ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ควรเน้นการ

ให้บริการแก่นักศกึษาระดับบัณฑติศกึษาและผู้มาตดิต่อขอรับบริการ เน้นกระบวนการ           

ในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการมคีวามรูค้วามเข้าใจเกี่ยวกับขั้นตอนในการให้บริการ มีการ

เปิดรับแสดงความคิดเห็นจากผู้รับบริการเพื่อเป็นศูนย์กลางแห่งการเรยีนรู้ มีการพัฒนา 

ในด้านการเรียนการสอนและพัฒนาผลงานวิจัยสู่ท้องถิ่น และเพื่อเป็นการเพิ่มพูนในด้าน

ประสบการณก์ารเรียนรู้ให้กับเจ้าหนา้ทีส่ านักงานบัณฑติวิทยาลัย และเจ้าหน้าที่ประจ า

สาขาวิชาเพื่อเพิ่มคุณภาพในการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัยต่อไป 

  1.3 ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ควรให้มีระบบ

การประชาสัมพันธ์เปิดเผยข้อมลูข่าวสารทางวิชาการและการเผยแพร่ผลงานวิจัยให้แก่

นักศึกษาระดับบัณฑติศกึษาและประชาชนทั่วไปได้ทราบข้อมูลอย่างทั่วถึง และ 

มีช่องทางการติดตอ่ที่หลากหลายชอ่งทาง เพื่อให้ผู้รับบริการเข้าถึงข้อมูลได้อย่างสะดวก

รวดเร็ว ซึ่งถือว่าเป็นเครื่องมอืที่ส าคัญในการพัฒนาองค์กรให้มกีารบริหารจัดการในเชงิ

วิชาการอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดเพื่อเป็นองค์กรแหง่การเรียนรูสู้่ท้องถิ่นต่อไป  

  1.4 ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ควรจัดการในด้านการวางแผนการให้บริการ การสร้างความคงที่ ทักษะต่าง ๆ เพื่อให้

ปฏิบัติได้อย่างถูกต้องและเหมาะสมให้แก่ผูร้ับบริการ และสามารถติดตามแก้ไขปัญหา 
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ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้ 

 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

  2.1 ควรมีการศกึษาถึงแนวทางการพัฒนาศักยภาพคุณภาพการให้บริการ           

ที่สง่ผลต่อผูร้ับบริการของท้องถิ่นแหง่อื่น ๆ 

  2.2 ควรมีการศึกษาในด้านปัจจัยที่เกี่ยวข้องต่อคุณภาพการให้บริการและ

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการในเชิงคุณภาพ 

  2.3 ควรมกีารศกึษามาตรฐานการให้บริการ และมีการพัฒนาไปสู่การวิจัย 

R2R (Routine to Research) การพัฒนางานประจ าสู่การวิจัย ผลลัพธ์ของ R2R ไม่ได้มุ่งหวัง

เพียงแค่ได้ผลงานวิจัยเท่านั้น แต่มีเป้าหมายที่จะน าผลงานวิจัย R2R ไปใช้พัฒนางาน

ประจ านั้น ๆ ด้วย เกี่ยวกับการจัดการเรียนการสอน เพื่อปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ

ที่ดยีิ่งขึ้น 

  2.4 ควรศึกษาข้อเสนอแนะของเรื่องเดียวกันโดยเปรียบเทียบกับประชากร

และกลุ่มตัวอย่างท้องถิ่นแห่งอื่น ๆ ในด้านต่าง ๆ ที่แตกต่างออกไป เพื่อท าการ

เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ และมีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

เพื่อน ามาใช้พัฒนาศักยภาพในการให้บริการที่มคีุณภาพต่อไป 
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ที่  ศธ  ๐๕๔๒.๑๒/ว ๑๐๙๙       มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
          ๖๘๐ หมู่ ๑๑  ถนนสกลนคร – อุดรธานี 
          อ าเภอเมือง  จังหวัดสกลนคร  ๔๗๐๐๐ 
 

            ๒๓  ธันวาคม  ๒๕๕๗ 
 

เรื่อง ขอความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือการวิจัย 

เรียน ผู้ช่วยศาสตราจารย์อนันต์  บัวบาน 

สิ่งที่ส่งมาด้วย    ๑. กรอบแนวคิดการวิจัย  และนิยามศัพท์เฉพาะ 
  ๒. เครื่องมือการวิจัย  จ านวน  ๑  ชุด 
  ๓. แบบประเมินเครื่องมือการวิจัย  จ านวน  ๑  ชุด 

       ด้วย  นายชิษณุทัศน์  พิชยประภาพัฒน์  นักศึกษาปริญญาโท  สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  
มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการให้บริการ              
ของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร”  ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตาม
หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต (รป.ม.)  โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ละมัย ร่มเย็น           
เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์  และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิตติ  กิตติเลิศไพศาล                                        
เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์   

          มหาวิทยาลัยราชภฏัสกลนคร ได้พิจารณาแล้วเห็นว่าท่านเป็นผู้มีความรู้ความสามารถ
และเชี่ยวชาญในเรื่องดังกล่าว  จึงขอความอนุเคราะห์ท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญในการพิจารณาตรวจสอบ
เครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์และประเมินเครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์ที่ผู้วิจัยได้จัดท าข้ึน 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่านด้วยดี 
และขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

      ขอแสดงความนับถือ 

 

 
                   (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
               ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย  ปฏิบัติราชการแทน 
            อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
บัณฑิตวิทยาลัย 
โทร. ๐ ๔๒๗๔ ๓๗๓๘ 
โทรสาร ๐ ๔๒๙๗ ๐๐๓๒ 
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ที่  ศธ  ๐๕๔๒.๑๒/ว ๑๐๙๙       มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
          ๖๘๐ หมู่ ๑๑  ถนนสกลนคร – อุดรธานี 
          อ าเภอเมือง  จังหวัดสกลนคร  ๔๗๐๐๐ 
 

            ๒๓  ธันวาคม  ๒๕๕๗ 
 

เรื่อง ขอความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือการวิจัย 

เรียน ดร.วัชรพงษ์  อินทรวงศ์ 
สิ่งที่ส่งมาด้วย    ๑. กรอบแนวคิดการวิจัย  และนิยามศัพท์เฉพาะ 
  ๒. เครื่องมือการวิจัย  จ านวน  ๑  ชุด 
  ๓. แบบประเมินเครื่องมือการวิจัย  จ านวน  ๑  ชุด 

       ด้วย  นายชิษณุทัศน์  พิชยประภาพัฒน์  นักศึกษาปริญญาโท  สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  
มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการให้บริการ               
ของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร”  ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตาม
หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต (รป.ม.)  โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ละมัย ร่มเย็น           
เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์  และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิตติ  กิตติเลิศไพศาล           
เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์                                                      
  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้พิจารณาแล้วเห็นว่าท่านเป็นผู้มีความรู้ความสามารถ
และเชี่ยวชาญในเรื่องดังกล่าว  จึงขอความอนุเคราะห์ท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญในการพิจารณาตรวจสอบ
เครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์และประเมินเครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์ที่ผู้วิจัยได้จัดท าข้ึน 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่านด้วยดี 
และขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

      ขอแสดงความนับถือ 

 

 
          (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
               ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย  ปฏิบัติราชการแทน 
            อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
 

บัณฑิตวิทยาลัย 
โทร. ๐ ๔๒๗๔ ๓๗๓๘ 
โทรสาร ๐ ๔๒๙๗ ๐๐๓๒ 
 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



241 

 

ที่  ศธ  ๐๕๔๒.๑๒/ว ๑๐๙๙       มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
          ๖๘๐ หมู่ ๑๑  ถนนสกลนคร – อุดรธานี 
          อ าเภอเมือง  จังหวัดสกลนคร  ๔๗๐๐๐ 
 

            ๒๓  ธันวาคม  ๒๕๕๗ 
 

เรื่อง ขอความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือการวิจัย 

เรียน ดร.ปณิธี  การสมดี 
สิ่งที่ส่งมาด้วย    ๑. กรอบแนวคิดการวิจัย  และนิยามศัพท์เฉพาะ 
  ๒. เครื่องมือการวิจัย  จ านวน  ๑  ชุด 
  ๓. แบบประเมินเครื่องมือการวิจัย  จ านวน  ๑  ชุด 

       ด้วย  นายชิษณุทัศน์  พิชยประภาพัฒน์  นักศึกษาปริญญาโท  สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  
มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการให้บริการ              
ของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร”  ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตาม
หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต (รป.ม.)  โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ละมัย ร่มเย็น           
เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์  และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิตติ  กิตติเลิศไพศาล          
เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์                                                              
  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้พิจารณาแล้วเห็นว่าท่านเป็นผู้มีความรู้ความสามารถ
และเชี่ยวชาญในเรื่องดังกล่าว จึงขอความอนุเคราะห์ท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญในการพิจารณาตรวจสอบ
เครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์และประเมินเครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์ที่ผู้วิจัยได้จัดท าข้ึน 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่านด้วยดี 
และขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

      ขอแสดงความนับถือ 

 

 
           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                 ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย  ปฏิบัติราชการแทน 
              อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
บัณฑิตวิทยาลัย 
โทร. ๐ ๔๒๗๔ ๓๗๓๘ 
โทรสาร ๐ ๔๒๙๗ ๐๐๓๒ 
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ที่  ศธ  ๐๕๔๒.๑๒/ว ๑๐๙๙       มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
          ๖๘๐ หมู่ ๑๑  ถนนสกลนคร – อุดรธานี 
          อ าเภอเมือง  จังหวัดสกลนคร  ๔๗๐๐๐ 
 

            ๒๓  ธันวาคม  ๒๕๕๗ 
 

เรื่อง ขอความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือการวิจัย 

เรียน อาจารย์ภคพล  คติวัฒน์ 

สิ่งที่ส่งมาด้วย    ๑. กรอบแนวคิดการวิจัย  และนิยามศัพท์เฉพาะ 
  ๒. เครื่องมือการวิจัย  จ านวน  ๑  ชุด 
  ๓. แบบประเมินเครื่องมือการวิจัย  จ านวน  ๑  ชุด 

       ด้วย  นายชิษณุทัศน์  พิชยประภาพัฒน์  นักศึกษาปริญญาโท  สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  
มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการให้บริการ              
ของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร”  ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตาม
หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต (รป.ม.)  โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ละมัย ร่มเย็น           
เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์  และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิตติ  กิตติเลิศไพศาล          
เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์                                                                      
  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้พิจารณาแล้วเห็นว่าท่านเป็นผู้มีความรู้ความสามารถ
และเชี่ยวชาญในเรื่องดังกล่าว จึงขอความอนุเคราะห์ท่านเป็นผู้เชี่ยวชาญในการพิจารณาตรวจสอบ
เครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์และประเมินเครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์ที่ผู้วิจัยได้จัดท าข้ึน 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่านด้วยดี 
และขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

      ขอแสดงความนับถือ 

 

 
            (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                 ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย  ปฏิบัติราชการแทน 
              อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
 

บัณฑิตวิทยาลัย 
โทร. ๐ ๔๒๗๔ ๓๗๓๘ 
โทรสาร ๐ ๔๒๙๗ ๐๐๓๒ 
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ที่  ศธ  ๐๕๔๒.๑๒/๘        มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
          ๖๘๐ หมู่ ๑๑  ถนนสกลนคร – อุดรธานี 
          อ าเภอเมือง  จังหวัดสกลนคร  ๔๗๐๐๐ 

           ๖   มกราคม   ๒๕๕๘ 

เรื่อง ขอความอนุเคราะห์ทดลองใช้แบบสอบถาม 

เรียน รองศาสตราจารย์จ าเริญ  อุ่นแก้ว 

สิ่งที่ส่งมาด้วย    แบบสอบถาม   จ านวน      ๓๐    ชุด 

       ด้วย  นายชิษณุทัศน์  พิชยประภาพัฒน์  นักศึกษาปริญญาโท  สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  
มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการให้บริการ            
ของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตาม    
หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต (รป.ม.)  โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ละมัย ร่มเย็น           
เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์  และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิตติ  กิตติเลิศไพศาล          
เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์                                                                              

  นักศึกษามีความประสงค์ทดลองใช้เครื่องมือเพ่ือหาความเชื่อมั่นในการศึกษาวิทยานิพนธ์ 
ดังนั้น มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านอ านวยความสะดวก ในการทดลองใช้
เครื่องมือดังกล่าวแก่นักศึกษาด้วย   

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่านด้วยดี 
และขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

 

      ขอแสดงความนับถือ 

 

 
            (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                 ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย  ปฏิบัติราชการแทน 
              อธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
 

 

บัณฑิตวิทยาลัย 
โทร. ๐ ๔๒๗๔ ๓๗๓๘ 
โทรสาร ๐ ๔๒๙๗ ๐๐๓๒ 
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (ค.ม.) สาขาวิชาการบริหารการศกึษา 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (ศศ.ม.) สาขาวิชายุทธศาสตร์การพัฒนา 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (ค.ม.) สาขาวิชาหลักสูตรและการสอน 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนเุคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (วท.ม.) สาขาวิชาวิทยาศาสตรศกึษา 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี ้

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (รป.ม.) สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบรหิารหลักสตูร (ค.ม.) สาขาวิชาการบรหิารและพัฒนาอาชีวอุตสาหกรรม 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันที่   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (วม.ม.) สาขาวิชาฟิสิกส์ 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (ค.ม.) สาขาวิชาการวิจัยและพัฒนาการศกึษา 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (วท.ม.) สาขาวชิาวทิยาการสารสนเทศและเทคโนโลยี 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (ค.ม.) สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารการศกึษา 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (ค.ม.) สาขาวิชาการสอนวิทยาศาสตร์ 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (ค.ด.) สาขาวิชาการบริหารการศกึษาและภาวะผูน้ า 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (ปร.ด.) สาขาวิชาวิจัยหลักสูตรและการสอน 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (ปร.ด.) สาขาวิชาการบริหารและพัฒนาการศกึษา 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (ปร.ด.) สาขาวิชาฟิสิกส์ 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (ปร.ด.) สาขาวิชาการบริหารการพัฒนา 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน  ๓๐๔) 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๔                           วันท่ี   ๑๐ มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 
เรยีน  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร (ป.บัณฑิต) สาขาวิชาชีพครู 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

เพื่อให้การศึกษาครั้งนีส้ าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ใคร่ขอความอนุเคราะหท์่านได้โปรด 

ให้นักศึกษาดังกล่าว เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปประกอบการท าวิทยานิพนธ์ตอ่ไป 

และขอขอบคุณในความอนุเคราะหม์า ณ โอกาสนี้ 

 

 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

   

                           (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน)  ๓๐๔ 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๑๐                           วันท่ี   ๑๙  มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนเุคราะหเ์ป็นผู้เช่ียวชาญเสนอแนวทางพัฒนา 
 
เรยีน  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วิลาวรรณ์  ค าหาญ 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ

การศกึษาตามหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ (รป.ม.) โดยมี ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร. 

ละมัย  รม่เย็น เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.จติติ   

กิตติเลิศไพศาล เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้พิจารณาแล้วเห็นวา่ท่านเป็นผู้ที่มคีวามรูค้วาม 

สามารถและเช่ียวชาญในเรื่องดังกล่าว จึงขอความอนุเคราะห์ท่านเป็นผู้เช่ียวชาญในการเสนอ

แนวทางพัฒนาเครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์ที่ผูว้ิจัยได้จัดท าขึน้ (ดังเอกสารที่แนบมาพร้อมนี)้ 

 

จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่าน  

และขอขอบคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 

 

   

                          

 

  (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน)  ๓๐๔ 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๑๐                           วันท่ี   ๑๙  มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ป็นผู้เช่ียวชาญเสนอแนวทางพัฒนา 
 
เรยีน  ดร.เพชรรัตน์  ใจบุญ 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ

การศกึษาตามหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ (รป.ม.) โดยมี ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร. 

ละมัย  รม่เย็น เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.จติติ   

กิตติเลิศไพศาล เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้พิจารณาแล้วเห็นวา่ท่านเป็นผู้ที่มคีวามรูค้วาม 

สามารถและเช่ียวชาญในเรื่องดังกล่าว จึงขอความอนุเคราะห์ท่านเป็นผู้เช่ียวชาญในการเสนอ

แนวทางพัฒนาเครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์ที่ผูว้ิจัยได้จัดท าขึน้ (ดังเอกสารที่แนบมาพร้อมนี)้ 

 

จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่าน  

และขอขอบคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 

 

   

                          

 

  (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน)  ๓๐๔ 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๑๐                           วันท่ี   ๑๙  มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ป็นผู้เช่ียวชาญเสนอแนวทางพัฒนา 
 
เรยีน  อาจารย์ภคพล  คติวัฒน์ 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ

การศกึษาตามหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ (รป.ม.) โดยมี ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร. 

ละมัย  รม่เย็น เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.จติติ   

กิตติเลิศไพศาล เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้พิจารณาแล้วเห็นวา่ท่านเป็นผู้ที่มคีวามรูค้วาม 

สามารถและเช่ียวชาญในเรื่องดังกล่าว จึงขอความอนุเคราะห์ท่านเป็นผู้เช่ียวชาญในการเสนอ

แนวทางพัฒนาเครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์ที่ผูว้ิจัยได้จัดท าขึน้ (ดังเอกสารที่แนบมาพร้อมนี)้ 

 

จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่าน  

และขอขอบคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 

 

   

                          

 

  (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน)  ๓๐๔ 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๑๐                           วันท่ี   ๑๙  มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ป็นผู้เช่ียวชาญเสนอแนวทางพัฒนา 
 
เรยีน  ดร.สุรศักดิ์  แสนทวีสุข 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ

การศกึษาตามหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ (รป.ม.) โดยมี ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร. 

ละมัย  รม่เย็น เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.จติติ   

กิตติเลิศไพศาล เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้พิจารณาแล้วเห็นวา่ท่านเป็นผู้ที่มคีวามรูค้วาม 

สามารถและเช่ียวชาญในเรื่องดังกล่าว จึงขอความอนุเคราะห์ท่านเป็นผู้เช่ียวชาญในการเสนอ

แนวทางพัฒนาเครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์ที่ผูว้ิจัยได้จัดท าขึน้ (ดังเอกสารที่แนบมาพร้อมนี)้ 

 

จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่าน  

และขอขอบคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 

 

   

                          

 

  (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน)  ๓๐๔ 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๑๐                           วันท่ี   ๑๙  มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ป็นผู้เช่ียวชาญเสนอแนวทางพัฒนา 
 
เรยีน  นางสาววรรณภา  เอกพันธ์ 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ

การศกึษาตามหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ (รป.ม.) โดยมี ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร. 

ละมัย  รม่เย็น เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.จติติ   

กิตติเลิศไพศาล เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้พิจารณาแล้วเห็นวา่ท่านเป็นผู้ที่มคีวามรูค้วาม 

สามารถและเช่ียวชาญในเรื่องดังกล่าว จึงขอความอนุเคราะห์ท่านเป็นผู้เช่ียวชาญในการเสนอ

แนวทางพัฒนาเครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์ที่ผูว้ิจัยได้จัดท าขึน้ (ดังเอกสารที่แนบมาพร้อมนี)้ 

 

จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่าน  

และขอขอบคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 

 

   

                          

 

  (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน)  ๓๐๔ 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๑๐                           วันท่ี   ๑๙  มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ป็นผู้เช่ียวชาญเสนอแนวทางพัฒนา 
 
เรยีน  นางสาวจิราวรรณ  สาริบุตร 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ

การศกึษาตามหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ (รป.ม.) โดยมี ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร. 

ละมัย  รม่เย็น เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.จติติ   

กิตติเลิศไพศาล เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้พิจารณาแล้วเห็นว่าท่านเป็นผู้ที่มคีวามรูค้วาม 

สามารถและเช่ียวชาญในเรื่องดังกล่าว จึงขอความอนุเคราะห์ท่านเป็นผู้เช่ียวชาญในการเสนอ

แนวทางพัฒนาเครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์ที่ผูว้ิจัยได้จัดท าขึน้ (ดังเอกสารที่แนบมาพร้อมนี)้ 

 

จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่าน  

และขอขอบคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 

 

   

                          

 

  (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน)  ๓๐๔ 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๑๐                           วันท่ี   ๑๙  มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ป็นผู้เช่ียวชาญเสนอแนวทางพัฒนา 
 
เรยีน  นายชูชาติ  คุ้มครอง 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ

การศกึษาตามหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ (รป.ม.) โดยมี ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร. 

ละมัย  รม่เย็น เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.จติติ   

กิตติเลิศไพศาล เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้พิจารณาแล้วเห็นวา่ท่านเป็นผู้ที่มคีวามรูค้วาม 

สามารถและเช่ียวชาญในเรื่องดังกล่าว จึงขอความอนุเคราะห์ท่านเป็นผู้เช่ียวชาญในการเสนอ

แนวทางพัฒนาเครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์ที่ผูว้ิจัยได้จัดท าขึน้ (ดังเอกสารที่แนบมาพร้อมนี)้ 

 

จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่าน  

และขอขอบคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 

 

   

                          

 

  (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน)  ๓๐๔ 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๑๐                           วันท่ี   ๑๙  มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ป็นผู้เช่ียวชาญเสนอแนวทางพัฒนา 
 
เรยีน  นางสาวชุลพีร  ลาภจติร 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ

การศกึษาตามหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ (รป.ม.) โดยมี ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร. 

ละมัย  รม่เย็น เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.จติติ   

กิตติเลิศไพศาล เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้พิจารณาแล้วเห็นวา่ท่านเป็นผู้ที่มคีวามรู้ความ 

สามารถและเช่ียวชาญในเรื่องดังกล่าว จึงขอความอนุเคราะห์ท่านเป็นผู้เช่ียวชาญในการเสนอ

แนวทางพัฒนาเครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์ที่ผูว้ิจัยได้จัดท าขึน้ (ดังเอกสารที่แนบมาพร้อมนี)้ 

 

จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่าน  

และขอขอบคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 

 

   

                          

 

  (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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บันทึกข้อความ 

ส่วนราชการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  บัณฑติวิทยาลัย  โทร.  (ภายใน)  ๓๐๔ 

ที่   ศธ  ๐๕๔๒.๑๒ /ว ๑๐                           วันท่ี   ๑๙  มกราคม  ๒๕๕๘ 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหเ์ป็นผู้เช่ียวชาญเสนอแนวทางพัฒนา 
 
เรยีน  นายอนุสิทธิ์  นนตระอุดร 

 

ด้วย นายชษิณุทัศน ์ พิชยประภาพัฒน์ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสน 

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ก าลังศึกษาและท าวิทยานิพนธ์เรื่อง  “คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ

การศกึษาตามหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ (รป.ม.) โดยมี ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร. 

ละมัย  รม่เย็น เป็นประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.จติติ   

กิตติเลิศไพศาล เป็นกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ได้พิจารณาแล้วเห็นวา่ท่านเป็นผู้ที่มคีวามรูค้วาม 

สามารถและเช่ียวชาญในเรื่องดังกล่าว จึงขอความอนุเคราะห์ท่านเป็นผู้เช่ียวชาญในการเสนอ

แนวทางพัฒนาเครื่องมือการท าวิทยานิพนธ์ที่ผูว้ิจัยได้จัดท าขึน้ (ดังเอกสารที่แนบมาพร้อมนี)้ 

 

จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคงได้รับความอนุเคราะห์จากท่าน  

และขอขอบคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 

 

   

                          

 

  (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กิตติชัย  โสพันนา) 
                                            ผู้อ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย   
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ภาคผนวก  ข 

รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมอืการวิจัย 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญที่ตรวจแก้ไขและปรับปรุงเครื่องมือการวิจัย 

 

 รายนามผู้เช่ียวชาญที่พิจารณาตรวจแก้ไขและปรับปรุงเครื่องมือการวิจัยเรื่อง

คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร โดยให้

ผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน 5 ท่าน พิจารณาให้ความคิดเห็น ผู้เช่ียวชาญมีรายนามดังนี้ 

 

1. ผศ.ดร.กิตติชัย  โสพันนา ผูอ้ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย 

    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

2. ดร.วัชรพงษ์  อินทรวงศ์ ประธานหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ  

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วทิยาเขตเฉลิมพระเกียรติ 

    จังหวัดสกลนคร 

3. ผศ.อนันต์ บัวบาน  อาจารย์ประจ าสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 

    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

4. ดร.ปณิธี การสมดี  ผูช่้วยรองอธิการบดี มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

วิทยาเขตเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดสกลนคร 

5. อาจารย์ภคพล  คติวัฒน์   รองผู้อ านวยการฝ่ายแผนงานและงบประมาณ 

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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ภาคผนวก ค 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
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รหัสของแบบสอบถาม 
 

 

แบบสอบถามเพื่อการวจิัยเรื่อง  

คุณภาพการให้บริการของส านักงานบณัฑิตวทิยาลัย  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 ******************************************************** 

ค าชี้แจง     1.  แบบสอบถาม  แบ่งออกเป็น  3  ตอน  ดังนี้ 

      ตอนที่ 1  คุณลักษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

      ตอนที่ 2  คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย  

    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 ตอนที่ 3     ความคิดเห็นหรอืข้อเสนอแนะ 

 

                 2.  การตอบแบบสอบถาม 

           2.1 แบบสอบถามชุดนีผู้ท้ าการวิจัยมีความประสงค์ที่จะทราบ

ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัย 

ราชภัฏสกลนคร จึงขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามนี้ทุกข้อโดยอิสระ 

ตามความคิดเห็นอันแท้จริงของท่าน ทั้งนีค้ าตอบของท่านจะถือเป็นความลับที่สุดและจะ

น าไป ใช้เพื่อประโยชน์ในการศกึษาเท่านั้น    

         2.2 กรุณาตอบแบบสอบถามทุกข้อและโปรดท าเครื่องหมาย  

หนา้ข้อความที่ตรงกับความเป็นจรงิของท่านมากที่สุด โดยใช้แบบสอบถาม  1  ชุด  ต่อ               

1  ท่าน  ขอ้มูลที่ได้รับจากท่านจะเป็นข้อมูลเฉพาะบุคคล  และจะน าไปใช้ประโยชน์ใน             

ทางวิชาการเท่านั้น โดยจะไม่เปิดเผยให้ผู้อื่นได้รับทราบ ผู้วจิัยขอขอบคุณอย่างสูงที่ท่านได้

กรุณาให้ความรว่มมือในการท าวิจัยครั้งนี้  

 

 

                                                  นายชษิณุทัศน์  พิชยประภาพัฒน์ 

นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 

                                                    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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 ตอนที่ 1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน  หรอืข้อความลงในช่องว่าง 

ตามความเป็นจริง 

 

1.  เพศ 

 1.  ชาย 

 2.  หญิง   

2.  อายุ 

  1.  20 – 30 ป ี    

 2.  31 – 40 ปี    

 3.  41 – 50 ป ี

                      4.  51 ปีขึ้นไป  

3.  ประเภทนักศกึษา 

   1.  หลักสูตรประกาศนียบัตรบัณฑิตสาขาวิชาชีพครู   

   2.  นักศึกษาปริญญาโท 

 3.  นักศึกษาปริญญาเอก 

 4. ระดับการศกึษา 

  1.  อนุปริญญา หรอื ปวส. หรือเทียบเท่า    

 2.  ปริญญาตรี 

   3.  ปริญญาโทขึน้ไป   

 5. อาชีพ 

  1.  นักศึกษา    

 2.  ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

   3.  ธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย   

   4.  บริษัทเอกชน (ลูกจา้ง / พนักงานเอกชน) 

   5.  เกษตรกรรม 
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 6. การได้รับบริการจากส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

   1.  มาก  (มาก คือ ได้รับบริการติดต่อทุกเดือน) 

   2.  ปานกลาง (ปานกลาง คือ ตดิต่อมากกว่า 1 ครั้ง / ภาคเรียน) 

   3.  น้อย  (น้อย คอื ได้รับบริการ 1 ครั้ง / ภาคเรียน) 

 

 7. การรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์จากส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

   1.  มาก      (มาก คือ รับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ทุกเดือน) 

   2.  ปานกลาง   (ปานกลาง คือ รับรู้ขอ้มูลมากกว่า 1 ครั้ง / ภาคเรียน) 

   3.  น้อย      (น้อย คอื รับรู้ข้อมูล 1 ครั้ง / ภาคเรียน) 
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 ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

 ค าชี้แจง ท่านมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มากน้อยเพียงใด โดยใหท้่านท า

เครื่องหมาย  ลงในชอ่งที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากทีสุ่ด ซึ่งก าหนดระดับ 

ความคิดเห็น ดังนี้ 

  ระดับ 5 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมากที่สุด 

  ระดับ  4 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมาก 

  ระดับ 3 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 

  ระดับ 2 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อย 

  ระดับ  1 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อยที่สุด 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

 

1 

ด้านความไว้วางใจ 

มคีวามคงที่และไว้วางใจได้ในการตดิต่อขอรับ

บริการจากเจ้าหน้าที่ส านักงาน 

     

2 การให้บริการที่ถูกต้องเหมาะสมตั้งแตก่าร

ให้บริการครั้งแรกแก่ผูร้ับบริการของเจา้หน้าที่ 

     

3 การให้บริการอย่างสม่ าเสมอของเจา้หน้าที่      

4 การตอบค าถามได้อย่างน่าเชื่อถือของเจ้าหน้าที่

และสอดคล้องกับความตอ้งการของผู้รับบริการ 

     

5 ความสามารถในการส่งมอบบริการได้ตรงตาม

เวลาที่สัญญากับผูร้ับบริการของเจ้าหน้าที่ 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

 

6 

ด้านความพร้อมให้บรกิาร 

การวางแผนและใหบ้ริการอย่างมขีั้นตอนของ

เจ้าหน้าที่ 

     

7 ความพรอ้มและความเต็มใจให้บริการของ

เจ้าหน้าที่ 

     

 8 ความรวดเร็วและความสะดวกในการให้บริการ

ของเจา้หนา้ที่ 

     

9 ความพรอ้มของเครื่องมอืและอุปกรณ์ในการ

ให้บริการ 

     

10 มคีวามรับผดิชอบและเอาใจใส่ในการให้บริการ

อย่างทั่วถึงของเจา้หน้าที่ 

     

 

11  

ด้านความสามารถให้บรกิาร 

ทักษะในการให้บริการของเจา้หน้าที่ 

     

12 การตอบค าถามด้วยความมั่นใจของเจ้าหน้าที่      

13 ความสามารถในการตดิตามแก้ไขปัญหาของ

เจ้าหน้าที่ 

     

14 ความรูค้วามเข้าใจในเรื่องที่ผูร้ับบริการมาติดตอ่

ขอรับบริการของเจา้หน้าที่ 

     

15 เทคนิคการให้ค าแนะน าพิเศษเฉพาะด้านจาก

เจ้าหน้าที่เพื่อบริการที่รวดเร็วและถูกต้อง 

     

 

16 

ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 

ความสามารถในการสื่อสารให้ขอ้มูลชี้แจงขอบเขต

และลักษณะงานบริการได้เข้าใจง่ายของเจ้าหน้าที่ 

     

17 การก าหนดเวลาเปิด-ปิดการให้บริการที่เหมาะสม 

และการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

18 การแจ้งขอ้มูลข่าวสารทางช่องทาง ต่าง ๆ ได้แก่ 

จดหมาย เว็บไซต์ และสื่อสิ่งประชาสัมพันธ์ 

     

19 การก าหนดขั้นตอนและกระบวนการ ในการขอรับ

บริการจากส านักงานบัณฑิตอย่างชัดเจน 

     

20 ความชัดเจน เข้าใจง่ายและสะดวกรวดเร็วของ

แบบฟอร์มตา่ง ๆ ที่ใชใ้นการขอรับบริการ 

     

 

21 

ด้านความมีอัธยาศัย 

ความยิม้แย้มแจ่มใสต่อผูร้ับบริการของเจ้าหน้าที่ 

     

22 การแต่งกายสุภาพเหมาะสมในการให้บริการของ

เจ้าหน้าที่ 

     

23 ความสุภาพอ่อนน้อมของการใหบ้ริการจาก

เจ้าหน้าที่ 

     

24 การสรา้งความเป็นมติรที่ดีในขณะให้บริการและ

ท าให้ผู้รับบริการอยากกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

     

25 ความสามารถในการเข้าใจความรูส้ึกของ

ผูร้ับบริการ 

     

 

26 

ด้านการสร้างความสัมพันธ์ 

การเปิดโอกาสใหซ้ักถามและแลกเปลี่ยนข้อสงสัย

ขณะขอรับบริการ 

     

27 เจ้าหน้าที่ให้บริการสื่อสารด้วยภาษาที่เข้าใจงา่ย

ต่อการติดตอ่ขอรับบริการในแตล่ะครั้ง 

     

28 เจ้าหน้าที่สรา้งความสัมพันธ์ที่ดรีะหว่าง 

ผูใ้ห้บริการและผูร้ับบริการ 

     

29 การตดิตามผลข้อมูลของการให้บริการภายหลัง 

ที่ให้บริการแก่ผู้รับบริการแล้วของเจา้หนา้ที่ 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

30 เจ้าหน้าที่สามารถทราบข้อมูลพืน้ฐาน และ

วัตถุประสงค์ของผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี 

     

 

31 

ด้านความเชื่อถอืได้ 

ความสามารถในการแก้ปัญหาของเจา้หนา้ที่ 

ในการให้บริการอย่างน่าเชื่อถือแก่ผู้รับบริการ 

     

32 ความซื่อตรงและยุติธรรมในการให้บริการ      

33 มาตรฐานการใหบ้ริการที่น่าเชื่อถือ      

34 การให้บริการแก่ผูม้ารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน

และทั่วถึง 

     

35 การให้บริการขอ้มูลที่ชัดเจนและถูกต้องเหมาะสม

แก่ผู้รับบริการ 

     

 

36 

ด้านความมั่นคงปลอดภัย 

สถานที่ตัง้ของส านักงานมีความเหมาะสม 

ปลอดภัย ในการตดิต่อขอรับบริการ 

     

37 ความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวกต่อการตดิต่อ

ขอรับบริการของส านักงาน 

     

38 ความสะอาดและจัดสภาพการท างานเพื่อป้องกัน

การแพรก่ระจายของเชื้อโรคของส านักงาน 

     

39 สถานที่ใหบ้ริการมอีากาศถ่ายเทสะดวก มแีสง

สว่างที่เพียงพอ และไม่มเีสียงรบกวน 

     

40 ความพรอ้มของสิ่งอ านวยความสะดวกในการรับ

บริการ 

     

 

41 

ด้านความเข้าใจผู้รับบริการ 

การให้บริการแก่ผูร้ับบริการด้วยความเสมอภาค

และมีความยุติธรรมของเจ้าหนา้ที่ 

     

42 

 

ความสม่ าเสมอของการให้บริการจากเจ้าหน้าที่      
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

43 

 

การให้การบริการที่ทันตามเวลาและความ

ต้องการของเจ้าหน้าที่ 

     

44 การยินดรีับฟังขอ้คิดเห็นและข้อรอ้งเรียนจาก

ผูร้ับบริการของเจา้หนา้ที่ 

     

45 ความเข้าใจความต้องการและความคาดหวังของ

ผูร้ับบริการเป็นอย่างดขีองเจา้หน้าที่ 

     

 

46 

ด้านการสร้างความสัมผัสได้ 

ส านักงานมีอุปกรณ์และโสตทัศนูปกรณ์ที่ทันสมัย

ในการให้บริการ 

     

47 ส านักงานมีพืน้ที่เพียงพอและเหมาะสมส าหรับ

ผูร้ับบริการ 

     

48 สภาพห้องส านักงานมคีวามสะอาดเรียบร้อยและ

เป็นระเบียบ 

     

49 โต๊ะเก้าอีภ้ายในหอ้งเรียนมีจ านวนเพียงพอและ 

อยู่ในสภาพพร้อมใชง้าน เหมาะสมกับจ านวน

ผูร้ับบริการของส านักงาน 

     

50 มีการจัดให้มีป้ายประชาสัมพันธ์ให้เห็นอย่าง

ชัดเจนแก่ผูร้ับบริการ 
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ตอนที่ 3 ความคดิเห็นหรือข้อเสนอแนะ 

 

ค าชี้แจง ท่านมีความคิดเห็นหรอืข้อเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร อย่างไร โดยใหท้่านแสดงความคิดเห็นใน

ประเด็นข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

 

 

ข้อเสนอแนะด้านความไว้วางใจ 

           

            

ข้อเสนอแนะด้านความพร้อมให้บริการ 

           

            

ข้อเสนอแนะด้านความสามารถใหบ้ริการ 

           

            

ข้อเสนอแนะด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 

           

            

ข้อเสนอแนะด้านความมีอัธยาศัย 

           

            

ข้อเสนอแนะด้านการสร้างความสัมพันธ์ 

           

            

ข้อเสนอแนะด้านความน่าเชื่อถือได้ 
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ข้อเสนอแนะด้านความมั่นคงปลอดภัย 

           

            

ข้อเสนอแนะด้านความเข้าใจผู้รับบริการ 

           

            

ข้อเสนอแนะด้านการสร้างความสัมผัสได้ 

           

            

 

ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

           

            

           

            

             

                                                  ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาตอบแบบสอบถาม      

 

 

                                                  นายชษิณุทัศน์  พิชยประภาพัฒน์ 

นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 

                                                    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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ภาคผนวก ง 

แบบสมัภาษณเ์พื่อการวิจัย 
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แบบสัมภาษณ์ 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานบณัฑิตวทิยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

______________________________ 

 

ค าชี้แจง 

 

  1. แบบสัมภาษณ์ชุดนี้ มวีัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  2. แบบสัมภาษณ์มีจ านวน 2 ตอน 

   ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 

   ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

  3. แนวทางเพิ่มคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

   โปรดตอบค าถามที่ตรงกับความเป็นจรงิมากที่สุดผูว้ิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า 

จะได้รับความอนุเคราะห์จากท่านเป็นอย่างด ีจงึขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 

 

 

 

 

              นายชษิณุทัศน์  พิชยประภาพัฒน์ 

        นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 

  มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร 
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แบบสัมภาษณ์การเก็บข้อมูลเพื่อท าการวจิัย  

เรื่อง คุณภาพการให้บริการของส านักงานบณัฑิตวทิยาลัย 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

…………………………………………………………………………………….. 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 

ค าชี้แจง กรุณาเติมขอ้มูลลงในชอ่งว่างที่ตรงกับความเป็นจรงิของท่าน 

 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์  

 

ช่ือ……………………………………………………………..…สกุล…………………………………………………………..…… 

อายุ…………………………………… ปี  สาขาวิชา........................................................................... 

ระดับการศกึษา............................................. อาชีพ......................................................... 

ทีอ่ยู่……………..……..………………………………………………………………………………………………………………… 

เบอร์โทรศัพท์................................................................................................................... 

 

ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

ค าชี้แจง ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรบ้างต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ  

วิทยาลัย ดังต่อไปนี้ 

 2.1 ดา้นความไว้วางใจ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………..……………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………......................................................................................... 
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 2.2 ด้านความพร้อมให้บริการ   

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

 

 2.3 ด้านความสามารถใหบ้ริการ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………..……………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 2.4 ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………..……………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



292 
 

 

 2.5 ด้านความมอีัธยาศัย 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

 

 2.6 ด้านการสร้างความสัมพันธ์ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

 

 2.7 ด้านความเช่ือถอืได้ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 
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 2.8 ด้านความมั่นคงปลอดภัย 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

 

 2.9 ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

 

 2.10 ด้านการสร้างความสัมผัสได้ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

 

 

 

 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



294 
 

 

3. แนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย  

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………..……………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………..………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………..……………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………… 

            ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาตอบแบบสัมภาษณ์      

                                

 

                                              นายชษิณุทัศน์  พิชยประภาพัฒน์ 

นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 

                                                มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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ภาคผนวก จ 

แบบสอบถามแนวทางในการพัฒนา 
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แบบสอบถามส าหรับผู้เชี่ยวชาญ 

 

เรื่อง “คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร” 

 

ค าชี้แจง 

 โปรดพิจารณาว่าแนวทางในการสง่เสริมการพัฒนา คุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ต่อไปนีว้ิธีการใดที่ควรจะก าหนด

เป็นแนวทางในการส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร โดยกาเครื่องหมาย ลงในชอ่งความคิดเห็นที่ท่านเห็นดว้ย

ว่าเป็นแนวทางในการส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ที่ส าคัญและตรงกับความ

คิดเห็นของท่าน หรือช่องความคิดเห็นที่ท่านไม่เห็นด้วย พร้อมกับให้ความคดิเห็นเกี่ยวกับ

แนวทางอื่น ๆ ที่ท่านเห็นว่าเป็นแนวทางในการส่งเสริมพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เพื่อผู้วจิัยจะได้น าสรุปเป็น

แนวทางในการส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ให้ดยีิ่งขึ้นต่อไป 

 

 แบบสอบถามเป็นข้อค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงาน 

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้เชี่ยวชาญ 

ผูป้ระเมิน........................................................................................ 

ต าแหน่ง.......................................................................................... 

สถานที่ท างาน................................................................................. 

 
  

 

                                                  

                                                  นายชษิณุทัศน์  พิชยประภาพัฒน์ 

นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 

                                                    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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ตอนที่ 2 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในชอ่งที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านเพียง 1 ช่อง 
 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ความเห็นผู้เชี่ยวชาญ 

เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย 

ด้านความไว้วางใจ   

1. มกีารปรับปรุงความคงที่ของการใหบ้ริการที่เป็นมาตรฐาน

และสร้างความไว้วางใจให้แก่ผูร้ับบริการที่มาติดตอ่ขอรับ

บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร 

  

2. ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย ควรมีการปรับปรุงกระบวนการ

ในการให้บริการของเจา้หน้าที่ประจ าส านักงานและเจ้าหนา้ที่

ประจ าสาขาวิชาโดยใหบ้ริการอย่างถูกต้องและมีหลักเกณฑ์ 

ที่เป็นมาตรฐานของการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 

  

3. มีการปรับปรุงในเรื่องของความถี่ของการใหบ้ริการ  

เพื่อให้บริการอย่างเพียงพอและทั่วถึงแก่ผูร้ับบริการ 

  

4. ปรับปรุงในเรื่องของขอ้มูล ขา่วสาร ที่ถูกต้องน่าเชื่อถือได้

และสามารถใหข้้อมูลอย่างถูกต้องแก่ผู้มาติดตอ่ขอรับบริการ 

  

5. เจ้าหน้าที่ประจ าส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย และเจ้าหน้าที่

ประจ าสาขาวิชา ควรมีการปรับปรุงในเรื่องระยะเวลาในการ

ให้บริการได้ทันตามระยะเวลาที่ก าหนดในการตดิต่อขอรับ

บริการ และให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ความเห็นผู้เชี่ยวชาญ 

เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย 

ด้านความสามารถให้บรกิาร   

1. ควรมีการปรับปรุงในด้านทักษะของการใหบ้ริการที่ถูกต้อง

และเหมาะสมแก่ผูม้าติดตอ่ขอรับบริการ 

  

2. การตอบค าถามและให้ความช่วยเหลือกับผูม้าติดตอ่ขอรับ

บริการอย่างถูกต้องและรวดเร็วเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึง

พอใจในบริการ 

  

3. ควรมกีารปรับปรุงในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ของผูม้าติดตอ่

ขอรับบริการ เช่น การด าเนินการเกี่ยวกับการเรียนการสอน 

กระบวนการสอบวิทยานิพนธ์แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศกึษา

และคณะกรรมการประจ าหลักสูตรสาขาวิชา 

  

4. ปรับปรุงในเรื่องของขอ้มูล ความรู้เพิ่มเติมต่าง ๆ ให้แก่ผูม้า

ติดตอ่ขอรับบริการจากส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

  

5. เทคนิคพิเศษ หรอืค าแนะน าพิเศษที่เจ้าหน้าที่สามารถ 

ให้ความช่วยเหลือแก่ผู้มาติดต่อขอรับบริการเพื่อให้เกิดความ

สะดวกรวดเร็วในการติดตอ่ขอรับบริการ 

  

ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ   

1. ควรมีการปรับปรุงในด้านการสื่อสารเพื่อให้ผู้รับบริการเกิด

ความเข้าใจได้งา่ยต่อการติดต่อขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่

ประจ าส านักงานและเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา 

  

2. แสดงการก าหนดเวลา เปิด-ปิด การให้บริการ และแจ้งให้

ผูร้ับบริการได้ทราบอย่างชัดเจนในการตดิต่อขอรับบริการ 

เพื่อให้บริการเป็นไปด้วยความสะดวกและรวดเร็ว 

  

3. ควรมกีารปรับปรุงช่องทางในการติดตอ่สื่อสารกับบัณฑิต

วิทยาลัยในเรื่องต่างๆ ที่ผู้รับบริการมคีวามต้องการ เช่น 

ประกาศ ข้อมูลการประชาสัมพันธ์ ผ่านสื่อสิ่งประชาสัมพันธ์

ต่าง ๆ อย่างชัดเจนเพื่อใหผู้้รับบริการมคีวามเข้าใจที่ถูกต้อง 
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ความเห็นผู้เชี่ยวชาญ 

เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย 

4. ปรับปรุงในเรื่องของขัน้ตอนและกระบวนการในการติดตอ่

ขอรับบริการหรอืขั้นตอนในการด าเนินการของการใหบ้ริการ

ของเจา้หนา้ที่ประจ าส านักงานและเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา 

  

5. ปรับปรุงในเรื่องของแบบฟอร์ม เอกสาร ต่าง ๆ ในการ

ติดตอ่ขอรับบริการ และมีการแจ้งให้ผู้รับบริการทราบโดยผ่าน

ช่องทางตา่ง ๆ เพื่อใหเ้กิดความสะดวกและรวดเร็วในการ

ติดตอ่ขอรับบริการ 

  

ด้านความมีอัธยาศัย   

1. ควรมีการปรับปรุงในด้านการให้บริการ ความยิ้มแย้ม

แจ่มใส และมีความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

  

2. ควรมกีารปรับปรุงในด้านการแต่งกาย ความเหมาะสม 

เพื่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีในการให้บริการแก่ผูม้าติดตอ่ขอรับ

บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

  

3. การให้บริการที่สุภาพ อ่อนน้อมของเจา้หนา้ที่ประจ า

ส านักงานและเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา 

  

4. สร้างความเป็นมติรที่ดีใหแ้ก่ผู้มาติดตอ่ขอรับบริการและ

อยากกลับมาใช้บริการอีกครั้งของเจ้าหน้าที่ประจ าส านักงาน

และเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาวิชา 

  

5. ควรมคีวามเข้าใจในความรูส้ึกของผู้มาติดตอ่ขอรับบริการ 

การให้บริการอย่างถูกต้องและตรงตามประเด็นที่ตอ้งการ           

ในการตดิต่อขอรับบริการจากเจา้หน้าที่ 

  

 

 

ข้อเสนอแนะ...................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................... 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญที่ตรวจแก้ไขและปรับปรุงแบบสอบถาม 

เพื่อหาแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

 

 รายนามผู้เช่ียวชาญที่พิจารณาแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร โดยให้ผู้เช่ียวชาญ จ านวน 10 ท่าน 

พิจารณาให้ความคิดเห็น ผู้เช่ียวชาญมีรายนามดังนี้ 

 

1. ผศ.ดร.กิตติชัย  โสพันนา ผูอ้ านวยการบัณฑิตวิทยาลัย 

    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

2. ผศ.ดร.วิลาวรรณ์  ค าหาญ รองผู้อ านวยการฝ่ายวิชาการและวิจัย  

    ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

3. ดร.เพชรรัตน์  ใจบุญ  หัวหนา้งานประกันคุณภาพ 

    ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

4. อาจารย์ภคพล  คตวิัฒน์   รองผู้อ านวยการฝ่ายแผนงานและงบประมาณ 

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

5. ดร.สุรศักดิ์  แสนทวีสุข หัวหนา้ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

6. นางสาววรรณภา  เอกพันธ์ เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

7. นางสาวจิราวรรณ  สาริบุตร นักวิชาการศกึษา  ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

8. นายชูชาติ  คุ้มครอง  นักวิชาการโสตทัศนศึกษา ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

9. นางสาวชุลีพร  ลาภจิตร นักวิชาการศกึษา ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

10. นายอนุสิทธิ์  นนตระอุดร นักวิชาการคอมพิวเตอร์ ส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร   
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ภาคผนวก ฉ 

ค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC ของผู้เชี่ยวชาญ 
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ผลการวิเคราะห์แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย 

เรื่อง  คุณภาพการให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 -------------------------------- 

ค าชี้แจง 

 + 1  หมายถึง  ค าถามมีความสอดคล้องกับเนือ้หาและระดับความคิดเห็น 

  0  หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าค าถามมคีวามสอดคล้องกับเนือ้หาและระดับความคิดเห็น 

- 1  หมายถึง  ค าถามไม่มีความสอดคล้องกับเนือ้หาและระดับความคิดเห็น 

แล้วน าผลคะแนนที่ได้จากผู้เช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร     

   

   IOC =  
 

เมื่อ  IOC หมายถึง ดัชนคีวามสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์                           

  ∑X  หมายถึง ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญ  

  N  หมายถึง จ านวนผูเ้ชี่ยวชาญ 

เกณฑ ์(1) ข้อค าถามที่มีคา่ IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00  มีค่าความเที่ยงตรง

สูงใช้ได้ (2) ข้อค าถามที่มีค่า IOC ต่ ากว่า 0.50 ต้องปรับปรุง ยังใช้ไม่ได้ 
 

ตอนที่ 1  คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ค าถาม               

การวจิัยข้อที่ 

คะแนนการพิจารณา 
∑X IOC แปลผล 

1 2 3 4 5 

1 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
2 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
3 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
4 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 
5 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
6 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 
7 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

N
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ตอนที่ 2   คุณภาพการให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย        

             

ค าถาม               

การวจิัยข้อที่ 

คะแนนการพิจารณา 
∑X IOC แปลผล 

1 2 3 4 5 

      1. ด้านความไว้วางใจ    

1 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

2 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

3 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

4 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

5 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

      2. ด้านความพร้อมให้บรกิาร   

6 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

7 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

8 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

9 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

10 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

      3. ด้านความสามารถให้บรกิาร   

11 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

12 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

13 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
14 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

15 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
      4. ด้านความสามารถเข้าถงึบรกิาร   

16 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
17 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

18 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

19 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
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ค าถาม                

การวจิัยข้อที่ 

คะแนนการพิจารณา 
∑X IOC แปลผล 

1 2 3 4 5 

20 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
      5. ด้านความมีอัธยาศัย   

21 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
22 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
23 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 
24 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

25 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

      6. ด้านการสร้างความสัมพันธ์   

26 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

27 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

28 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

29 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

30 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

      7. ด้านความเชื่อถอืได้   

31 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

32 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

33 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

34 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

35 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

      8. ด้านความมั่นคงปลอดภัย   

36 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

37 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

38 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

39 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

40 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 
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ค าถามการ

วิจัยข้อที่ 

คะแนนการพิจารณา 
∑X IOC แปลผล 

1 2 3 4 5 

      9. ด้านความเข้าใจผู้รับบริการ   

41 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

42 +1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใช้ได้ 

43 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

44 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

45 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

      10. ด้านการสร้างความสัมผัสได้   

46 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

47 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

48 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

49 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

50 +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใช้ได้ 

 

 

ตอนที่ 3  ข้อเสนอแนะคุณภาพการให้บรกิารของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย 

    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร      

..............................................................................................................................................  

.............................................................................................................................................. 

..............................................................................................................................................  

.............................................................................................................................................. 

..............................................................................................................................................  
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ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารของส านักงาน    

            บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

 

ข้อ

ที่ 

ค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC 

ของผู้เชี่ยวชาญ รวม เฉลี่ย 
แปล

ผล 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

      1. ด้านความไว้วางใจ  

1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 10 1 ใช้ได้ 

2 +1 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

3 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

4 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

5 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

     2. ด้านความสามารถให้บรกิาร  

1 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

2 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

3 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

4 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 10 1 ใช้ได้ 

5 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 10 1 ใช้ได้ 

     3. ด้านความสามารถเข้าถงึบรกิาร  

1 +1 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

2 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

3 +1 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

4 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

5 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 
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ข้อ

ที่ 

ค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC 

ของผู้เชี่ยวชาญ รวม เฉลี่ย 
แปล

ผล 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

     4. ด้านความมีอัธยาศัย  

1 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

2 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

3 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

4 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 

5 +1 -1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 +1 8 0.8 ใช้ได้ 
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ภาคผนวก ช 

ค่าอ านาจจ าแนกของแบบสอบถามรายขอ้และค่าความเชื่อมัน่ของ

แบบสอบถามทั้งฉบบั 
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ตาราง 51 ค่าอ านาจจ าแนกแบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการของส านักงาน 

             บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เป็นรายข้อและรายด้าน 

             (Reliability)ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ .95 

 

ด้าน ข้อ ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ/ด้าน 

1. ด้านความไว้วางใจ 1 0.95 

 2 0.95 

 3 0.95 

 4 0.95 

 5 0.95 

2. ด้านความพร้อมให้บริการ 6 0.95 

 7 0.95 

 8 0.95 

 9 0.95 

 10 0.95 

3. ด้านความสามารถใหบ้ริการ 11 0.95 

 12 0.95 

 13 0.95 

 14 0.95 

 15 0.96 

4. ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 16 0.95 

 17 0.95 

 18 0.95 

 19 0.95 

 20 0.95 

5. ด้านความมีอัธยาศัย 21 0.95 
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ตาราง 51 (ต่อ) 

 

ด้าน ข้อ ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ/ด้าน 

 22 0.95 

 23 0.95 

 24 0.95 

 25 0.95 

6. ด้านการสร้างความสัมพันธ์ 26 0.95 

 27 0.95 

 28 0.95 

 29 0.95 

 30 0.95 

7. ด้านความเช่ือถอืได้ 31 0.95 

 32 0.95 

 33 0.95 

 34 0.95 

 35 0.95 

8. ด้านความมั่นคงปลอดภัย 36 0.95 

 37 0.95 

 38 0.95 

 39 0.95 

 40 0.95 

9. ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ 41 0.95 

 42 0.95 

 43 0.95 

 44 0.95 

 45 0.95 

10. ด้านการสร้างความสัมผัสได้ 46 0.95 

 47 0.95 
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ตาราง 51(ต่อ) 

 

ด้าน ข้อ ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ/ด้าน 

 48 0.95 

 49 0.95 

 50 0.96 

1. ด้านความไว้วางใจ  0.95 

2. ด้านความพร้อมให้บริการ  0.95 

3. ด้านความสามารถใหบ้ริการ  0.95 

4. ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ  0.95 

5. ด้านความมีอัธยาศัย  0.95 

6. ด้านการสร้างความสัมพันธ์  0.95 

7. ด้านความเช่ือถอืได้  0.95 

8. ด้านความม่ันคงปลอดภัย  0.95 

9. ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ  0.95 

10. ด้านการสร้างความสัมผัสได้  0.95 

ค่าความเชื่อมั่นรวมทุกด้าน 0.95 
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ภาคผนวก ซ 

ผลการวิเคราะหข์้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 
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ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 305 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 305 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.941 61 

 

 

คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Statistics 

  

เพศ อายุ 

ประเภท

นักศึกษา การศึกษา อาชีพ การได้รับการให้บริการ 

ข้อมูล

ประชาสัมพันธ์ 

N Valid 305 305 305 305 305 305 305 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

เพศ 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ชาย 141 46.2 46.2 46.2 

หญิง 164 53.8 53.8 100.0 

Total 305 100.0 100.0  
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อายุ 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 20-30 ปี 108 35.4 35.4 35.4 

31-40 ปี 129 42.3 42.3 77.7 

41-50 ปี 42 13.8 13.8 91.5 

51 ปีข้ึนไป 26 8.5 8.5 100.0 

Total 305 100.0 100.0  

 

ประเภทนักศึกษา 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ประกาศนียบัตรวิชาชพีครู 58 19.0 19.0 19.0 

นักศึกษาปริญญาโท 191 62.6 62.6 81.6 

นักศึกษาปริญญาเอก 56 18.4 18.4 100.0 

Total 305 100.0 100.0  

 

 

การศึกษา 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid อนุปริญญา หรือ ปวส. 6 2.0 2.0 2.0 

ปริญญาตรี 243 79.7 79.7 81.6 

ปริญญาโทข้ึนไป 56 18.4 18.4 100.0 

Total 305 100.0 100.0  

 

 

อาชีพ 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid นักศึกษา 14 4.6 4.6 4.6 

ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 249 81.6 81.6 86.2 

ธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย 8 2.6 2.6 88.9 

บริษัทเอกชน (ลูกจ้าง / พนักงาน

เอกชน) 
13 4.3 4.3 93.1 

เกษตรกรรม 21 6.9 6.9 100.0 

Total 305 100.0 100.0  
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การได้รับการให้บรกิาร 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid มาก คือ ได้รับบริการติดต่อทุกเดือน 226 74.1 74.1 74.1 

ปานกลาง คือ ติดต่อมากกว่า 1 คร้ัง / 

ภาคเรียน 
64 21.0 21.0 95.1 

น้อย คือ ได้รับบริการ 1 คร้ัง / ภาค

เรียน) 
15 4.9 4.9 100.0 

Total 305 100.0 100.0  

 

 

 

การรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid มาก คือ รับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ทุก

เดือน 
73 23.9 23.9 23.9 

ปานกลาง คือ รับรู้ข้อมูลมากกว่า 1 

คร้ัง / ภาคเรียน 
225 73.8 73.8 97.7 

น้อย คือ รับรู้ข้อมูล 1 คร้ัง / ภาคเรียน 7 2.3 2.3 100.0 

Total 305 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



322 
 

 

คุณภาพการให้บรกิารของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

AA 305 3.20 5.00 4.1272 .37357 

BB 305 2.80 5.00 4.2911 .39130 

CC 305 3.00 4.80 4.1148 .42373 

DD 305 3.00 5.00 4.0787 .57500 

EE 305 3.00 5.00 4.1193 .50879 

FF 305 3.20 5.00 4.3875 .51756 

GG 305 3.60 4.80 4.2407 .27179 

HH 305 3.40 4.80 4.3023 .41521 

II 305 3.60 5.00 4.3862 .31068 

JJ 305 3.00 5.00 4.2761 .40780 

Total 305 3.54 4.74 4.2324 .27758 

Valid N (listwise) 305     
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1. ด้านความไว้วางใจ 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

มคีวามคงที่และไว้วางใจได้ในการ

ติดต่อขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่

ส านักงาน 

305 3.00 5.00 3.8230 .66004 

การให้บริการท่ีถูกต้องเหมาะสมต้ังแต่

การให้บริการคร้ังแรกแก่ผู้รับบริการ

ของเจ้าหน้าที่ 

305 2.00 5.00 3.8230 .68451 

การให้บริการอย่างสม่ าเสมอของ

เจ้าหน้าที่ 
305 3.00 5.00 4.1508 .63625 

การตอบค าถามได้อย่างน่าเช่ือถอืของ

เจ้าหน้าที่และสอดคล้องกับความ

ต้องการของผู้รับบริการ 

305 3.00 5.00 4.5574 .53572 

ความสามารถในการส่งมอบบริการได้

ตรงตามเวลาที่สัญญากับผู้รับบริการ

ของเจ้าหน้าที่ 

305 3.00 5.00 4.2820 .65832 

Valid N (listwise) 305     

 

 

2. ดา้นความพร้อมให้บริการ 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

การวางแผนและให้บริการอย่างมี

ข้ันตอนของเจ้าหน้าที่ 
305 2.00 5.00 4.0820 .71853 

ความพร้อมและความเต็มใจให้บริการ

ของเจ้าหน้าที่ 
305 3.00 5.00 4.3902 .64525 

ความรวดเร็วและความสะดวกในการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
305 3.00 5.00 4.3475 .63131 

ความพร้อมของเคร่ืองมอืและอุปกรณ์

ในการให้บริการ 
305 2.00 5.00 4.2787 .56578 

มคีวามรับผิดชอบและเอาใจใส่ในการ

ให้บริการอย่างท่ัวถึงของเจ้าหน้าที่ 
305 3.00 5.00 4.3574 .57367 

Valid N (listwise) 305     

 

 

 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



324 
 

 

3. ดา้นความสามารถใหบ้ริการ 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ทักษะในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 305 3.00 5.00 4.4098 .58986 

การตอบค าถามด้วยความม่ันใจของ

เจ้าหน้าที่ 
305 3.00 5.00 4.3016 .61838 

ความสามารถในการติดตามแก้ไข

ปัญหาของเจ้าหน้าที่ 
305 3.00 5.00 4.3541 .72037 

ความรู้ความเข้าใจในเร่ืองที่ผู้รับบริการ

มาติดต่อขอรับบริการของเจ้าหน้าที่ 
305 3.00 5.00 4.0689 .72446 

เทคนิคการให้ค าแนะน าพิเศษเฉพาะ

ด้านจากเจ้าหน้าที่เพื่อบริการท่ีรวดเร็ว

และถูกต้อง 

305 2.00 4.00 3.4393 .52292 

Valid N (listwise) 305     

 

4. ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ความสามารถในการส่ือสารให้ข้อมูล

ช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ

ได้เข้าใจง่ายของเจ้าหน้าที่ 

305 3.00 5.00 4.3180 .63389 

การก าหนดเวลาเปิด-ปิดการให้บริการ

ที่เหมาะสม และการอ านวยความ

สะดวกแก่ผู้รับบริการ 

305 3.00 5.00 4.0557 .61786 

การแจ้งข้อมูลข่าวสารทางช่องทาง ต่าง 

ๆ ได้แก่ จดหมาย เว็บไซต์ และส่ือสิ่ง

ประชาสัมพันธ์ 

305 3.000 5.000 4.02295 .745247 

การก าหนดข้ันตอนและกระบวนการ 

ในการขอรับบริการจากส านักงาน

บัณฑิตอย่างชัดเจน 

305 3.00 5.00 3.9672 .68746 

ความชัดเจน เข้าใจง่ายและสะดวก

รวดเร็วของแบบฟอร์มต่าง ๆ ที่ใช้ใน

การขอรับบริการ 

305 3.00 5.00 4.0295 .56410 

Valid N (listwise) 305     

 

 

 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



 

 

325 

5. ด้านความมีอัธยาศัย 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ความยิ้มแย้มแจ่มใสต่อผู้รับบริการของ

เจ้าหน้าที่ 
305 3.00 5.00 4.0951 .59671 

การแต่งกายสุภาพเหมาะสมในการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
305 3.00 5.00 4.0951 .56266 

ความสุภาพอ่อนน้อมของการให้บริการ

จากเจ้าหน้าที่ 
305 3.00 5.00 4.0984 .54123 

การสร้างความเป็นมิตรที่ดีในขณะ

ให้บริการและท าให้ผู้รับบริการอยาก

กลับมาใช้บริการอีกคร้ัง 

305 3.00 5.00 4.1344 .51774 

ความสามารถในการเข้าใจความรู้สึก

ของผู้รับบริการ 
305 3.00 5.00 4.1738 .54347 

Valid N (listwise) 305     

 

6. ด้านการสร้างความสัมพันธ์ 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

การเปิดโอกาสให้ซักถามและ

แลกเปล่ียนข้อสงสัยขณะขอรับบริการ 
305 3.00 5.00 4.4262 .69441 

เจ้าหน้าที่ให้บริการส่ือสารด้วยภาษาที่

เข้าใจง่ายต่อการติดต่อขอรับบริการใน

แต่ละคร้ัง 

305 3.00 5.00 4.3475 .66679 

เจ้าหน้าที่สร้างความสัมพันธ์ที่ดี

ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
305 3.00 5.00 4.2984 .60112 

การติดตามผลข้อมูลของการให้บริการ

ภายหลังที่ให้บริการแก่ผู้รับบริการแล้ว

ของเจ้าหน้าที่ 

305 3.00 5.00 4.5770 .53324 

เจ้าหน้าที่สามารถทราบข้อมูลพื้นฐาน 

และวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการได้เป็น

อย่างด ี

305 3.00 5.00 4.2885 .66047 

Valid N (listwise) 305     
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7. ด้านความเชื่อถอืได้ 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ความสามารถในการแก้ปัญหาของ

เจ้าหน้าที่ในการให้บริการอย่าง

น่าเช่ือถอืแก่ผู้รับบริการ 

305 2.00 5.00 4.0918 .72418 

ความซ่ือตรงและยุตธิรรมในการ

ให้บริการ 
305 3.00 5.00 4.4131 .64875 

มาตรฐานการให้บริการท่ีน่าเช่ือถือ 305 3.00 5.00 3.7738 .59435 

การให้บริการแก่ผู้มารับบริการอย่าง

เท่าเทยีมกันและทั่วถึง 
305 3.00 5.00 4.2885 .59219 

การให้บริการข้อมูลที่ชัดเจนและ

ถูกต้องเหมาะสมแก่ผู้รับบริการ 
305 4.00 5.00 4.6361 .48192 

Valid N (listwise) 305     

 

 

8. ดา้นความมั่นคงปลอดภัย 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

สถานที่ต้ังของส านักงานมคีวาม

เหมาะสม ปลอดภัย ในการติดต่อขอรับ

บริการ 

305 3.00 5.00 4.3574 .61250 

ความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวกต่อ

การติดต่อขอรับบริการของส านักงาน 
305 3.00 5.00 4.0033 .75871 

ความสะอาดและจัดสภาพการท างาน

เพื่อป้องกันการแพร่กระจายของเช้ือ

โรคของส านักงาน 

305 3.00 5.00 4.3607 .60786 

สถานที่ให้บริการมอีากาศถ่ายเท

สะดวก มแีสงสว่างที่เพียงพอ และไม่มี

เสียงรบกวน 

305 3.00 5.00 4.4328 .62532 

ความพร้อมของส่ิงอ านวยความสะดวก

ในการรับบริการ 
305 3.00 5.00 4.3574 .61250 

Valid N (listwise) 305     
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9. ด้านความเข้าใจผูร้ับบริการ 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

การให้บริการแก่ผู้รับบริการด้วยความ

เสมอภาคและมีความยุติธรรมของ

เจ้าหน้าที่ 

305 3.00 5.00 4.2852 .59101 

ความสม่ าเสมอของการให้บริการจาก

เจ้าหน้าที่ 
305 4.00 5.00 4.5049 .50080 

การให้การบริการท่ีทันตามเวลาและ

ความต้องการของเจ้าหน้าที่ 
305 4.00 5.00 4.4328 .49628 

การยินดีรับฟังข้อคิดเห็นและข้อ

ร้องเรียนจากผู้รับบริการของเจ้าหน้าที่ 
305 3.00 5.00 4.1508 .63625 

ความเข้าใจความต้องการและความ

คาดหวังของผู้รับบริการเป็นอย่างดขีอง

เจ้าหน้าที่ 

305 3.00 5.00 4.5574 .53572 

Valid N (listwise) 305     

 

 

10. ด้านการสร้างความสัมผัสได้ 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ส านักงานมอีุปกรณ์และ

โสตทัศนูปกรณ์ที่ทันสมัยในการ

ให้บริการ 

305 3.00 5.00 4.2820 .65832 

ส านักงานมพีื้นที่เพียงพอและเหมาะสม

ส าหรับผู้รับบริการ 
305 2.00 5.00 4.0820 .71853 

สภาพห้องส านักงานมีความสะอาด

เรียบร้อยและเป็นระเบียบ 
305 3.00 5.00 4.3902 .64525 

โต๊ะเก้าอี้ภายในห้องเรียนมจี านวน

เพียงพอและอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน 

เหมาะสมกับจ านวนผู้รับบริการของ

ส านักงาน 

305 3.00 5.00 4.3475 .63131 

มกีารจัดให้มีป้ายประชาสัมพันธ์ให้เห็น

อย่างชัดเจนแก่ผู้รับบริการ 
305 2.00 5.00 4.2787 .56578 

Valid N (listwise) 305     
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เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ จ าแนกด้านอายุ 
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

AA Between Groups .745 3 .248 1.794 .148 

Within Groups 41.679 301 .138   

Total 42.424 304    

BB Between Groups .274 3 .091 .594 .619 

Within Groups 46.272 301 .154   

Total 46.546 304    

CC Between Groups .169 3 .056 .311 .817 

Within Groups 54.415 301 .181   

Total 54.584 304    

DD Between Groups .458 3 .153 .459 .711 

Within Groups 100.053 301 .332   

Total 100.511 304    

EE Between Groups .248 3 .083 .317 .813 

Within Groups 78.448 301 .261   

Total 78.696 304    

FF Between Groups .295 3 .098 .365 .778 

Within Groups 81.137 301 .270   

Total 81.433 304    

GG Between Groups .096 3 .032 .433 .730 

Within Groups 22.359 301 .074   

Total 22.456 304    

HH Between Groups .542 3 .181 1.048 .372 

Within Groups 51.867 301 .172   

Total 52.408 304    

II Between Groups .305 3 .102 1.052 .370 

Within Groups 29.038 301 .096   

Total 29.342 304    

JJ Between Groups .158 3 .053 .314 .815 

Within Groups 50.398 301 .167   

Total 50.555 304    

Total Between Groups .026 3 .009 .111 .954 

Within Groups 23.398 301 .078   

Total 23.424 304    
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เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ จ าแนกด้านประเภทนักศกึษา 
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

AA Between Groups 2.612 2 1.306 9.907 .000 

Within Groups 39.812 302 .132   

Total 42.424 304    

BB Between Groups .350 2 .175 1.143 .320 

Within Groups 46.196 302 .153   

Total 46.546 304    

CC Between Groups .382 2 .191 1.063 .347 

Within Groups 54.202 302 .179   

Total 54.584 304    

DD Between Groups .684 2 .342 1.035 .356 

Within Groups 99.827 302 .331   

Total 100.511 304    

EE Between Groups .143 2 .072 .276 .759 

Within Groups 78.552 302 .260   

Total 78.696 304    

FF Between Groups .786 2 .393 1.473 .231 

Within Groups 80.646 302 .267   

Total 81.433 304    

GG Between Groups .099 2 .049 .667 .514 

Within Groups 22.357 302 .074   

Total 22.456 304    

HH Between Groups .336 2 .168 .975 .378 

Within Groups 52.072 302 .172   

Total 52.408 304    

II Between Groups .129 2 .064 .665 .515 

Within Groups 29.213 302 .097   

Total 29.342 304    

JJ Between Groups .320 2 .160 .961 .384 

Within Groups 50.235 302 .166   

Total 50.555 304    

Total Between Groups .103 2 .052 .670 .512 

Within Groups 23.320 302 .077   

Total 23.424 304    
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เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ จ าแนกด้านการศกึษา 
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

AA Between Groups 1.605 2 .802 5.936 .003 

Within Groups 40.819 302 .135   

Total 42.424 304    

BB Between Groups .123 2 .062 .401 .670 

Within Groups 46.423 302 .154   

Total 46.546 304    

CC Between Groups .519 2 .259 1.449 .237 

Within Groups 54.065 302 .179   

Total 54.584 304    

DD Between Groups 1.050 2 .525 1.594 .205 

Within Groups 99.462 302 .329   

Total 100.511 304    

EE Between Groups .362 2 .181 .698 .498 

Within Groups 78.334 302 .259   

Total 78.696 304    

FF Between Groups .246 2 .123 .457 .634 

Within Groups 81.187 302 .269   

Total 81.433 304    

GG Between Groups .096 2 .048 .647 .524 

Within Groups 22.360 302 .074   

Total 22.456 304    

HH Between Groups .320 2 .160 .927 .397 

Within Groups 52.089 302 .172   

Total 52.408 304    

II Between Groups .045 2 .023 .232 .793 

Within Groups 29.297 302 .097   

Total 29.342 304    

JJ Between Groups .104 2 .052 .310 .734 

Within Groups 50.452 302 .167   

Total 50.555 304    

Total Between Groups .070 2 .035 .449 .638 

Within Groups 23.354 302 .077   

Total 23.424 304    
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เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ จ าแนกด้านอาชีพ 
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

AA Between Groups 4.095 4 1.024 8.013 .000 

Within Groups 38.329 300 .128   

Total 42.424 304    

BB Between Groups 9.161 4 2.290 18.378 .000 

Within Groups 37.385 300 .125   

Total 46.546 304    

CC Between Groups 3.788 4 .947 5.593 .000 

Within Groups 50.796 300 .169   

Total 54.584 304    

DD Between Groups .535 4 .134 .401 .808 

Within Groups 99.977 300 .333   

Total 100.511 304    

EE Between Groups 2.101 4 .525 2.058 .086 

Within Groups 76.595 300 .255   

Total 78.696 304    

FF Between Groups 12.617 4 3.154 13.750 .000 

Within Groups 68.816 300 .229   

Total 81.433 304    

GG Between Groups 1.532 4 .383 5.492 .000 

Within Groups 20.924 300 .070   

Total 22.456 304    

HH Between Groups .212 4 .053 .305 .875 

Within Groups 52.196 300 .174   

Total 52.408 304    

II Between Groups 1.991 4 .498 5.461 .000 

Within Groups 27.351 300 .091   

Total 29.342 304    

JJ Between Groups 8.474 4 2.119 15.103 .000 

Within Groups 42.081 300 .140   

Total 50.555 304    

Total Between Groups 2.528 4 .632 9.072 .000 

Within Groups 20.896 300 .070   

Total 23.424 304    

 

มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



332 
 

 

เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ จ าแนกด้านการได้รับบริการ 
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

AA Between Groups .668 2 .334 2.415 .091 

Within Groups 41.756 302 .138   

Total 42.424 304    

BB Between Groups .067 2 .033 .217 .805 

Within Groups 46.479 302 .154   

Total 46.546 304    

CC Between Groups .210 2 .105 .582 .559 

Within Groups 54.374 302 .180   

Total 54.584 304    

DD Between Groups .183 2 .091 .275 .760 

Within Groups 100.329 302 .332   

Total 100.511 304    

EE Between Groups .054 2 .027 .104 .901 

Within Groups 78.642 302 .260   

Total 78.696 304    

FF Between Groups .020 2 .010 .037 .964 

Within Groups 81.413 302 .270   

Total 81.433 304    

GG Between Groups .004 2 .002 .024 .976 

Within Groups 22.452 302 .074   

Total 22.456 304    

HH Between Groups .043 2 .021 .123 .884 

Within Groups 52.366 302 .173   

Total 52.408 304    

II Between Groups .006 2 .003 .033 .967 

Within Groups 29.336 302 .097   

Total 29.342 304    

JJ Between Groups .034 2 .017 .100 .905 

Within Groups 50.522 302 .167   

Total 50.555 304    

Total Between Groups .010 2 .005 .068 .935 

Within Groups 23.413 302 .078   

Total 23.424 304    
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เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ จ าแนกด้านการรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ 
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

AA Between Groups 2.799 2 1.400 10.666 .000 

Within Groups 39.625 302 .131   

Total 42.424 304    

BB Between Groups .019 2 .010 .062 .940 

Within Groups 46.527 302 .154   

Total 46.546 304    

CC Between Groups .071 2 .036 .198 .821 

Within Groups 54.512 302 .181   

Total 54.584 304    

DD Between Groups .603 2 .302 .912 .403 

Within Groups 99.908 302 .331   

Total 100.511 304    

EE Between Groups .259 2 .130 .500 .607 

Within Groups 78.436 302 .260   

Total 78.696 304    

FF Between Groups .201 2 .100 .373 .689 

Within Groups 81.232 302 .269   

Total 81.433 304    

GG Between Groups .627 2 .313 4.334 .014 

Within Groups 21.829 302 .072   

Total 22.456 304    

HH Between Groups .039 2 .020 .113 .894 

Within Groups 52.369 302 .173   

Total 52.408 304    

II Between Groups .535 2 .267 2.802 .062 

Within Groups 28.808 302 .095   

Total 29.342 304    

JJ Between Groups .019 2 .010 .057 .945 

Within Groups 50.536 302 .167   

Total 50.555 304    

Total Between Groups .071 2 .036 .462 .631 

Within Groups 23.353 302 .077   

Total 23.424 304    
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ประวัตยิ่อของผู้วิจัย 
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ประวัติย่อของผู้วจิัย 

ช่ือ    นายชษิณุทัศน์  พิชยประภาพัฒน์ 

วันเกิด    วันที่ 23 เดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2523 

สถานที่อยู่ปัจจุบัน  บ้านเลขที่ 1226/4 ซอยรอบเมือง 7  

    ถนนรอบเมือง ต าบลธาตเุชิงชุม อ าเภอเมืองสกลนคร    

    จังหวัดสกลนคร 47000 

ต าแหน่งปัจจุบัน   นักวิชาการศกึษา 

สถานที่ท างาน ส านักงานสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ  

 บัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 อ าเภอเมือง  จังหวัดสกลนคร  

ประวัติการศกึษา 

 พ.ศ. 2535  ช้ันประถมศกึษาปีที่ 6 โรงเรียนบ้านสระน้ าส้ม   

    ต าบลหว้ยขวาง อ าเภอก าแพงแสน   

    จังหวัดนครปฐม 

 พ.ศ. 2538  ช้ันมัธยมศกึษาปีที่ 3 โรงเรียนคงทองวิทยา  

    ต าบลสามงา่ม อ าเภอดอนตูม   

    จังหวัดนครปฐม 

 พ.ศ. 2541  มัธยมศกึษาปทีี่ 6 โรงเรียนคงทองวิทยา 

    ต าบลสามงา่ม อ าเภอดอนตูม   

    จังหวัดนครปฐม 

 พ.ศ. 2546  ปริญญาตรีศิลปศาสตรบัณฑติ (ศศ.บ.) 

    สาขาวิชาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว  

    คณะวทิยาการจัดการ สถาบันราชภัฏกาญจนบุรี   

    จังหวัดกาญจนบุรี 

 พ.ศ. 2558  ปริญญาโทรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ (รป.ม.) 

    สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร ์คณะวิทยาการจัดการ 

    มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จังหวัดสกลนคร 
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ประวัติการท างาน  

พ.ศ. 2546  มัคคุเทศก์ ทั่วไป – ต่างประเทศ 

บริษัทหนุม่สาวทัวร์ จ ากัด กรุงเทพมหานคร 

 พ.ศ. 2547   มัคคุเทศก์ ทั่วไป – ต่างประเทศ 

The River Kwai Jungle Rafts Floating Hotel  

ต าบลท่าเสา อ าเภอไทรโยค  จังหวัดกาญจนบุรี 

 พ.ศ. 2548  มัคคุเทศก์ ทั่วไป – ต่างประเทศ 

    บริษัท Cruise Asia Thailand จ ากัด 

    กรุงเทพมหานคร 

 พ.ศ. 2549  Reservation & Marketing บริษัท Grand Pearl จ ากัด 

    กรุงเทพมหานคร 

 พ.ศ. 2550  Activity Supervisor  The Sarojin Thailand (Khaolak) 

    ต าบลคึกคัก อ าเภอตะกั่วป่า  จังหวัดพังงา 

 พ.ศ. 2551  Front Office Manager  Dusit Buncha Resort  Koh Tao 

    ต าบลเกาะเต่า อ าเภอเกาะพะงัน  

จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

 พ.ศ. 2553  Reservation & Marketing   บริษัท Niji Travel Service 

    กรุงเทพมหานคร 

พ.ศ. 2554 ถึงปัจจุบัน นักวิชาการศกึษา ส านักงานสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร

มหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จังหวัดสกลนคร 
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