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ค าน า 

รายงานการวิจัยครั้งนี้ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณายิ่ง จากส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สถาบัน

เทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น และโดยผู้อ านวยการส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วรรณวิมล  

รุ่งธีระที่ให้โอกาสในการเข้าร่วมโครงการอบรมเทคนิคการเขียนบทความวิจัยและบทความวิชาการด้วยความ

เมตตานับแต่เริ่มต้นจนส าเร็จสมบูรณ์ ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ ที่นี้ 

ขอกราบขอบพระคุณอธิการบดีสถาบันเทคโนโลยีไทย -ญี่ปุ่น รองศาสตราจารย์ ดร.บัณฑิต โรจน์

อารยานนท์ ที่ให้การสนับสนุนผู้วิจัยได้ท าการวิจัยตลอดปีการศึกษา 

ขอขอบพระคุณ อาจารย์บัณฑิต อนุญาหงษ์ ผู้ริเริ่มโครงการ และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. วิภาณี เพ็ง

เนตรที่เป็นอาจารย์พี่เลี้ยง คอยช่วยเหลือ ให้ค าปรึกษา และแนะน าการท าวิจัยตั้งแต่ต้นจนเสร็จสมบูรณ์  

ขอขอบคุณนักศึกษา สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นปีการศึกษา 2558ที่ให้ความร่วมมือในการท า

แบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาตาม

ความคิดเห็นของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นและให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการวิจัยเป็นอย่างดี  

ท้ายที่สุด ผู้วิจัยขอน้อมระลึกถึงพระคุณบุพการี บิดามารดา และครูอาจารย์ทุกท่านที่ได้อบรมสั่งสอน

ตลอดมา คุณค่าความดีงามและประโยชน์อันพึงมีจากรายงานการวิจัยฉบับนี้ และขอขอบคุณคณาจารย์ส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษาที่ให้ก าลังใจและให้ความช่วยเหลือตลอดมา 
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บทคัดย่อภาษาไทย 

หัวข้อวิจัย ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 

ชื่อผู้วิจัย  จาริณี โหยหวล และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. วิภาณี เพ็งเนตร 

คณะ/ส านัก วิชาพ้ืนฐานและภาษา 

สถาบัน  สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

ปีการศึกษา 2558 

บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษา สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 2) เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน

ทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ของนักศึกษาท่ีมาใช้บริการส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สถาบัน

เทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น จ าแนกตามเพศ คณะ และชั้นปีที่ศึกษา 3) เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของ

นักศึกษามาเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สถาบัน

เทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้  ได้แก่  นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น ภาคการศึกษาที่ 2 

ปีการศึกษา 2558 จ านวน 351 คนได้มาโดยการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random Sampling Technique) 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ สถิติที่ใช้ใน

การวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบที (t-test) 

การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (one way ANOVA) หรือ F-test และวิธีการวิเคราะห์เนื้อหา 

(Content Analysis)  

 ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 

 1. นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น  มีความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไป

ของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x  = 3.82) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีค่าเฉลี่ย

อยู่ในระดับมากทุกด้าน ด้านสูงสุด ได้แก่ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ( x  = 3.88) ซึ่งอยู่ในระดับมาก รองลงมา 

ได้แก่ ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก ( x  = 3.81) อยู่ในระดับมาก ด้านคุณภาพของการให้บริการ (

x  = 3.79) และด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ( x  = 3.78) ตามล าดับ 
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 2. นักศึกษาเพศชายมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.85 ส่วนนักศึกษาเพศหญิง พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

เช่นกัน ( x  = 3.77) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า นักศึกษาเพศชายและนักศึกษาเพศหญิงมีความพึง

พอใจต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาด้านบุคลากรที่ให้บริการอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 และ 3.83 ตามล าดับ 
 3. นักศึกษามีความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษา โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยที่นักศึกษาชั้นปีที่ 4 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.87  

รองลงมา ได้แก่ นักศึกษาชั้นปีที่ 1 โดยมีค่าเฉลี่ย 3.86 ส่วนนักศึกษาชั้นปีที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 3.77 และนักศึกษา

ชั้นปีที่ 2 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากต่ าสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 3.75 ตามล าดับ 

 4. นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษา โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยนักศึกษาคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มี

ค่าเฉลี่ย 3.78 รองลงมา ได้แก่ นักศึกษาคณะวิศวกรรมศาสตร์ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 

3.79 ส่วนนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากต่ าสุด มีค่าเฉลี่ย 3.73 ตามล าดับ 

 5. นักศึกษาส่วนใหญ่มีข้อเสนอแนะว่า ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาควรมีพ้ืนที่ให้บริการมากว่านี้

จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 75 รองลงมา ได้แก่ ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาควรมีป้ายบอกขึ้นตอนการ

ให้บริการที่ชัดเจน จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 25 ตามล าดับ 

 

ค าส าคัญ:  การบริการทั่วไป, ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทั่วไป 
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ 
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Name   Jarinee Hoyhoul, Wipanee Pengnate 

Faculty/College College of General Education and Languages 
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ปีการศึกษา  2014 

 

ABSTRACT 

The purposes of this research were 1) to study satisfaction of TNI students towards 

general services at College of General Education and Languages in four aspects: Personnel, 

Quality of Service, Location and Facility, and Process of Service 2) to compare students’ 

satisfaction on the four aspects according to students’ gender, academic year and faculty, 

and 3) to gather supplemental suggestions. 

Research samples were 351 TNI students in the second semester of 2015 academic 

year, derived through simple random sampling technique. The instruments used for 

gathering the data were the rating-scale and open-ended questionnaire. The statistics used 

for analyzing the data were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, F-test, 

and content analysis. 

The research findings were as follows: 

1. Satisfaction of TNI students towards general services as a whole was at high level (

x  = 3.81). When considered in each aspect, it was found that their satisfaction was at high 

level on Personnel ( x  = 3.88), Quality of Service ( x  = 3.78), Location and Facility ( x  = 3.80), 

and Process of Service ( x  = 3.78) respectively.  
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2. The students with different genders showed no significant differences in overall 

and in each aspect. 

3. The students with different faculty showed no significant differences in overall. 

When considered in each aspect, it was found that there were statistically significant 

differences at .05 level on Location and Facility. 

4. The students with different academic year showed no significant differences in 

overall and in each aspect. 

5. TNI students had supplemental suggestions: TNI should provide more spaces for 

services at College of General Education and Languages, and the steps of services should be 

informed obviously to students in order to be easy to give a service. 

 

Keywords: General Services, Satisfaction towards General Services 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น เป็นสถาบันการศึกษาเอกชนที่เกิดจากสมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย-

ญี่ปุ่น) หรือ ส.ส.ท.เป็นสถาบันที่ก่อตั้งขึ้นโดยความร่วมมือร่วมใจ และความเสียสละของกลุ่มบุคคลที่เคยไป

ศึกษาและฝึกงานในประเทศญี่ปุ่น โดยมี ฯพณฯ สมหมาย ฮุนตระกูล เป็นประธานคณะกรรมการก่อตั้ง และ

ได้รับความช่วยเหลือเป็นอย่างดีจาก อาจารย์โงอิจิ โฮซุมิ อดีตประธานคณะกรรมการสมาคมความร่วมมือทาง

เศรษฐกิจญี่ปุ่น-ไทย ในปี พ.ศ.2548 ส.ส.ท.จึงได้มีการด าเนินโครงการจัดตั้งสถาบันอุดมศึกษาขึ้นใน

นาม  “สถาบันเทคโนโลยี ไทย -ญี่ปุ่ น” โดยใช้ค าย่อว่า  ส.ท.ญ.  หรือในชื่ อภาษาอังกฤษว่า  “Thai-

Nichi Institute of Technology” โดยใช้ค าย่อว่า TNI โดยสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นมุ่งเน้นการผลิต

บัณฑิตที่มีคุณภาพในสาขาวิชาที่ขาดแคลนสู่ภาคธุรกิจและอุตสาหกรรมไทย โดยเฉพาะด้านวิศวกรรม 

เทคโนโลยี และการจัดการ  ปัจจุบันสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นการเรียนการสอนในระดับปริญญาตรีจ านวน 

3 หลักสูตร 14 สาขาวิชา คือ หลักสูตรวิศวกรรศาสตรบัณฑิต จ านวน 5 สาขาวิชา หลักสูตรวิทยาศาสตร

บัณฑิต จ านวน 3 สาขาวิชา และสาขาบริหารธุรกิจบัณฑิต จ านวน 6 สาขาวิชา รวมทั้งยังมีการเรียนการสอน

ในระดับบัณฑิตวิทยาลัย หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต จ านวน 5 สาขาวิชา ทั้งนี้ สถาบันเทคโนโลยีไทย-

ญี่ปุ่นยังมีลักษณะเด่นที่เน้นการเรียนการสอนทั้งภาษาญี่ปุ่นและภาษาอังกฤษ และยังมีโครงการแลกเปลี่ยน

นักศึกษากับมหาวิทยาลัยในประเทศญี่ปุ่นอีกด้วย (คู่มือนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย -ญี่ปุ่น ประจ าปี

การศึกษา 2558) เนื่องจากลักษณะเด่นที่การเน้นการเรียนการสอนภาษาญี่ปุ่นและภาษาอังกฤษนี้จึงท าให้เกิด

การก่อตั้ง “ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา” เพ่ือตอบสนองความต้องการด้านการเรียนการสอนภาษาญี่ปุ่นและ

ภาษาอังกฤษทุกรายวิชาภายในสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น  

  คุณภาพของการบริการนั้นมีความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคารับได้ หรือความพึงพอใจ

ของผู้ซื้อ การบริการที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจไปนาน การบริการที่ดีมีคุณภาพจึงเหมือนกับการให้

ประโยชน์สุข ซึ่งมีคุณค่าต่อชีวิต คุณภาพของการบริการจึงเป็นมาตรการที่ใช้วัดระดับการบริการว่าดี ตรงกับ

ความคาดหวังของผู้บริโภคหรือผู้บริการเพียงใด กล่าวคือ ถ้าการบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับมากกว่ากา ร

บริการที่เราได้รับจริงผลก็คือ คุณภาพของการบริการนั้นไม่ได้ แต่ถ้าการบริการที่คาดหวังว่าจะได้รัเท่ากับการ

บริการที่เราได้รับจริงผลก็คือคุณภาพของการบริการนั้นน่าพอใจ และถ้าการบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับน้อย

กว่าการบริการที่เราได้รับจริงผลคือ คุณภาพของการบริการนั้นดีเยี่ยม ผลการค้นคว้าเกี่ยวกับปัจจัยที่เป็น

ตัวก าหนดคุณภาพของการบริการ ซึ่งปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดคุณภาพของการบริการที่สามารถน าใช้กับการ
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บริการทั่วๆ ไป มี 10 ประการต่อไปนี้ 1.ไว้ใจได้ 2.ความพร้อม 3.ความสามารถ 4.ความสามารถในการเข้าถึง 

5.ความมีอัธยาศัย 6.การสร้างสัมพันธ์ 7.เชื่อถือได้ 8.มั่นคงปลอดภัย 9.รู้จักและเข้าใจลูกค้า 10.พยายามให้สิ่ง

ที่ลูกค้าสัมผัสได้ นอกจากนั้น อเดย์และแอนเดอร์เชน (Aday and Andersen, 1978) กล่าวถึงทฤษฎีที่ชี้

พ้ืนฐาน 6 ประเภท ที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการและความรู้สึกที่ผู้ใช้บริการได้รับจากการบริการ

เป็นสิ่งส าคัญที่จะช่วยประเมินระบบบริการว่าได้มีการเข้าถึงผู้ใช้บริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้นคือ 1.

ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ 2.ความพึงพอใจต่อการประสานงานของบริการ 3.ความ

พึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 4.ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย 5.ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

6.ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของสมิต สัชฌุกร ที่ได้ให้ความหมายของ

การบริการไว้ว่า การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้ อ่ืน การบริการ 

ที่ดีผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กรของเรา 

เบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ  เช่น งาน

ประชาสัมพันธ์งานบริการวิชาการ เป็นต้น ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ ซึ่งการบริการถือ

เป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย (สมิต สัชฌุกร, 2548) ซึ่งโดยรวมแล้วการ

ให้บริการนั้นถือเป็นหัวใจหลักขององกรณ์อย่างหนึ่ง รวมทั้งในสถาบันการศึกษาก็มีความต้องการการบริการที่

ดีเช่นเดียวกันกับองค์กรต่างๆ เพื่อให้นักศึกษาได้รับความพึงพอใจและความสะดวกสบายสูงสุดในเข้ามาการใช้

บริการที่สถาบันการศึกษาของตนเอง 

ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามี ความจ าเป็นต้องให้บริการทั่วไปแก่นักศึกษาที่มาใช้บริการส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษาทุกคน จึงไม่สามารถทราบความต้องการของนักศึกษาที่เข้ามาใช้บริการได้ทั้งหมด ซึ่งอาจท า

ให้การให้บริการทั่วไปแก่นักศึกษานั้นไม่มีประสิทธิภาพที่จะตอบสนองความต้องการด้านต่างๆ ของนักศึกษาได้

และได้รับความพึงพอใจเท่าที่ควร รวมทั้งเกิดความล่าช้าในการให้บริการอันเนื่องมาจากต้องบริการนักศึกษา

จ านวนมาก การสื่อสารไม่เข้าเข้าใจระหว่างผู้ปฏิบัติงานกับนักศึกษา การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่ผิดพลาด 

ความรู้และเข้าใจในข้อมูลของผู้ปฎิบัติงานยังไม่มากพอ  จึงท าให้เกิดการผิดพลาดบ่อยครั้ง รวมถึงสถานที่มน

การติดต่อยังค่อนข้างคับแคบและจ ากัด ท าให้นักศึกษาไม่ได้รับความสะดวกสบายและความพึงพอใจเท่าท่ีควร  

ดังนั้น เพ่ือให้นักศึกษาที่ได้ใช้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สถาบันเทคโนโลยีไทย-

ญี่ปุ่น ในด้านการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาเกิดความพึงพอใจมากที่สุด ผู้วิจัยในฐานะ 

บุคลากรสายสนับสนุนของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา จึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษา

ต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา เพ่ือจะได้น าผลจากการวิจัยมาเป็นแนวทางในการ

ปรับปรุงแก้ไขการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาให้ดีขึ้นต่อไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สถาบัน

เทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษา ของนักศึกษาท่ีมาใช้บริการส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

จ าแนกตามเพศ คณะ และชั้นปีที่ศึกษา 

3. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของนักศึกษามาเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง

การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 การศึกษาค้นคว้าในครั้งนี้เป็นการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของ

ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาของนักศึกษาทุกคณะและทุกชั้นปี สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น ในปีการศึกษา 

2558 โดยมีประชากรและกลุ่มตัวอย่าง และตัวแปรที่ศึกษา ดังนี้ 

 1. ประชากร  

 ประชากร ได้แก่ นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น กรุงเทพมหานคร ภาคการศึกษาที่ 2 ปี

การศึกษา 2558 ทุกคณะและทุกชั้นปี จ านวน 4,000 คน ซึ่งสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นได้มีการจัดการเรียน

การสอนนักศึกษาจ านวน 3 คณะ ได้แก่ คณะบริหารธุรกิจ คณะวิศวกรรมศาสตร์ และคณะเทคโนโลยี

สารสนเทศ  

 2. กลุ่มตัวอย่าง  

 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้  ได้แก่  นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น ภาคการศึกษาที่ 2 

ปีการศึกษา 2558 ทุกคณะและทุกชั้นปี จ านวน 351 คน ได้มาจากการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random 

Sampling Tecnique)  

 3. ตัวแปรที่ศึกษา 

  3  .1 ตัวแปรต้น ประกอบด้วย 

   3.1.1 เพศ จ าแนกเป็น 

    - ชาย 

    - หญิง 
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   3.1.2 คณะที่ศึกษา จ าแนกเป็น 

    - คณะบริหารธุรกิจ 

    - คณะวิศวกรรมศาสตร์  

    - คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  

3.1.3 ชั้นปีที่ศึกษา จ าแนกเป็น 

 - ชั้นปีที่ 1 

 - ชั้นปีที่ 2 

 - ชั้นปีที่ 3 

 - ชั้นปีที่ 4 

  3.2  ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้าน คือ 

   3.2.1 ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 

   3.2.2 ด้านคุณภาพการให้บริการ 

   3.2.3 ด้านสถานที่ การอ านวยความสะดวก 

3.2.4 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 นักศึกษา หมายถึง นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น ทุกชั้นปี ในภาคการศึกษาที่ 2 ปีการศึกษา 

2558 จาก 3 คณะ ได้แก่ คณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะบริหารธุรกิจ และคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ   

สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น หมายถึง สถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาที่เปิดสอนภาษาอังกฤษ

และภาษาญี่ปุ่น ในภาคการศึกษาที่  2 ปีการศึกษา 2558 ซึ่ งประกอบด้วย 3 คณะ ได้แก่  คณะ

วิศวกรรมศาสตร์ คณะบริหารธุรกิจ และคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  

 ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไป หมายถึง ความพึงพอใจของนักศึกษา

สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นที่มาใช้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา แบ่งออกเป็น 4 ด้าน

ดังต่อไปนี้ 

1. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ หมายถึง บุคลากรมีวาจาสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี บุคลากรแต่งกาย

สุภาพเหมาะสมกับงาน บุคลากรให้บริการด้วยความเต็มใจและเอาใจใส่ บุคลากรให้บริการด้วยความรวดเร็ว 

บุคลากรใส่ใจในความต้องการของผู้ใช้บริการและสามารถตอบสนองได้  บุคลากรให้ค าแนะน าและตอบข้อ

ซักถามได้ชัดเจน บุคลากรสามารถแก้ไขปัญหาและอุปสรรคได้อย่างเหมาะสม บุคลากรมีความเชี่ยวชาญและ
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รอบรู้ด้านการบริการ บุคลากรมีควาซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  และบุคลากรให้บริการกับผู้ใช้บริการ

เหมือนกันทุกรายไม่เลือกปฏิบัติ 

2. ด้านคุณภาพการให้บริการ หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจที่ได้รับบริการจากส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษา เมื่อผู้ใช้บริการนึกถึงกิจกรรมหรือโครงการด้านภาษา ผู้ใช้บริการจะนึกถึงส านักวิชาพ้ืนฐาน

และภาษาเป็นแห่งแรก ผู้ใช้บริการจะแนะน าให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ผู้ใช้บริการได้

ข่าวสารและข้อมูลต่างๆ ที่เป็นประโยชน์จากการมาใช้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาอยู่เสมอ 

ผู้ใช้บริการได้รับข้อมูลที่ถูกต้องจากการบริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ผู้ใช้บริการจะกลับมาใช้บริการ

ของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาอีกครั้ง  ผู้ใช้บริการประทับใจในการให้บริการของบุคลากรที่ให้บริการ 

ผู้ใช้บริการได้รับข้อมูลที่ครบถ้วนจากการให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ผู้ใช้บริการพึงพอใจกับ

กระบวนการการให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา และผู้ใช้บริการพึงพอใจกับการให้บริการของส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษาโดยรวม 

3. ด้านสถานที่ การอ านวยความสะดวก หมายถึง ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาสามารถติดต่อได้

อย่างสะดวก ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสถานที่ให้บริการที่เหมาะสม ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสิ่ง

อ านวยความสะดวกที่เพียงพอ ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีป้ายบอกขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน ส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษาเข้าถึงได้ง่าย ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความสะอาดและเรียบร้อย ส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษามีเวลาเปิด-ปิดท าการที่เหมาะสม ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสถานที่แปะป้ายประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจน

และสังเกตเห็นได้ง่าย ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีแสงสว่างและอุณหภูมิที่เหมาะสม และส านักวิชาพ้ืนฐาน

และภาษามีสถานที่และการอ านวยความสะดวกโดยรวมที่เหมาะสม 

4. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา

มีความหลากหลาย การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาเป็นระบบไม่ซับซ้อน การให้บริการของส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษามีความสะดวก การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความรวดเร็ว  การ

ให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความสอดคล้องกับที่ผู้ใช้บริการคาดหวัง การให้บริการของส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษาเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีการ

จัดล าดับก่อนหลัง การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีบริการที่ตอบสนองความต้องการพ้ืนฐาน

ของผู้ใช้บริการได ้การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความยืดหยุ่นได้ และการให้บริการของส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษามีกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการโดยรวมที่เหมาะสม 
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1. กรอบแนวคิด 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1  แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

สมมติฐานของการวิจัย 

 1.  นักศึกษาเพศชายและนักศึกษาเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษาโดยรวมแตกต่างกัน 

 2.  นักศึกษาที่ศึกษาคณะต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐาน

และภาษาโดยรวมแตกต่างกัน 

3.  นักศึกษาที่ชั้นปีที่ศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษาโดยรวมแตกต่างกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตัวแปรต้น 
- เพศ 
- คณะที่ศึกษา 
- ชั้นปีที่ศกึษา 
 

ตัวแปรตาม 
- ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
- ด้านคุณภาพการให้บริการ 

- ด้านสถานที่ การอ านวยความสะดวก 

- ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการ

งานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารที่เกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีเรื่องความหมายของความพึง

พอใจ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจความพึงพอใจ แนวคิดเกี่ยวกับตัวก าหนด

คุณภาพการบริการ การวัดความพึงพอใจ และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนั้ 

  1. ความพึงพอใจ  

   1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

   1.2 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

   1.3 การวัดความพึงพอใจ 

   1.4 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

  2. การบริการ 

   2.1 ความหมายของการบริการ 

   2.2 แนวคิดเก่ียวกับตัวก าหนดคุณภาพของการบริการ 

   2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับการบริการ 

  3. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

   3.1 งานวิจัยภายในประเทศ 

   3.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
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1. ความพึงพอใจ 

1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

 อุทัย หิรัญโต (2523) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ท าให้ทุกคน

เกิดความสบายใจ เนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของเขา ท าให้เขาเกิดความสุข 

 สนิท เหลืองบุตรนาค (2529) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความ

คิดเห็นที่มีผลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งภายหลังจากไดรับประสบการณ์ในสิ่งนั้นมาแล้ว ในลักษณะทางบวก คือ พอใจ 

นิยม ชอบ สนับสนุนหรือมีเจตคติที่ดีต่อบุคคล เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการในทางเดียวกัน หากๆ

ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการก็จะเกิดวามไม่พอใจขึ้น  

 ชริณี เดชจินดา (2535) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือทัศนคติของบุคคล

ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการ

ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือ

จุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 

 สง่า ภู่ณรงค์ (2540) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับความส าเร็จ

ตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกข้ันสุดท้ายที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 

 อุทัยพร สุดใจ (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อ

สิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจเป็นไปในเชิงประมาณค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้นเป็นไปในทางบวก

หรือทางลบ 

 Morse (1955:27, 1968:81) กล่าวว่าความพึงพอใจ หมายถึงสิ่งที่ตอบสนองความต้องการขั้น

พ้ืนฐานของมนุษย์เป็นการลดความตึงเครียดทางด้านร่างกายและจิตใจ หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มี

ความสุข ความชื่นใจตลอดจนสามารถสร้างทัศนคติในทางบวกต่อบุคคลต่อสิ่งหนึ่งซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปตาม

ความพึงพอใจต่อสิ่งนั้น  

 Michael Beer (1965) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นทัศนคติของคนที่มีต่อสิ่งใด

สิ่งหนึ่ง 

 1) V มาจากค าว่า Valance หมายถึงความพึงพอใจ 

 2) I มาจากค าว่า Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีทางน าไปสู่ความพึงพอใจ 

 3) E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้นๆ ซึ่งบุคคลมีความ

ต้องการและมีความหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง ดังนั้นจึงต้องกระท าด้วยวิธีใดวิธีหนึ่ง เพ่ือตอบสนองความ
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ต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองแล้วตามท่ีตั้งความหวังหรือคาดหวังเอาไว้ บุคคลนั้น

ก็จะได้รับความพึงพอใจและในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นเรื่อยๆ ซึ่งอาจแสดงในรูปสมการได้ ดังนี้ 

  แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ + ความคาดหมาย 

 ซึ่งหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งต่อการกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น ต่อการประเมินผล

งานขององค์กรที่เกี่ยวกับชีวิตความเป็นอยู่ของตน หรือแรงจูงใจที่บุคคลจะเข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมของ

องค์กรใดจะเป็นผลที่เกิดจากทัศนคติองค์กร หรือการท างานขององค์กรนั้นร่วมกันความคาดหวังที่เขา

คาดหมายไว้ ถ้ามีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร ต่อผลงานขององค์กร และได้รับการตอบสนองทั้งรูปธรรมและ

นามธรรมเป็นไปตามที่คาดหมายไว้ แรงจูงใจที่จะมีความรู้สึกพึงพอใจก็จะสูง แต่ในทางกลับกันถ้ามัทัศนคติใน

เชิงลบต่องาน และการตอบสนองไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้แรงจูงใจที่จะมีความรู้สึกพึงพอใจก็จะต่ าไปด้วย 

 Powell (1983:17-18) ได้เสนอความหมายของความพึงพอใจใว้ว่า หมายถึง ความรูสึกของ

บุคคลที่แสดงออกเป็นความชอบใจ พอใจ เมื่อได้รับการตอบสนองอย่างสมดุลกับความต้องการของบุคคลทั้ง

ร่างกายและจิตใจ จะช่วยลดความตึงเครียดของมนุษย์ให้น้อยลงหรือหมดไป 

  สรุปความหมายของความพึงพอใจได้ว่า เป็นความรู้สึกของบุคคลที่แสดงออกต่อความ

ต้องการและสิ่งคาดหวังไว้ หากได้มากกว่าความต้องการหรือที่คาดหวังไว้ก็จะมีความพึงพอใจมาก หากได้น้อย

กว่าที่ต้องการหรือที่คาดหวังไว้ความพึงพอใจก็จะต่ า ซึ่งความพึงพอใจจะน้อยหรือมากขึ้นอยู่กับทัศนคติของแต่

ละบุคคล 

 

1.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 สมพงษ์ เกษมสิน (2518) บุคคลจะเกิดความพึงพอใจจะต้องมีการจูงใจ ได้กล่างถึงการจูงใจว่า 

การจูงใจเป็นการชักจูงให้ผู้อื่นปฏิบัติตาม โดยมีมูลเหตุความต้องการ 2 ประการ คือ ความต้องการทางร่างกาย 

และความต้อการด้านจิตใจ 

 วิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531) ได้ให้แนวความคิดก่ียวกับความพึงพอใจใว้ว่า ความพึงพอใจมีส่วน

เกี่ยวข้องกับความต้องการของมนุษย์ คือความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อความต้องการของมนุษย์ได้รับการ

ตอบสนอง ซึ่งมนุษย์ไม่ว่าอยู่ที่ใดย่อมมีความต้องการข้ันพ้ืนฐานไม่ต่างกัน 

 พิทักษ์ ตรุษทิบ (2538) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่ง

กระตุ้นที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพท์สุดท้ายของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอกทิศทางของการ

ประเมินว่าเป็นไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉยๆ ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้น 
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 พิมพ์ชนก ศันสนีย์ (2540) ความพึงพอใจที่มีต่อการบริการมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้

เป็นไปตามความคาดหวัง หรือไม่เป็นไปตามความคาดหวังของผู้บริโภค (Bolton & Drew, 1991; Brown & 

Swartz, 1989; Cronin & Taylor, 1992; Parasuraman et al., 1985; Teas, 1993) กล่าวคือ ความพึง

พอใจหรือไม่พึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อการบริการเป็นผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหว่างคงามคาดหวังที่

เคยมีมาก่อนกับผลที่ได้รับ (Bearden & Teel, 1983; Bolton & Drew, 1991; Cardoso, 1965; Oliver, 

1980; Oliver & Swan, 1989; Olshavsky & Miller, 1972; Olson & Dover, 1979; Spreng, 1993; Tse 

& Wilton, 1988) หากการบริการที่ได้รับเป็นไปตามหรือสูงกว่าความคาดหวังผู้บริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจ

และประเมินว่าการบริการนั้นมีคุณภาพสูง 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้อธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า

ไว้ดังนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหลังการซื้อหรือได้รับบริการของบุคคลซึ่งเป็นผลจากการเปรียบเทียบ

ระหว่างการรับรู้ต่อการปฎิบัติของผู้ให้บริการ หรือประสิทธิภาพของสินค้า ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการ

ต่ ากว่าความคาดหวังจะท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้าระดับของผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการตรง

กับความคาดหวังของลูกค้า ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่า

ความคากหวังที่ลูกค้าตั้งไว้ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ 

 สาโรช ไสยสมบัติ (2543) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า เป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้

ประสบความส าเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกับการบริการ ผู้บริหารควรให้ความส าคัญในเรื่อง

ความพึงพอใจแก่พนักงานในองค์กร เพ่ือที่จะสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ เพราะความ

เจริญก้าวหน้าของงานบริการมีปัจจัยส าคัญประการแรกที่เป็นตัวบ่างชี้คือจ านวนผู้มาใช้บริการ  

 อุกกฤษฎ์ ทรงชัยสงวน (2543) ได้รวบรวมกลุ่มทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในรูปแบบของ

แรงจูงใจไว้ 4 กลุ่ม คือ  

 1. ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s Theory motivation) ทฤษฎีนี้เขาได้เสนอความ

ต้องการในด้านต่างๆ กันของมนุษย์เรียงล าดับจากความต้องการขั้นพ้ืนฐานเพ่ือการอยู่รอด ไปจนถึงความ

ต้องการทางสังคม และความต้องการการยอมรับนับถือจากกลุ่มว่าตนมีคุณค่าและพัฒนาตนเองให้ก้าวหน้า

ยิ่งขึ้น มาสโลว์ ถือว่าการเรียงล าดับความต้องการนี้มีความส าคัญ โดยมนุษย์จะมีความต้องการในระดับสูง ๆ 

ได้ก็ต่อเมื่อความต้องการขึ้นพ้ืนฐานได้รับการตอบสนองแล้ว 

 2. ทฤษฎีการจูงใจ การบ ารุงรักษาของ Herz Berg ได้กล่าวถึงปัจจัยการจูงใจซึ่งเป็นตัวกระตุ้นให้

ผู้ปฏิบัติงานด้านความพึงพอใจ ได้แก่ โอกาส ความส าเร็จ การยอมรับ ความรับผิดชอบ ความเจริญก้าวหน้า 
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และปัจจัยการบ ารุงรักษา ซึ่งเป็นตัวขัดขวางความพึงพอใจ ได้แก่ นโยบายขององค์การ สภาพการท างาน 

ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 

 3. ทฤษฎีแรงจูงใจของ Mc Celland ซึ่งแบ่งความต้องการของมนุษย์เป็น 3 ประเภท คือ ความ

ต้องการความส าเร็จ ความต้อการมีอ านาจ และความต้องการความสัมพันธ์ โดยความต้องการความส าเร็จหรือ

เรียกว่า แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์นั้น ถ้าบุคคลใดมีสูงจะมีความปรารถนาที่จะท าสิ่งหนึ่งให้ลุล่วงไปด้วยดี 

 4. ทฤษฎีการคาดหวังของ Vroom ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับแรงจูงใจในการท างานของบุคคล จะ

ประเมินความเป็นไปได้ของผลที่จะบังเกิดขึ้นแล้ว จึงด าเนินการปฏิบัติที่ตนคาดหวังไว้ การจูงใจขึ้นอยู่กับการ

คาดหวังขอมนุษย์ต่อผลที่เกิดขึ้น ทฤษฎีการคาดหวังของ Vroom นี้ ท านายว่าบุคคลจะร่วมกิจกรรมที่เขา

คาดหวังว่าจะได้รับรางวัลหรือสิ่งต่างๆ ที่เขาปรารถนา  

 Shell (1975:252-268) ได้กล่าวถึงทฤษฎีความพึงพอใจว่า เป็นความรูสึกสองแบบของมนุษย์ 

คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิด

ความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่ระบบ

ย้อนกลับ ความสุขที่สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุข

เป็นความรูสึกที่สลับซับฐ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 

 สรุปทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจได้ว่า เป็นความรู้สึกในเชิงบวกหรือเชิงลงต่อสิ่งที่

ได้รับมาตอบสนองความต้องการ ซึ่งความพึงพอใจเป็นประเด็นหลักส าคัญที่จะน าไปสู่ความส าเร็จเกี่ยวกับงาน

ด้านการบริการ เพราะหากผู้ที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจมากก็จะกลับมาใช้บริการต่อและสามารถบอกต่อกับ

บุคคลอื่นๆ ให้มาใช้บริการต่อไป ท าให้งานเกิดความก้าวหน้า 

  

1.3 การวัดความพึงพอใจ 

 Stromborg (1984) การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการนั้น จะวัดเรื่องใดนั้นย่อมแตกต่างกันไป

ตามวัตถุประสงค์ของผู้ที่จะศึกษา แต่มีวิธีที่นิยมใช้กัน ดังนี้ 

 1. การสัมภาษณ์ วิธีนี้ผู้ศึกษาจะมีแบบสัมภาษณ์ที่มีค าถามซึ่งได้รับการทดสอบหาความเที่ยงตรง

และความเชื่อม่ันแล้ว ท าการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง ข้อดีของวิธีนี้คือ ผู้สัมภาษณ์อธิบายค าถามให้ผู้ตอบเข้าใจ

ได้ สามารถใช้ได้กับกลุ่มตัวอย่างที่อ่านเขียนหนังสือไม่ได้ แต่มีข้อเสียคือการสัมภาษณ์ต้องใช้เวลามาก และ

อาจมีข้อผิดพลาดในการสื่อความหมาย 

 2. การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีที่มีผู้นิยมใช้มากที่สุด มัลักษณะเป็นค าถามที่ได้ทดสอบความ

เที่ยงตรงและความเชื่อมั่นแล้ว กลุ่มตัวอย่างเลือกตอบหรือเติมค า ข้อดีของวิธีนี้คือ ได้ค าตอบที่มีความหมาย
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แน่นอน มีความสะดวกรวดเร็วในการส ารวจ สามารถใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีขนาดใหญ่ ข้อเสียคือ ผู้ตอบต้อง

สามารถอ่านออกเขียนได้ และมีความสามารถในการคิดเป็น ความพึงพอใจเป็นสภาวะที่มีความต่อเนื่องไม่

สามารถบอกจุดเริ่มต้นหรือสิ้นสุดของความพึงพอใจได้ แบบสอบถามจึงนิยมสร้างเป็นแบบมาตรอันดับ 

 

1.4 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

  พิมล เมฆสวัสดิ์ (2549 27) กล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการประกอบด้วย

ปัจจัยดังนี้ 

 1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอการบริการนั้นจะต้องผลิตภัณฑืบริการที่มีคุณภาพ และระดับ

การให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยผู้ให้บริการต้องแสดงให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้

มองเห็นถึงความต้องการของผู้รับบริการถึงความเอาใจใส่และความจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของ

ผลิตภัณฑ์บริการที่มองให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 

 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการหรือผู้ใช้เกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบ

การบริการเปรียบเทียบกับราคาค่าบริการที่ต้องจ่ายออกไป โดยผู้ด าเนินการต้องก าหนดค่าบริการที่เหมาะสม

กับคุณภาพของการบริการและเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่ายของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 

 3. สถานที่บริการ ผู้ด าเนินการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ

สามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก มีสถานที่กว้างเพียงพอ และต้องค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ

หรือผู้ใช้ในทุกด้าน 

 4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่ผู้รับบริการหรือ

ผู้ใช้ทั้งในด้านคุณภาพการบริการและภาษาลักษณ์ของการบริการผ่านสื่อต่างๆ เพ่ือให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้

น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจซื้อบริการต่อไป 

 5. ผู้ให้บริการ ผู้ด าเนินการจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิดความพึง

พอใจในการบริการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้โดยในการก าหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการ

จะต้องค านึงถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้เป็นส าคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมการให้บริการและน าเสนอบริการที่ลูกค้า

ต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตส านึกของการบริการ 

 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของอาคารสถานที่

ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพ้ืนที่ใช้สอยที่เหมาะสมลงตัวก่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีของกิจการบริการและ

สื่อภาพลักษณ์นี้ออกไปสู่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้อีกด้วย 
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 7. กระบวนการบริการ ผู้ด าเนินการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบการ

บริการเพื่อเพ่ิมความคล่องตัว และความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มี

คุณภาพโดยการน าบุคลากรเทคโนโลยีเข้ามาร่วมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและประสิทธิผลที่จะ

เกิดข้ึนต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 

 

2. การบริการ 

2.1 ความหมายของการบริการ 

 วีรพงษ์ เฉลิมจีระรัตน์. (2538) การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือ

ประโยชน์ของผู้อ่ืนการบริการที่ดีผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดความชื่นชมองค์กร อันเป็นการ

สร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กรเบื้องหลังความส าเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือในการ

สนับสนุน ไม่ว่าจะเป็นงานประชาสัมพันธ์งานบริการวิชาการต่างๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจจาก

เจ้าหน้าที่ทุกระดับซึ่งจะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ จนเกิดเป็น

ความส าเร็จ  

 ไพรพนา ศรีเสน (2544) การบริการ คือ กระบวนการหรือกิจกรรมในการด าเนินการอย่างใด

อย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข สะดวกสบายหรือ

เกิดความพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถ

ครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ทั้งยังเกิดจากความ

เอ้ืออาทร มีน้ าใจไมตรี เปี่ยมด้วยความปราถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรม

และเสมอภาค 

 

 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับตัวก าหนดคุณภาพของการบริการ 

 คุณภาพของการบริการนั้นมีความหมายหลายประการ คือ บริการที่ดี ราคารับได้ หรือความพึง

พอใจของผู้ซื้อ การบริการที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจไปนาน การบริการที่ดีมีคุณภาพจึงเหมือนกับการ

ให้ประโยชน์สุขซึ่งมีคุณค่าต่อชีวิต 

 คุณภาพของการบริการจึงเป็นมาตรการที่ใช้วัดระดับการบริการว่าดีตรงกับความคาดหวังของ

ผู้บริโภคหรือผู้รับบริการมากเพียงใด กล่าวคือ ถ้าการบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับมากกว่าการบริการที่เรา

ได้รับรับจริงผลก็คือ คุณภาพของการบริการนั้นใช้ไม่ได้ แต่ถ้าการบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับเท่ากับการ
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บริการที่เราได้รับจริงผลคือคุณภาพของการบริการนั้นน่าพึงพอใจ และถ้าการบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับน้อย

กว่าการบริการที่เราได้รับจริงผลก็คือ คุณภาพของการบริการนั้นดีเยี่ยม  

 ผลการค้นคว้าเกี่ยวกับปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดคุณภาพของการบริการ ซึ่งปัจจัยที่เป็นตัวก าหนด

คุณภาพของการบริการที่สามารถน าใช้กับการบริการทั่วๆ ไป มี 10 ประการต่อไปนี้ (รัชยา กุลวานิชไชยนันท์, 

2535) 

 1.ไว้ใจได้ หมายความว่า การบริการนั้นต้องคงเส้นคงวาและไว้วางใจได้ 

 2.ความพร้อม หมายถึง การบริการที่พร้อมทุกเวลา ผู้ให้บริการเต็มใจและได้เตรียมตัวให้บริการอยู่

เสมอ 

 3.ความสามารถ หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีทักษะและความรู้ในการให้บริการ 

 4.ความสามารถในการเข้าถึง หมายความว่า จะต้องง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการซับซ้อน ไม่

เสียเวลาคอยนาน 

 5.ความมีอัธยาศัย หมายถึง ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นมิตร และเข้าใจความรู้สึกของลูกค้า 

 6.การสร้างสัมพันธ์ คือ การติดต่อให้ข่าวสารลูกค้าด้วยภาษาที่ลูกค้าเข้าใจ รวมทั้งรับฟังความ

คิดเห็นของลูกค้า 

 7.เชื่อถือได้ หมายถึง การบริการนั้นมีความซื่อตรง เชื่อถือและไว้วางใจได้ 

 8.มั่นคงปลอดภัย หมายถึง การบริการจะต้องไม่เป็นที่สงสัย ปราศจากการเสี่ยงอันตราย 

 9.รู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง พยายามท าความเข้าใจถึงความต้องการและความคาดหวังของ

ลูกค้า ให้บริการที่ท าให้ลูกค้าคิดว่าเป็นความใส่ใจเฉพาะตัว 

 10.พยายามให้สิ่งที่ลูกค้าสัมผัสได้ หมายถึงว่า เน้นเป็นพิเศษในเรื่องสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็น

รูปธรรม บุคคลากร ตลอดจนสิ่งแวดล้อมต่างๆ ที่สามารถสัมผัสได้ 

 อเดย์และแอนเดอร์เชน (Aday and Andersen, 1978) กล่าวถึงทฤษฎีที่ชี้พ้ืนฐาน 6 ประเภท 

ที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการและความรู้สึกที่ผู้ใช้บริการได้รับจากการบริการเป็นสิ่งส าคัญที่จะ

ช่วยประเมินระบบบริการว่าได้มีการเข้าถึงผู้ใช้บริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ  

 1.ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ ซึ่งแยกออกเป็น 

  1) การใช้เวลารอคอยในสถานที่บริการ 

  2) การได้รับการดูแลเมื่อมีความต้องการ 

  3) ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ 

 2.ความพึงพอใจต่อการประสานงานของบริการ ซึ่งแยกออกเป็น 
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  1) การได้รับบริการทุกประเภทในสถานที่ คือ ผู้ให้บริการสามารถรองรับบริการตามความ

ต้องการของผู้ใช้บริการ 

  2) ผู้ให้บริการให้ความสนใจผู้ใช้บริการ 

  3) ได้มีการติดตามผลงาน 

 3.ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ  

 4.ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย  ความสนใจของผู้ใช้บริการ ได้แก่ การแสดงอัธยาศัย ท่าทางที่ดีเป็น

กันเองของการให้บริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผู้ใช้บริการ 

 5.ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ คุณภาพของการบริการต่อผู้ใช้บริการ 

 6.ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่างๆ ที่เกิดขึ้นของผู้ใช้บริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้อธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เกี่ยวกับตัวก าหนดคุณภาพของ

การบริการ ไว้ดังนี้ ผู้ให้บริการจะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่ง สิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความ

แตกต่างของธุรกิจให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการ

ให้บริการตามที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ โดยทั่วไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาได้จากตัวก าหนด

คุณภาพที่ส าคัญ ได้แก่ 

 1. ความพ่ึงพาได้ หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะที่เชื่อถือได้ถูกต้องสม่ าเสมอ 

 2. ความพร้อมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการและช่วยเหลือลูกค้าอย่าง

รวดเร็ว  

 3. ความสามารถในการแข่งขัน หมายถึง ทักษะ ความรู้ ความสามารถที่จ าเป็นเพ่ือให้การบริการ

เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

 4. ความเข้าถึงได้ง่าย หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อ สามารถเข้าพบได้ง่าย 

 5. การมีมรรยาทท่ีดี หมายถึง สุภาพ อ่อนน้อม ให้ความเคารพไม่ถือตัว 

 6. การติดต่อสื่อสารที่ดี หมายถึง การตั้งใจฟังและเข้าใจลูกค้า การให้ข้อมูลที่ถูกต้องแก่ลูกค้า โดย

ใช้ภาษาและค าพูดที่เข้าลูกค้าสามารถเข้าใจได้ง่าย 

 7. ความน่าเชื่อถือ หมายถึง มีความน่าเชื่อถือ สามารถวางใจได้และมีความซื่อสัตย์ 

 8. ความปลอดภัย หมายถึง การปกป้องลูกค้าจากอันตราย ความเสี่ยง หรือข้อสงสัยต่างๆ เคารพ

ในความลับที่เป็นข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า 

 9. สิ่งที่สัมผัสได้ หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวก เครื่องมืออุปกรณ์ รวมถึงบุ คลิกภาพของ

พนักงาน 
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2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ  

 หลักการให้บริการแก่ประชาชน เป็นเป้าหมายที่จะสนองตอบความต้องการของ ประชาชนให้ได้รับ

ความพึงพอใจในการบริการ และมีความเท่าเทียมกันจากการมารับ  บริการของรัฐบาลเป็นส าคัญ ผู้วิจัยจะ

ศึกษาตามทัศนะของบุคคลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับ เรื่องการให้บริการ เพราะจะใช้เป็นแนวทางในการพิจารณา

การก าหนดความหมายที่ใช้ ในการศึกษาวิจัยต่อไป หลักการบริการงานคุณภาพ 8 ประการ  

 หลักการที่ 1: องค์กรที่ให้ความส าคัญแก่ลูกค้า (Customer Focused Organization) “องค์กร

ต้องพ่ึงพิงลูกค้าเพ่ือความอยู่รอด ดังนั้นจึงควรท าความเข้าใจความต้องการของ ลูกค้าทั้งในส่วนปัจจุบันและ

อนาคต และท าให้บรรลุความต้องการเหล่านั้น รวมถึง ความพยายามที่จะท าให้ได้เกินความคาดหวังของ

ลูกค้า”  

 หลักการที่ 2: ความเป็นผู้น า (Leadership) “ผู้น าเป็นผู้ก าหนดความเป็นเอกภาพของ

วัตถุประสงค์และทิศทางขององค์กร ผู้น าต้องเป็นผู้สร้างและธ ารงไว้ซึ่งปัจจัยเกื้อหนุนภายในที่สนับสนุนให้ทุก

คนสามารถม ีส่วนร่วมและส่งเสริมการบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กรได้”  

 หลักการที่ 3: การมีส่วนร่วมมือของบุคลากร (Involvement of People) “พนักงานทุกระดับถือ

เป็นหัวใจส าคัญขององคก์รและ การให้ความร่วมมืออย่างเต็มที่และเต็มความสามารถของพนักงานทุกคนย่อมก็

ให้เกิดประโยชน์แก่องค์กร”  

 หลักการที่ 4: การบริหารเชิงกระบวนการ (Process Approach) “ผลลัพธ์ที่ต้องการสามารถ

บรรลุได้อย่างมีประสิทธิภาพก็ต่อเมื่อทรัพยากรและ กิจกรรมที่เกี่ยวข้องได้รับการบริหารจัดการอย่างเป็น

กระบวนการ”  

 หลักการที่ 5: การบริหารเป็นระบบ (System Approach to Management) “การบ่งชี้ การท า

ความเข้าใจและการบริหารจัดการในเชิงระบบที่ประกอบด้วย กระบวนการต่าง ๆ ที่มีความสัมพันธ์ต่อกัน เพ่ือ

วัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ จะช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กร”  

 หลักการที่ 6: การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continual Improvement) “การปรับปรุงอย่าง

ต่อเนื่องควรได้รับการก าหนดให้เป็นวัตถุประสงค์ถาวรขององค์กร”  

 หลักการที่ 7: การตัดสินจากข้อมูลที่เป็นจริง (Factual Approach to Decision Making)  

 หลักการที่ 8: ความสัมพันธ์กับผู้ขายเพ่ือประโยชน์ร่วม (Mutually Beneficial supplier 

Relationship) (คู่มือประกันคุณภาพการศึกษา มร.2550) 
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3. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

3.1 งานวิจัยภายในประเทศ 

  สุรยุทธ วิลาศทรง (2541) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการเสีย

ภาษีรถยนต์ประจ าปี กรมการขนส่งทางบก ศึกษาเป็นกรณีในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการเสียภาษีรถยนต์ประจ าในภาพรวมอยู่ในระดับค่อนข้างมาก 

ส าหรับความพึงพอใจที่มีให้ต่อกิจกรรมในแต่ละด้านได้แก่ การรับช าระเงินภาษีอยู่ในระดับที่มาก  และ

รองลงมาคือการตรวจสอบและค านวณภาษีตามแบบค าขอยื่นเรื่องราวการเสียภาษีประจ าปีและการจ่าย

เอกสารคืนผู้ขอยื่นค าขออยู่ในระดับค่อนข้างมาก และปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการเสียภาษีรถยนต์ประจ าปี พบว่า การตรวจสอบและค านวณภาษีตามแบบค ายื่นเรื่องราวการเสียภาษี 

ผู้มารับบริการพอใจมากในเรื่องความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่ การมัมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ ความ

รวดเร็ว และความตรงต่อเวลาของเจ้าหน้าที่ ความรวดเร็วและความเสมอภาคของการบริการที่ให้ 

  อร่าม สัมพะวงศ์ (2541) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ

ส านักทะเบียนอ าเภอเขมราฐ จังหวัดอุบลราชธานี จ านวน 100 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมข้อมูล ผลการวิจับพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการบริการของส านักงาน

ทะเบียนอ าเภอเขมราฐ จังหวัดอุบลราชธานี อยู่ในระดับปานกลาง 

 ความพึงพอใจในการบริการ แยกตามอง์ประกอบรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาก

ที่สุดด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาคือด้านระยะเวลาในการด าเนินงานและด้านกระบวนการให้บริการ

ตามล าดับ และมีความพึงพอใจน้อยที่สุดด้านที่ให้บริการ 

 ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ คือ  ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับงานของ

ส านักงานทะเบียนอ าเภอ 

 ปัจจัยที่ไม่มีความสัพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ คือ เพศ อายุ สถานภาพ สมรส อาชีพ 

ระดับการศึกษา จ านวนสมาชิกในครอบครัว จ านวนบุตร ระยะทางจากบ้านถึงส านักงานทะเบียนอ าเภอ 

ประสบการณ์ในการมาขอรับบริการของส านักทะเบียนแห่งนี้ 

 ศิริพร พงษ์ระวีวงศา (2541) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อการบริการของพยาบาลในหอ

ผู้ป่วยพิเศษ 3 โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อ

บริการพยาบาลในหอผู้ป่วยพิเศษ 3 โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่โดยรวมอยู่ในระดับสูง 2) ผู้ป่วยมีความ

พึงพอใจในการต้อนรับครั้งแรกเมื่อเข้ารับการรักษาในหอผู้ป่วย อัธยาศัยไมตรีที่ดีของเจ้าหน้าที่ การพูดจาที่

สุภาพ การพูดที่ฟังเข้าใจง่าย มีความมั่นคงในอารมณ์ อดทน ไม่เปลี่ยนแปลงง่าย การสนใจดูแลเอาใจใส่ต่อ
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การเจ็บป่วย การแสดงออกด้วยท่าทีเต็มใจและจริงใจในขณะให้การพยาบาล และการแต่งกายที่สะอาด

เรียบร้อยอยู่ในระดับที่สูงมาก  3) ผู้ป่วยที่มีอายุ เพศ การศึกษา รายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการ

บริการพยาบาลที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 4) ประเภทผู้ป่วยที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการ

บริการพยาบาลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 วิจิตร จิตรวศินนกุล  (2545) ได้ท าการศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาราชวงศ์ จังหวัดเชียงใหม่ ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อปัจจัย

ส่วนประสมทางกสนตลาดส่วนใหญ่จะมีความพึงพอใจอยู่ในระดับกลางทุกปัจจัย มีปัจจัยที่มีความพึงพอใจอยู่

ในระดับน้อยได้แก่ ปัจจัยด้านราคา ได้แก่ อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และอัตราดอกเบี้ยเงินให้กู้ยืมและปัจจัยด้าน

กระบวนการ (ขั้นตอนการให้บริการ) ได้แก่ จ านวนพนักงานที่ให้บริการ แสดงให้เห็นว่าอาจเกิดปัญหาต่อธุรกิจ

ในอนาคต ดังนั้นเพ่ือความอยู่รอดของธุรกิจธนาคารควรปรับปรุงการให้บริการ โดยพิจารณาถึงปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดให้เหมาะสม ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านประชาสัมพันธ์ และด้านกระบวนการ 

 สุธีรา ตะรีโย (2545) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด

ย่อมต่อการให้บริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดย่อมที่ใช้บริการศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือมีความพึงพอใจต่อปัจจัยที่ผลต่อการเข้า

รับบริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือมีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับปานกลาง และปัจจัยที่มีผลขณะ

เข้ารับบริการของศูนย์หัตถกรรมภาคเหนือ มีค่าเฉลี่ยรวมในระดับปานกลาง โดยผลการศึกษาความพึงพอใจ

ต่อปัจจัยต่างๆ ในรายละเอียดมีดังนี้ 

 ปัจจัยที่มีผลก่อนเข้ารับการริการของศูนย์หัตถกรรมภาคเหนือ ผู้ปรพกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดย่อมมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเป็นอันดับหนึ่งคือ ภาพพจน์และชื่อเสียงของศูนยืแสดงสินค้า

หัตถกรรมภาคเหนือ รองลงมาคือ ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ในการให้บริการและสถานที่ตั้งและป้ายแสดง

ที่ตั้งตามล าดับ 

 ปัจจัยที่ผลขณะรับบริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือที่ผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดย่อมมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเป็นอันดับหนึ่งคือ ความมีกิริยามารยาท ความประณีต

บรรจงของผู้ให้บริการในด้านความสุภาพของการให้บริการ รองลงมามีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ ความเต็มใจในการ

ให้บริการ การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ และการเอาใจใส่ต่อผู้ประกอบการวิสาหกิจขนาดย่อม 

 ปัจจัยที่มีผลหลังเข้ารับการบริการของศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือที่ผู้ประกอบการ

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจเป็นอันดับหนึ่งคือ ความสอดคล้องของบริการ

ที่ศูนย์แสดงสินค้าหัตถกรรมภาคเหนือ กับความคาดหวังของผู้ประกอบการ รองลงมาคือ การปฏิบัติของศูนย์
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แสดงสินค้าหัตภกรรมภาคเหนือเมื่อได้รับค าร้องเรียนจากผู้รับบริการและด้านความสม่ าเสมอคงเส้นคงวาใน

คุณภาพของบริการตามล าดับ 

 นิลบล ตุ้นค าภีร์ (2546) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ท างานวิจัยต่อการให้บริการของ

ส านักงานเลขานุการ สถาบันวิจัยวิทยาศาสตร์สุขภาพ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ผลการวิจัยพบว่า การบริการ

ด้านผลิตภัณฑ์ของงานคลังและพัสดุในทุกๆ ฝ่ายของการเงินและการบัญชี ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

ในระดับมาก ด้านงานพัสดุในส่วนของการบริการด าเนินการออกของที่ส่งจากต่างประเทศที่ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกันกับด้านบุคคลากรของงานคลังและพัสดุ ในด้านความ

ซื่อสัตย์ ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ความยินดีและความเต็มใจในการให้บริการ ยกเว้นในด้าน

บุคลากรของงานคลังและพัสดุ ผู้ให้ข้อมูลสามารถให้ข้อมูลถูกต้อง ชัดเจน ความสามารถในการแก้ไขปัญหา

อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง ความซื่อสัตย์ ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ความยินดีและเต็มใจในการ

ให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางหรือไม่พอใจ จะเห็นได้ว่า ส านักงาน

เลขานุการ ยังไม่สามารถสร้างบริการที่สอดคล้องกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง 

 สุชาวดี ใจแดง (2546) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักวิจัยที่มีต่อการให้บริการ

สนับสนุนทุนวิจัยของส านักงานกองทุนสนับสนุนการท าวิจัย ส านักงานภาค ผลการวิจัยพบว่า ในช่วงก่อน

ด าเนินการวิจัยนักวิจัยมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดับ

มากในเรื่องลักษณะทุนวิจัยที่แตกต่างจากทุนอ่ืน และมีค่าเฉลี่ยต่ าสุดอยู่ที่ระดับปานกลางในเรื่องค่าใช้จ่ายใน

การติดต่อประสานงานเพ่ือขอรับทุนวิจัย ในช่วงระหว่างด าเนินการวิจัยนักวิจัยมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในระดับสูงในด้านสัญญาโครงการและค่าเฉลี่ยต่ าสุดในด้านงานเครือข่ายความรู้ 

ส่วนในช่วงหลังด าเนินการวิจัย นักวิจัยมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

สูงสุดในด้านการเรียรู้ที่ได้รับคุ้มค่ากับเวลาที่เสียไป และมีความเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าสุดในระดับปานกลางใน

ด้านปัญหาของชุมชนได้รับการแก้ไข 

 เบญจรัตน์ สีทองสุข (2549) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการส านักวิทย

บริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ผลของการวิจัยพบว่า มหาวิทยาลัยเห็นทัศนคติและมุมมองที่ผู้ใช้บริการ

มีต่อห้องสมุดและการให้บริการ การวางแผนปรับปรุงการให้บริการอย่างเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการ

ของผู้ใช้บริการมากขึ้น 

 สโรชา แพร่ภาษา (2549) ได้ท าการวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของประชาชที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา องค์กรบริหารส่วนจังหวัดฉะเชิงเทรา อ าเภอเมือง 

จังหวัดฉะเชิงเทรา ได้พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
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ฉะเชิงเทราทั้ง 3 ภารกิจ คือ ภารกิจด้านให้บริการเครื่องจักรกล ภารกิจด้านการให้บริการจดทะเบียนพาณิชย์ 

และภารกิจด้านการจัดเก็บค่าธรรมเนียมโรงแรม โดยด้านการให้บริการวัดออกมา 9 หัวข้อ คือ 

 1. ประสิทธิภาพการท างานของเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ 

 2. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้ม พูดจาสุภาพ เมื่อมาให้บริการ 

 3. ได้รับการบริการด้วยความรวดเร็ว 

 4. ได้รับการบริการด้วยความถูกต้องสมบูรณ์ ไม่ผิดพลาด 

 5. สถานที่มีความสะดวกสบายเมื่อเข้ามาใช้บริการ 

 6. องค์กรปกครองท้องถิ่น มีการประชาสัมพันธ์ที่ดีกับประชาชน 

 7. เจ้าหน้าที่มีการให้บริการที่ดีในภาพรวม 

 8. ขั้นตอนในการให้บริการที่ดีในภาพรวม 

 9. การอ านวยความสะดวกที่ดีในภาพรวม พบว่าแต่ละหัวข้อตอบสนองต่อภารกิจทั้ง 3 ด้าน 

ออกมาระดับด ี

 

3.2 งานวิจัยต่างประเทศ 

Norudin Mansor (2010) ได้ท าวิจัยเรื่อง “Customers’ Satisfaction towards Counter 

Service of Local Authority in Terengganu, Malaysia” เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการ

หน้าเคาท์เตอร์ของเจ้าหน้าที่ท้องถิ่นในจังหวัดตรังกานู ประเทศมาเลเซีย ผลวิจัยพบว่าประชาชนที่มาใช้บริการ

ไม่ค่อยพอใจกับการบริการของเจ้าหน้าที่มากนัก จึงจ าเป็นต้องปรับปรุงการให้บริการเพ่ือให้ประชาชนได้รับ

ความสะดวกและความพึงพอใจสูงสุด 

 Amanfi Jnr., Bemjamin (2012) ได้ท าวิจัยเรื่อง “Service Quality and Customer 

Satisfaction in Public Sector Organizations: A Case Study of the Commission on Human Rights 

and Administrative Justice” เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและคุณภาพการบริการของผู้มาใช้บริการ 

กรณีศึกษาคณะกรรมาธิการสิทธิมนุษยชนและบริหารความยุติธรรม ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการให้บริการ

และความพึงพอใจของลูกค้าต้องปรับปรุงเพ่ือให้ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจ นอกจากนี้ยังพบว่าระบบ

กระบวนการและข้ันตอนต้องได้รับการปรับปรุงให้ดีขึ้น 

 Zaid Ahmad Ansari (2014) ได้ท าวิจัยเรื่อง “An Analysis of the Customer Satisfaction 

from the Service Quality of General Services of Saudi Airlines” เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ที่ใช้

บริการสายการบินซาอุดิ เกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการ ผลวิจัยพบว่าผู้มาใช้บริการไม่ค่อยพอใจกับ
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คุณภาพของการบริการ จึงท าให้จะต้องมีการปรับปรุงการให้บริการต่อเพ่ือความพึงพอใจสูงสุดของผู้มาใช้

บริการ 
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บทที่  3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 

  
 การวิจัย เรื่อง “ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษา” ในครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมีขั้นตอนการด าเนินการศึกษาตามล าดับ 

ดังนี้ 

 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 4.  การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 1. ประชากร  

 ประชากร ได้แก่ นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น กรุงเทพมหานคร ภาคการศึกษาที่ 2 ปี

การศึกษา 2558 ทุกคณะและทุกชั้นปี จ านวน 4000 คน ซึ่งสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นได้มีการจัดการเรียน

การสอนนักศึกษาจ านวน 3 คณะ ได้แก่ คณะบริหารธุรกิจ คณะวิศวกรรมศาสตร์ และคณะเทคโนโลยี

สารสนเทศ  

 2. กลุ่มตัวอย่าง  

 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้  ได้แก่  นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น ภาคการศึกษาที่ 2 

ปีการศึกษา 2558 ทุกคณะและทุกชั้นปี จ านวน 351 คน ได้มาจากการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random 

Sampling Technique)  

 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 1.  ลักษณะของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้สร้างข้ึน  เพื่อสอบถามความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาเป็นแบบสอบถามจ านวน  1  ชุด  แบ่ง

ออกเป็น  2  ตอน  ดังนี้ 
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 ตอนที่ 1  สอบถามข้อมูลทั่วไปของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย -ญี่ปุ่น แบบสอบถามเป็นแบบ

ตรวจสอบรายการ (Check Lists) 

 ตอนที่ 2  สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษา เป็นค าถามที่ครอบคลุมเนื้อหา 4 ด้าน  ได้แก่ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้านคุณภาพการ

ให้บริการ ด้านสถานที่ การอ านวยความสะดวก และด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการโดยแบบสอบถาม

เป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบของลิเคอร์ท (Likert) มี 5 ระดับ โดยให้ค่าน้ าหนัก

คะแนน ดังนี้ 

พึงพอใจมากที่สุด    ให้ 5 คะแนน 

  พึงพอใจมาก    ให้ 4 คะแนน 

  พึงพอใจปานกลาง   ให้ 3 คะแนน 

  พึงพอใจน้อย    ให้ 2 คะแนน 

  พึงพอใจน้อยที่สุด   ให้ 1 คะแนน 

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด เพ่ือรวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของนักศึกษาสถาบัน

เทคโนโลยีไทย – ญี่ปุ่น 

  

 2.  การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

ในการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด าเนินการ  ดังนี้ 

     2.1 ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

     2.2 ก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย 

     2.3 ก าหนดนิยามศัพท์เฉพาะ เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

     2.4 สร้างแบบสอบถามฉบับร่าง  

     2.5 น าแบบสอบถามเสนอผู้เชี่ยวชาญ เพ่ือตรวจความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และ

การใช้ภาษา โดยพิจารณาความสอดคล้องระหว่างนิยามศัพท์เฉพาะกับข้อค าถาม  

     2.6 ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ จากนั้นน ากลับไปให้ผู้เชี่ยวชาญ

ตรวจอีกครั้ง 

     2.7 น าแบบสอบถามไปหาดัชนีความสอดคล้อง ( IOC) ของข้อค าถามแต่ละข้อ ผลการหาค่า IOC 

ได้ค่า IOC อยู่ที่ 0.67 – 1.00 
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     2.8 น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (try-out) กับนักศึกษา จ านวน 30 คน ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง  ใน

สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น  จากนั้น น ามาหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยการหาค่า

สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีการของครอนบาค (Cronbach) ได้ค่าความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถามทั้งฉบับ เท่ากับ .94 

     2.9 จัดพิมพ์เป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์เพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยน าแบบสอบถามไปแจกนักศึกษาที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง และเก็บรวบรวม

แบบสอบถามที่นักศึกษาตอบเสร็จแล้วกลับคืน โดยผู้วิจัยได้ไปรับแบบสอบถามคืนจากนักศึกษาที่เป็นกลุ่ม

ตัวอย่างดังกล่าวด้วยตนเอง จากเป้าหมายการเก็บจ านวน 351 ฉบับ ได้รับคืน จ านวน 351 ฉบับ คิดเป็นร้อย

ละ 100 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ได้คืนมาทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและคัดเลือก

เฉพาะแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์ จัดหมวดหมู่ ลงรหัสและวิเคราะห์หาค่าทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์

โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ข้อมูลที่วิเคราะห์มีดังนี้ 

 1.  ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษาของสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง วิเคราะห์โดยการหา

ค่าสถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

 2.  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษา วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean: x  )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

ในการแปลความหมายค่าเฉลี่ย  ก าหนดเกณฑ์ดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด, 2545, หน้า 103) 

     ค่าเฉลี่ย        ความหมาย 

   4.51 – 5.00   มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

   3.51 – 4.50   มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

   2.51 – 3.50   มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

   1.51 – 2.50   มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 

   1.00 – 1.50   มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
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 3.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐาน

และภาษา จ าแนกตามเพศ ชั้นปีที่ศึกษา และคณะที่ศึกษา วิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 

     3.1 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษา จ าแนกตามเพศ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การทดสอบค่าที (t-test)  

     3.2  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษา จ าแนกตามชั้นปีที่ศึกษา และคณะที่ศึกษา  วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การทดสอบความ

แปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA: F-test) กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะท าการ

ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) 
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บทที่  4 
 

ผลการวิจัย 

  

การวิจัยเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษา” ในครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) มีความมุ่งหมายที่จะศึกษาและ

เปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น โดยรวมและเป็นรายด้าน 4 ด้าน คือ ด้าน

บุคลากรที่ให้บริการ ด้านคุณภาพของการให้บริการ ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก และด้าน

กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ซ่ึงผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลความหมายการ

วิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ ดังนี้ 

 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลและแปลความหมายผลการวิเคราะห์ข้อมูล เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกัน ผู้วิจัย

ขอเสนอสัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

 

N  แทน  จ านวนนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นในกลุ่มตัวอย่าง 

 แทน  ค่าเฉลี่ย (Mean) 

S.D.  แทน  ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

MD แทน ค่าความแตกต่างของค่าเฉลี่ย (Mean Difference) 

S.D. Er. แทน ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (Standard Deviation Error) 

df  แทน  ระดับชั้นของความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom) 

SS  แทน  ผลบวกก าลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 

MS  แทน  ค่าคะแนนเฉลี่ยของผลบวกก าลังสองของคะแนน (Mean Squares) 

t  แทน  ค่าท่ีใช้พิจารณาใน t-distribution 

F  แทน  ค่าท่ีใช้พิจารณาใน F-distribution 

p  แทน  ค่าความน่าจะเป็นที่ค่าสถิติทดสอบจะตกอยู่ในช่วงปฏิเสธสมมติฐาน 

*  แทน  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามความมุ่งหมายและสมมติฐานของการวิจัย ผู้วิจัยได้น าเสนอ

แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังรายละเอียดต่อไปนี้   

 ตอนที ่1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น  

 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษา โดยรวมและเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้านคุณภาพของการให้บริการ 

ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก และด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ  

 ตอนที ่3 การเปรียบเทียบความคิดเห็นความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของ

ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยรวมและในแต่ละด้าน จ าแนกตามเพศ ชั้นปีที่ศึกษาและคณะที่ศึกษา 

วิเคราะห์โดยการใช้การทดสอบทีส าหรับความคิดเห็นจ าแนกตามเพศชายและเพศหญิง ส าหรับความคิดเห็น

จ าแนกตามชั้นปีที่ศึกษาและคณะที่ศึกษาใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ในกรณีพบความแตกต่าง

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท าการทดสอบความแตกต่างของค่าคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยวิธี ของเชฟเฟ่ 

(Scheffe) 

 ตอนที่ 4 การศึกษาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย -ญี่ปุ่นที่มีต่อ

ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา จากแบบสอบถาม

ปลายเปิด โดยวิธีการแจกแจงความถี่ และน าเสนอในเชิงบรรยาย  

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ตอนที ่1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น จ าแนกตามเพศ ชั้นปีที่ศึกษา 

และคณะที่ศึกษา โดยใช้ค่าความถี่และร้อยละ ดังปรากฏในตาราง 1 ต่อไปนี้ 
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ตาราง 1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นแสดงจ านวน และร้อยละ 

ของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ ชั้นปีที่ศึกษา และคณะที่ศึกษา 

 

 

 

  

 จากตาราง 1  พบว่า  นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น ที่เป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  

จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 53.56 ที่เหลือเป็นนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นเพศหญิง จ านวน 

163 คน คิดเป็นร้อยละ 46.44 

 ด้านชั้นปีที่ศึกษา ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 3 จ านวน  138 คน คิดเป็นร้อยละ 39.32 นักศึกษา

ชั้นปีที่ 1 จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 26.21 ชั้นปีที่ 4 จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 20.51 และน้อยที่สุด

เป็นนักศึกษาชั้นปีที ่2 จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 13.96 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน                                    ร้อยละ 

1.  เพศ   

     - ชาย 188 53.56 

     - หญิง 163 46.44 

                 รวม 351 100 

2.  ชั้นปีที่ศึกษา   

     - ปีที่ 1 92 26.21 

     - ปีที่ 2 

     - ปีที่ 3 

     - ปีที่ 4                           

49 

138 

72 

13.96 

39.32 

20.51 

                  รวม 351 100 

3. คณะที่ศึกษา 

     - วิศวกรรมศาสตร์ 

 

81 

 

23.08 

     - บริหารธุรกิจ 96 27.35 

     - เทคโนโลยีสารสนเทศ 174 49.57 

                  รวม 291 100 
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 ด้านคณะที่ศึกษา นักศึกษาส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาที่ศึกษาคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ จ านวน  174 

คน คิดเป็นร้อยละ 49.57 นักศึกษาที่ศึกษาคณะวิศวกรรมศาสตร์ จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 27.35 และ

น้อยที่สุดเป็นนักศึกษาที่ศึกษาคณะบริหารธุรกิจ จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 23.08 

 

ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษา โดยรวมและเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้านคุณภาพของการให้บริการ ด้านสถานที่

และการอ านวยความสะดวก และด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 

 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษา โดยรวมและเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้านคุณภาพของการให้บริการ ด้านสถานที่

และการอ านวยความสะดวก และด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ โดยแจกแจงค่าเฉลี่ยและค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังปรากฏในตาราง 2 

 

ตาราง  2   แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไป

ของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยรวมและรายด้าน 

  

ข้อ ด้าน 
n = 291 

ระดับ 
x  S.D. 

1. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 3.88 0.63 มาก 

2. ด้านคุณภาพของการให้บริการ 3.79 0.64 มาก 

3. ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก 3.81 0.60 มาก 

4. ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 3.78 0.64 มาก 

 รวม 3.82 0.57 มาก 

 

 จากตาราง 2  พบว่า  นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น  มีความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x  = 3.82) เมื่อพิจารณาราย

ด้าน พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทุกด้าน ด้านสูงสุด ได้แก่ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ( x  = 3.88) ซึ่งอยู่ใน

ระดับมาก รองลงมา ได้แก่ ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก ( x  = 3.81) อยู่ในระดับมาก ด้าน
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คุณภาพของการให้บริการ ( x  = 3.79) และด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ( x  = 3.78) 

ตามล าดับ 

 

ตาราง 3   แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงาน

ทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ด้านบุคลากรที่ให้บริการ จ าแนกเป็นรายข้อ 

 

ข้อ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
n = 291 

ระดับ 
x  S.D. 

1. บุคลากรมีวาจาสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี 3.94 0.84 มาก 

2. บุคลากรแต่งการสุภาพเหมาะสมกับงาน 4.12 0.76 มาก 

3. บุคลากรให้บริการด้วยความเต็มใจและเอาใจใส่ 3.88 0.85 มาก 

4. บุคลากรให้บริการด้วยความรวดเร็ว 3.68 0.85 มาก 

5. บุคลากรใส่ใจในความต้องการของผู้ใช้บริการและ

สามารถตอบสนองได้ 
3.77 0.81 มาก 

6. บุคลากรให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามได้ชัดเจน 3.79 0.85 มาก 

7. บุคลากรสามารถแก้ไขปัญหาและอุปสรรคได้อย่าง

เหมาะสม 
3.75 0.83 

มาก 

8. บุคลากรมีความเชี่ยวชาญและรอบรู้ด้านการ

บริการ 
3.89 0.82 

มาก 

9. บุคลากรมีควาซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 4.09 0.81 มาก 

10. บุคลากรให้บริการกับผู้ใช้บริการเหมือนกันทุกราย

ไม่เลือกปฏิบัติ 
3.91 0.86 

มาก 

 รวม 3.88 0.63 มาก 
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 จากตาราง 3  พบว่า นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น  มีความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ด้านบุคลากรที่ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  โดย

มีค่าเฉลี่ย 3.88 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยรายข้อที่มีค่าเฉลี่ย

สูงสุด ได้แก่ ข้อ 2 บุคลากรแต่งการสุภาพเหมาะสมกับงาน โดยมีค่าเฉลี่ย 4.12 อยู่ในระดับมาก รองลงมา 

ได้แก่ ข้อ 9 บุคลากรมีควาซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ มีค่าเฉลี่ย 4.09 อยู่ในระดับมาก ส่วนรายข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยระดับมากต่ าสุด ได้แก่ ข้อ 4 บุคลากรให้บริการด้วยความรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 3.68 อยู่ในระดับมาก 

 

ตาราง 4   แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงาน

ทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ด้านคุณภาพของการให้บริการ จ าแนกเป็นรายข้อ 

 

ข้อ ด้านคุณภาพของการให้บริการ 
n = 291 

ระดับ 
x  S.D. 

1. ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจที่ได้รับบริการจากส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษา 3.84 0.76 

 

มาก 

2. เมื่อผู้ใช้บริการนึกถึงกิจกรรมหรือโครงการด้าน

ภาษา ผู้ใช้บริการจะนึกถึงส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษาเป็นแห่งแรก 3.79 0.87 

 

มาก 

3. ผู้ใช้บริการจะแนะน าให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการของส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษา 3.72 0.86 

 

มาก 

4. ผู้ใช้บริการได้ข่าวสารและข้อมูลต่างๆ ที่เป็น

ประโยชน์จากการมาใช้บริการของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษาอยู่เสมอ 3.69 0.84 

 

 

มาก 

5. ผู้ใช้บริการได้รับข้อมูลที่ถูกต้องจากการบริการของ

ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 3.81 0.80 

 

มาก 

6.  

ผู้ใช้บริการจะกลับมาใช้บริการของส านักวิชา
3.79 0.83 

 

มาก 
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พ้ืนฐานและภาษาอีกครั้ง 

7.  ผู้ใช้บริการประทับใจในการให้บริการของบุคลากร

ที่ให้บริการ 3.77 0.80 

 

มาก 

8. ผู้ใช้บริการได้รับข้อมูลที่ครบถ้วนจากการให้บริการ

ของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 3.82 0.82 

 

มาก 

9. ผู้ใช้บริการพึงพอใจกับกระบวนการการให้บริการ

ของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 3.81 0.80 

 

มาก 

10. ผู้ใช้บริการพึงพอใจกับการให้บริการของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษาโดยรวม 3.83 0.85 

 

มาก 

 รวม 3.79 0.64 มาก 

 

 จากตาราง 4  พบว่า นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น  มีความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ด้านคุณภาพของการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.79 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยรายข้อที่มีค่าเฉลี่ย

สูงสุด ได้แก่ ข้อ 1 ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจที่ได้รับบริการจากส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา  โดยมีค่าเฉลี่ย 

3.84 อยู่ในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ ข้อ 10 ผู้ใช้บริการพึงพอใจกับการให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษาโดยรวมค่าเฉลี่ย 3.83 อยู่ในระดับมาก ส่วนรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยระดับมากต่ าสุด ได้แก่ ข้อ 4 ผู้ใช้บริการได้

ข่าวสารและข้อมูลต่างๆ ที่เป็นประโยชน์จากการมาใช้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาอยู่เสมอ มี

ค่าเฉลี่ย 3.69 อยู่ในระดับมาก 

 

ตาราง 5   แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงาน

ทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก จ าแนกเป็นรายข้อ 

 

ข้อ ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก 
n = 291 

ระดับ 
x  S.D. 
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1. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาสามารถติดต่อได้อย่าง

สะดวก 3.74 0.86 

 

มาก 

2. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสถานที่ให้บริการที่

เหมาะสม 3.74 0.79 

 

มาก 

3.  ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสิ่งอ านวยความ

สะดวกที่เพียงพอ 3.70 0.84 
 

มาก 

4. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีป้ายบอกขั้นตอนการ

บริการที่ชัดเจน 3.68 0.82 

 

มาก 

5.  ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาเข้าถึงได้ง่าย 3.75 0.87 มาก 

6.  ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความสะอาดและ

เรียบร้อย 4.06 0.74 

 

มาก 

7. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีเวลาเปิด-ปิดท าการที่

เหมาะสม 3.94 0.83 

 

มาก 

8. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสถานที่แปะป้าย

ประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจนและสังเกตเห็นได้ง่าย 3.70 0.84 

 

มาก 

9. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีแสงสว่างและ

อุณหภูมิที่เหมาะสม 3.89 0.77 

 

มาก 

10. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสถานที่และการ

อ านวยความสะดวกโดยรวมที่เหมาะสม 3.87 0.80 

 

มาก 

 รวม 3.81 0.60 มาก 

  

 จากตาราง 5  พบว่า นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น  มีความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่
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ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.81 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยราย

ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ข้อ 6 ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความสะอาดและเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย 4.06 

รองลงมา ได้แก่ ข้อ 7 ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีเวลาเปิด-ปิดท าการที่เหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 3.94 

ตามล าดับ  ส่วนรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยระดับมากต่ าสุด ได้แก่ ข้อ 4 ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีป้ายบอกขั้นตอน

การบริการที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 3.68 อยู่ในระดับมาก 

  

ตาราง 6   แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงาน

ทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ จ าแนกเป็นรายข้อ 

ข้อ ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
n = 291 

ระดับ 
x  S.D. 

1. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามี

ความหลากหลาย 3.79 0.79 

 

มาก 

2. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาเป็น

ระบบไม่ซับซ้อน 3.75 0.84 

 

มาก 

3. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามี

ความสะดวก 3.81 0.83 

 

มาก 

4. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามี

ความรวดเร็ว 3.73 0.87 

 

มาก 

5. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามี

ความสอดคล้องกับท่ีผู้ใช้บริการคาดหวัง 3.79 0.81 

 

มาก 

6. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา

เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 3.82 0.79 

 

มาก 

7. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีการ

จัดล าดับก่อนหลัง 3.73 0.85 

 

มาก 
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8. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามี

บริการที่ตอบสนองความต้องการพ้ืนฐานของ

ผู้ใช้บริการได้ 3.83 0.80 

 

 

มาก 

9. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามี

ความยืดหยุ่นได้ 3.75 0.83 

 

มาก 

10. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามี

กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการโดยรวมที่

เหมาะสม 3.83 0.80 

 

 

มาก 

 รวม 3.78 0.64 มาก 

 จากตาราง 6  พบว่า นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น  มีความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวม

อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.78 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดย

รายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ข้อ 8 การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีบริการที่ตอบสนองความ

ต้องการพ้ืนฐานของผู้ใช้บริการได้ โดยมีค่าเฉลี่ย 3.83 และข้อ 10 การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษามีกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการโดยรวมที่เหมาะสม โดยมีค่าเฉลี่ย 3.83 เท่ากัน อยู่ในระดับมาก 

ส่วนรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยระดับมากต่ าสุด ได้แก่ ข้อ 4 การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความ

รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 3.73 และข้อ 7 การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีการจัดล าดับก่อนหลังมี

ค่าเฉลี่ย 3.73 เท่ากัน อยู่ในระดับมาก 

 

ตาราง 7 แสดงคา่เฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไป

ของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยรวมและเป็นรายด้านจ าแนกตามเพศ 

 

ข้อ ด้าน 

ชาย 

(n = 188  ) 

หญิง 

(n = 163 ) 

x  S.D. x  S.D. 

1. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 3.91 0.60 3.83 0.65 
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2. ด้านคุณภาพการให้บริการ 3.83 0.63 3.73 0.63 

3. ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก 3.82 0.57 3.79 0.64 

4. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 3.83 0.61 3.72 0.65 

 รวม 3.85 0.54 3.77 0.58 

 

 จากตาราง 7 พบว่า นักศึกษาเพศชายมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษา โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.85 ส่วนนักศึกษาเพศหญิง พบว่า มีความพึงพอใจ

อยู่ในระดับมากเช่นกัน ( x  = 3.77) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า นักศึกษาเพศชายและนักศึกษาเพศ

หญิงมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาด้านบุคลากรที่ให้บริการอยู่ใน

ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 และ 3.83 ตามล าดับ  

 

 

ตาราง 8 แสดงคา่เฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไป

ของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยรวมและเป็นรายด้านจ าแนกตามชั้นปีที่ศึกษา 

ข้อ ด้าน 

  ชั้นปีที่ 1 

(n = 92) 

ชั้นปีที่ 2 

(n =  49) 

ชั้นปีที่ 3 

(n = 138) 

ชั้นปีที่ 4 

(n = 72) 

x  
 

S.D. x  
 

S.D. x  
 

S.D. x  
 

S.D. 

1. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 3.91 0.61 3.96 0.68 3.78 0.60 3.97 0.65 

2. ด้านคุณภาพการให้บริการ 3.85 0.60 3.78 0.76 3.74 0.56 3.79 0.72 

3. ด้านสถานที่ และการอ านวย

ความสะดวก 
3.81 0.57 3.68 0.69 3.81 0.59 3.87 0.61 

4. ด้านกระบวนการและขั้นตอน

การให้บริการ 
3.87 0.61 3.59 0.77 3.75 0.58 3.85 0.63 
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 จากตาราง 8 พบว่า ส่วนใหญ่นักศึกษามีความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไป

ของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยที่นักศึกษาชั้นปีที่ 4 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มาก มีค่าเฉลี่ย 3.87 รองลงมา ได้แก่ นักศึกษาชั้นปีที่ 1 โดยมีค่าเฉลี่ย 3.86 ส่วนนักศึกษาชั้นปีที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 

3.77 และนักศึกษาชั้นปีที่ 2 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากต่ าสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 3.75 ตามล าดับ 

 

ตาราง 9 แสดงคา่เฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไป

ของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยรวมและเป็นรายด้าน จ าแนกตามคณะที่ศึกษา 

 

 

 จากตาราง 9 พบว่า นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยนักศึกษาคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.78 รองลงมา ได้แก่ นักศึกษาคณะวิศวกรรมศาสตร์ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

 รวม 3.86 0.54 3.75 0.65 3.77 0.52 3.87 0.59 

ข้อ ด้าน 

บริหารธุรกิจ 

(n = 81) 

วิศวกรรมศาสตร์      

(n =  96) 

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

(n = 174) 

x  
 

S.D. x  
 

S.D. x  
 

S.D. 

1. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 3.84 0.63 3.85 0.58 3.92 0.65 

2. ด้านคุณภาพการให้บริการ 3.70 0.67 3.78 0.56 3.83 0.66 

3. ด้านสถานที่และการอ านวยความ

สะดวก 
3.71 0.55 3.72 0.54 3.91 0.65 

4. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการ

ให้บริการ 
3.66 0.64 3.83 0.57 3.82 0.67 

 รวม 3.73 0.56 3.79 0.50 3.87 0.60 
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โดยมีค่าเฉลี่ย 3.79 ส่วนนักศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากต่ าสุด มีค่าเฉลี่ย 3.73 

ตามล าดับ 

 

ตอนที่ 3  การเปรียบเทียบความคิดเห็นความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษา ตามความพึงพอใจของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น โดยรวมและเป็นรายด้าน 

จ าแนกตามเพศ ชั้นปีที่ศึกษาและคณะที่ศึกษา วิเคราะห์โดยการใช้การทดสอบที (t-test) ส าหรับความคิดเห็น

จ าแนกตามเพศชายและเพศหญิง ส าหรับความคิดเห็นจ าแนกตามชั้นปีที่ศึกษาและคณะที่ศึกษาใช้การ

วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA: F-test) ในกรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ

ทางสถิติ ท าการทดสอบความแตกต่างของค่าคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) 

 

ตาราง 10 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของ

ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยรวมและเป็นรายด้าน จ าแนกตามเพศ 

ข้อ ด้าน 

ชาย 

(n = 188  ) 

หญิง 

(n = 163 ) t p 

x  S.D. x  S.D. 

1. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 3.91 0.60 3.83 0.65 1.15 0.25 

2. ด้านคุณภาพการให้บริการ 3.83 0.63 3.73 0.63 1.39 0.17 

3. ด้านสถานที่ และการอ านวยความ

สะดวก 
3.82 0.57 3.79 0.64 0.45 0.65 

4. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการ

ให้บริการ 
3.83 0.61 3.72 0.65 1.56 0.12 

 รวม 3.85 0.54 3.77 0.58 1.27 0.21 

*   มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

   จากตาราง 10 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความพึง

พอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา จ าแนกตามเพศพบว่า โดย
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ภาพรวมและรายด้าน นักศึกษาที่ศึกษาในชั้นปีที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญ

ทางสถิติ  

 

 

ตาราง 11 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐาน

และภาษา โดยรวมและเป็นรายด้าน จ าแนกตามชั้นปีที่ศึกษา 

 

ด้าน 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F p 

1. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 2.361 3 0.787 2.000 0.114 

 ภายในกลุ่ม 136.521 347 0.393   

 รวม 138.882 350    

2. ด้านคุณภาพการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.703 3 0.234 0.573 0.633 

 ภายในกลุ่ม 141.952 347 0.409   

 รวม 142.654 350    

3. ด้านสถานทีแ่ละการอ านวยความสะดวก ระหว่างกลุ่ม 1.066 3 0.355 0.972 0.406 

 ภายในกลุ่ม 126.880 347 0.366   

 รวม 127.946 350    

4. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 3.039 3 1.013 2.527 0.057 

 ภายในกลุ่ม 139.078 347 0.401   

 รวม 142.117 350    

รวม ระหว่างกลุ่ม 0.877 3 0.292 0.908 0.437 
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 ภายในกลุ่ม 111.779 347 0.322   

 รวม 112.656 350    

*    มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 11 นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น มีความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา จ าแนกตามชั้นปีที่ศึกษา พบว่า โดยภาพรวมและรายด้าน 

นักศึกษาที่ศึกษาในชั้นปีที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไมม่ีนัยส าคัญทางสถิติ  

 

 

ตาราง 12 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐาน

และภาษาโดยรวมและเป็นรายด้าน จ าแนกตามคณะที่ศึกษา 

 

ด้าน 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F P 

1. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 0.506 2 0.253 0.636 0.530 

 ภายในกลุ่ม 138.376 348 0.398   

 รวม 138.882 350    

2. ด้านคุณภาพการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 1.006 2 0.503 1.236 0.292 

 ภายในกลุ่ม 141.648 348 0.407   

 รวม 142.654 350    

3. ด้านสถานทีแ่ละการอ านวยความสะดวก ระหว่างกลุ่ม 3.242 2 1.621 4.524 0.011** 

 ภายในกลุ่ม 124.704 348 0.358   

 รวม 127.946 350    
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4. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 1.667 2 0.833 2.065 0.128 

 ภายในกลุ่ม 140.450 348 0.404   

 รวม 142.117 350    

รวม ระหว่างกลุ่ม 1.183 2 0.592 1.847 0.159 

 ภายในกลุ่ม 111.473 348 0.320   

 รวม 112.656 350    

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 12 นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทั่วไปของ

ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา จ าแนกตามคณะที่ศึกษา พบว่า โดยภาพรวม นักศึกษาที่ศึกษาในชั้นปีที่แตกต่าง

กัน มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไมม่ีนัยส าคัญทางสถิติ 

 เมื่อท าการเปรียบเทียบเป็นรายด้าน  พบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ .05 ในด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก ซึ่งผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 3 ที่

ได้ตั้งไว้ว่า นักศึกษาที่ศึกษาคณะต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษาโดยรวมแตกต่างกัน 

 เมื่อพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จึงท าการทดสอบเป็นรายคู่โดยวิธีของเชฟเฟ่ 

(Scheffe) ปรากฏผลดังแสดงในตาราง 13 

  

 

ตาราง 13 การทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษาโดยรวมและเป็นรายด้าน จ าแนกเป็นรายคู่ ตามคณะที่ศึกษา 

ด้าน                  คณะ คณะ MD S.D. Er. p 

ด้านบุคลากรที่

ให้บริการ 

บริหารธุรกิจ 

 

วิศวกรรมศาสตร์ -0.012 0.095 0.992 

เทคโนโลยีสารสนเทศ -0.082 0.085 0.628 
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วิศวกรรมศาสตร์ 

 

บริหารธุรกิจ 0.012 0.095 0.992 

เทคโนโลยีสารสนเทศ -0.070 0.080 0.683 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

บริหารธุรกิจ 0.082 0.085 0.628 

วิศวกรรมศาสตร์ 0.070 0.080 0.683 

ด้านคุณภาพการ

ให้บริการ 

บริหารธุรกิจ 

 

วิศวกรรมศาสตร์ -0.077 0.096 0.725 

เทคโนโลยีสารสนเทศ -0.134 0.086 0.297 

วิศวกรรมศาสตร์ 

 

บริหารธุรกิจ 0.077 0.096 0.725 

เทคโนโลยีสารสนเทศ -0.057 0.081 0.783 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

บริหารธุรกิจ 0.134 0.086 0.297 

วิศวกรรมศาสตร์ 0.057 0.081 0.783 

ด้านสถานทีแ่ละ

การอ านวยความ

สะดวก 

บริหารธุรกิจ 

 

วิศวกรรมศาสตร์ -0.006 0.090 0.998 

เทคโนโลยีสารสนเทศ -0.195 0.081 0.054 

วิศวกรรมศาสตร์ 

 

บริหารธุรกิจ 0.006 0.090 0.998 

เทคโนโลยีสารสนเทศ -0.190 0.076 0.046** 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

บริหารธุรกิจ 0.195 0.081 0.054 

วิศวกรรมศาสตร์ 0.190 0.076 0.046** 

ด้านกระบวนการ

และขั้นตอนการ

ให้บริการ 

บริหารธุรกิจ 

 

วิศวกรรมศาสตร์ -0.172 0.096 0.201 

เทคโนโลยีสารสนเทศ -0.158 0.085 0.183 

วิศวกรรมศาสตร์ บริหารธุรกิจ 0.172 0.096 0.201 
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เทคโนโลยีสารสนเทศ 0.014 0.081 0.985 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

บริหารธุรกิจ 0.158 0.085 0.183 

วิศวกรรมศาสตร์ -0.014 0.081 0.985 

      รวม บริหารธุรกิจ 

 

วิศวกรรมศาสตร์ -0.067 0.085 0.737 

เทคโนโลยีสารสนเทศ -0.142 0.076 0.176 

วิศวกรรมศาสตร์ 

 

บริหารธุรกิจ 0.067 0.085 0.737 

เทคโนโลยีสารสนเทศ -0.076 0.072 0.577 

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

บริหารธุรกิจ 0.142 0.076 0.176 

วิศวกรรมศาสตร์ 0.076 0.072 0.577 

*    มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  

 จากตาราง 13 นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น จ าแนกเป็นรายคู่ ตามคณะที่ศึกษา พบว่า โดย

ภาพรวม นักศึกษาที่ศึกษาคณะต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 

 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก นักศึกษาที่เรียนคณะที่

แตกต่างกัน  มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จ านวน 1 คู่ ได้แก่ คู่ที่ 1 

นักศึกษาคณะวิศวกรรมศาสตร์กับนักศึกษาคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  

  

ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ที่มีต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไป

ของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา  

  

 ในตอนท้ายของแบบสอบถามส าหรับการวิจัย  ผู้วิจัยได้เว้นช่องว่างไว้เพ่ือเปิดโอกาสให้นักศึกษาได้

เสนอความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ที่มีต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของ

ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ตามความคิดเห็นของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น นอกเหนือจากที่ได้

ตอบแล้วในแบบสอบถามตอนที่ 1 และตอนที่ 2  เพ่ือเป็นการเพ่ิมพูนในส่วนเนื้อหาของแบบสอบถามให้ข้อมูล
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สมบูรณ์ยิ่งขึ้น  ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้น าเอาเนื้อหาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ของนักศึกษามาน าเสนอ  

ดังนี้ 

 

ตาราง 14 ค่าความถี่ ร้อยละของความคิดเห็นและข้อเสนอแนะที่มีต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ตามความคิดเห็นของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-

ญี่ปุ่น 

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น จ านวนผู้ตอบ ความถี ่ ร้อยละ 

ข้อเสนอแนะ 40  100 

1. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาควรมีพื้นที่ให้บริการมากว่านี้  30 75 

2. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาควรมีป้ายบอกขึ้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน    10 25 

  

จากตาราง 14   ผลการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) และการจัดล าดับความถี่ (Frequency) ความ

คิดเห็นและข้อเสนอแนะของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา พบว่า นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นมีความคิด

เห็นและข้อเสนอแนะต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อย

ละ 100 

 ข้อเสนอแนะ นักศึกษาส่วนใหญ่เสนอว่า ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาควรมีพ้ืนที่ให้บริการมากว่านี้

จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 75 รองลงมา ได้แก่ ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาควรมีป้ายบอกขึ้นตอนการ

ให้บริการที่ชัดเจน  จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 25 ตามล าดับ 
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บทที่ 5 

 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

จากการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษาในด้านบุคลากรที่ให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการด้านสถานที่ การอ านวยความสะดวกและด้าน

กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ผู้วิจัยได้สรุปผลการวิจัย ดังนี้ 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สถาบัน

เทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษา ของนักศึกษาท่ีมาใช้บริการส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

จ าแนกตามเพศ คณะ และชั้นปีที่ศึกษา 

3. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของนักศึกษามาเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง

การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

1. ประชากร  

 ประชากร ได้แก่ นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น กรุงเทพมหานคร ภาคการศึกษาที่ 2 ปี

การศึกษา 2558 ทุกคณะและทุกชั้นปี จ านวน 4,000 คน ซึ่งสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นได้มีการจัดการเรียน

การสอนนักศึกษาจ านวน 3 คณะ ได้แก่ คณะบริหารธุรกิจ คณะวิศวกรรมศาสตร์ และคณะเทคโนโลยี

สารสนเทศ  

 

 2. กลุ่มตัวอย่าง  

 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้  ได้แก่  นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น ภาคการศึกษาที่ 2 

ปีการศึกษา 2558 ทุกคณะและทุกชั้นปี จ านวน 351 คน ได้มาจากการสุ่มอย่างง่าย (Simple Random 

Sampling Tecnique) 
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 1.  ลักษณะของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้สร้างข้ึน  เพื่อสอบถามความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาเป็นแบบสอบถามจ านวน  1  ชุด  แบ่ง

ออกเป็น  2  ตอน  ดังนี้ 

 ตอนที่ 1  สอบถามข้อมูลทั่วไปของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย -ญี่ปุ่น แบบสอบถามเป็นแบบ

ตรวจสอบรายการ (Check Lists) 

 ตอนที่ 2  สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษาเป็นค าถามที่ครอบคลุมเนื้อหา 4 ด้าน  ได้แก่ ด้านบุคลากรที่ให้บริการด้านคุณภาพการ

ให้บริการด้านสถานที่ การอ านวยความสะดวกและด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการโดยแบบสอบถาม

เป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบของลิเคอร์ท (Likert) มี 5 ระดับ โดยให้ค่าน้ าหนัก

คะแนน ดังนี้ 

พึงพอใจมากที่สุด    ให้ 5 คะแนน 

  พึงพอใจมาก    ให้ 4 คะแนน 

  พึงพอใจปานกลาง   ให้ 3 คะแนน 

  พึงพอใจน้อย    ให้ 2 คะแนน 

  พึงพอใจน้อยที่สุด   ให้ 1 คะแนน 

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด เพ่ือรวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของนักศึกษาสถาบัน

เทคโนโลยีไทย – ญี่ปุ่น 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยน าแบบสอบถามไปแจกนักศึกษาที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง และเก็บรวบรวม

แบบสอบถามที่นักศึกษาตอบเสร็จแล้วกลับคืน โดยผู้วิจัยได้ไปรับแบบสอบถามคืนจากนักศึกษาที่เป็นกลุ่ม

ตัวอย่างดังกล่าวด้วยตนเอง จากเป้าหมายการเก็บจ านวน 351 ฉบับ ได้รับคืน จ านวน 351 ฉบับ คิดเป็นร้อย

ละ 100 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 
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การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ได้คืนมาทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและคัดเลือก

เฉพาะแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์ จัดหมวดหมู่ ลงรหัสและวิเคราะห์หาค่าทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์

โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ข้อมูลที่วิเคราะห์มีดังนี้ 

 1.  ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษาของสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง วิเคราะห์โดยการหา

ค่าสถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

 2.  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษาวิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean: x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ใน

การแปลความหมายค่าเฉลี่ย  

 3.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐาน

และภาษาจ าแนกตามเพศ คณะที่ศึกษา และชั้นปีที่ศึกษา วิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 

     3.1 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษาจ าแนกตามเพศ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การทดสอบค่าที (t-test)  

     3.2  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษาจ าแนกตามคณะที่ศึกษา และชั้นปีที่ศึกษา วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การทดสอบความแปรปรวน

ทางเดียว (One-Way ANOVA: F-test) กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะท าการทดสอบ

ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) 

 

สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 จากการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษาสรุปผลได้ดังนี้ 

 1.นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น ที่เป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  จ านวน188คน คิด

เป็นร้อยละ 53.56 ที่เหลือเป็นนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นเพศหญิง จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 

46.44 

 ด้านชั้นปีที่ศึกษา ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาชั้นปีที่3จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 39.32 นักศึกษาชั้นปี

ที่ 1 จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ26.21 ชั้นปีที่ 4 จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 20.51และน้อยที่สุดเป็น

นักศึกษาชั้นปีที่ 2จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ13.96 
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 ด้านคณะที่ศึกษา นักศึกษาส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาที่ศึกษาคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ จ านวน  174 

คน คิดเป็นร้อยละ 49.57 นักศึกษาที่ศึกษาคณะวิศวกรรมศาสตร์ จ านวน 96คน คิดเป็นร้อยละ27.35และ

น้อยที่สุดเป็นนักศึกษาท่ีศึกษาคณะบริหารธุรกิจ จ านวน81คน คิดเป็นร้อยละ23.08 

2. นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น  มีความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไป

ของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 3.82) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่

ในระดับมากทุกด้าน ด้านสูงสุด ได้แก่ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ( x = 3.88) ซึ่งอยู่ในระดับมาก รองลงมาได้แก่ 

ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก ( x = 3.81) อยู่ในระดับมาก ด้านคุณภาพของการให้บริการ ( x = 

3.79) และด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ( x = 3.78) ตามล าดับและเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 

ปรากฏผล ดังนี้ 

  2.1 ด้านบุคลากรที่ให้บริการพบว่า นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น  มีความพึงพอใจ

ของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ด้านบุคลากรที่ให้บริการโดยภาพ

รวมอยู่ในระดับมาก  โดยมีค่าเฉลี่ย3.88 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทุกข้อ 

โดยรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ข้อ 2บุคลากรแต่งการสุภาพเหมาะสมกับงานโดยมีค่าเฉลี่ย 4.12 อยู่ใน

ระดับมาก รองลงมา ได้แก่ ข้อ 9บุคลากรมีควาซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่มีค่าเฉลี่ย 4.09อยู่ในระดับ

มาก ส่วนรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยระดับมากต่ าสุด ได้แก่ ข้อ 4บุคลากรให้บริการด้วยความรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 3.68 

อยู่ในระดับมาก 

  2.2ด้านคุณภาพของการให้บริการพบว่า นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น  มีความพึง

พอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาด้านคุณภาพของการ

ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.79 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

มากทุกข้อโดยรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ข้อ 1 ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจที่ได้รับบริการจากส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษาโดยมีค่าเฉลี่ย 3.84 อยู่ในระดับมาก รองลงมาได้แก่ ข้อ 10 ผู้ใช้บริการพึงพอใจกับการ

ให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาโดยรวมค่าเฉลี่ย 3.83อยู่ในระดับมาก ส่วนรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยระดับ

มากต่ าสุด ได้แก่ ข้อ 4ผู้ใช้บริการได้ข่าวสารและข้อมูลต่างๆที่เป็นประโยชน์จากการมาใช้บริการของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษาอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ย 3.69 อยู่ในระดับมาก 

  2.3 ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวกพบว่า นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น  มี

ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาด้านสถานที่และการ

อ านวยความสะดวกโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย3.81 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มี

ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทุกข้อโดยรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ข้อ 6 ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความ
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สะอาดและเรียบร้อยมีค่าเฉลี่ย 4.06 รองลงมา ได้แก่ข้อ 7ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีเวลาเปิด -ปิดท าการที่

เหมาะสมมีค่าเฉลี่ย 3.94ตามล าดับ  ส่วนรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยระดับมากต่ าสุด ได้แก่ ข้อ 4ส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษามีป้ายบอกขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 3.68อยู่ในระดับมาก 

  2.4ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการพบว่า นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย -ญี่ปุ่น  

มีความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ด้านกระบวนการ

และข้ันตอนการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย3.78 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ข้อ 8การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐาน

และภาษามีบริการที่ตอบสนองความต้องการพ้ืนฐานของผู้ใช้บริการได้โดยมีค่าเฉลี่ย3.83และข้อ 10การ

ให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการโดยรวมที่เหมาะสมโดยมี

ค่าเฉลี่ย 3.83เท่ากัน อยู่ในระดับมาก ส่วนรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยระดับมากต่ าสุด ได้แก่ข้อ 4การให้บริการของ

ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความรวดเร็วมีค่าเฉลี่ย3.73 และข้อ 7 การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษามีการจัดล าดับก่อนหลังมีค่าเฉลี่ย3.73 เท่ากัน อยู่ในระดับมาก 

 3. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษา ตามความคิดเห็นของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น จ าแนกตามเพศ คณะที่ศึกษา

และชั้นปีที่ศึกษา 

  3.1 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษา จ าแนกตามเพศพบว่า โดยภาพรวมและรายด้าน นักศึกษาที่ศึกษาในชั้นปีที่แตกต่างกัน 

มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 

  3.2ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษาจ าแนกตามชั้นปีที่ศึกษาพบว่า โดยภาพรวมและรายด้าน นักศึกษาที่ศึกษาในชั้นปีที่

แตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 

  3.3ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษา จ าแนกตามคณะที่ศึกษาพบว่า โดยภาพรวม นักศึกษาที่ศึกษาในชั้นปีที่แตกต่างกัน มี

ความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติเมื่อท าการเปรียบเทียบเป็นรายด้าน  พบว่า นักศึกษามี

ความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวกซึ่ง

ผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 3 ที่ได้ตั้งไว้ว่า นักศึกษาที่ศึกษาคณะต่างกันมีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาโดยรวมแตกต่างกัน  
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 4. ข้อเสนอแนะของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สรุปได้

ดังนี้ 

  4.1 ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาควรมีพื้นที่ให้บริการมากว่านี้  

  4.2 ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาควรมีป้ายบอกขึ้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน   

 

การอภิปรายผล 

 จากสรุปผลการวิจัยมีประเด็นส าคัญที่น ามาอภิปรายผลการวิจัยดังนี้ 

   จากผลการวิจัยความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ รัชยา กุลวานิชไชยนันท์ (2535) สุรยุทธ 

วิลาศทรง (2541) อร่าม สัมพะวงศ์ (2541) ศิริพร พงษ์ระวีวงศา (2541) ไพรพนา ศรีเสน (2544) นิลบล ตุ้น

ค าภีร์ (2546) สโรชา แพร่ภาษา (2549) ซึ่งสามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 

 1. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ พบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงาน

ทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก อาจจะเป็นเพราะว่าบุคคลากรที่ให้บริการ

พูดจาดี แต่งตัวเรียบร้อย และเอาใจใส่ผู้มารับบริการทุกคน ซึ่งสอดคล้องกับความหมายของการให้บริการ ไพร

พนา ศรีเสน (2544) การบริการ คือ กระบวนการหรือกิจกรรมในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล

หรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข สะดวกสบายหรือเกิดความพอใจจาก

ผลของการกระท านั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของ

ในรูปธรรมและไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ าใจไมตรี 

เปี่ยมด้วยความปราถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและเสมอภาค 

 2. ด้านคุณภาพของการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไป

ของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก อาจจะเป็นเพราะว่าบริการที่ดีจึงสร้างความพึง

พอใจให้กับผู้รับบริการและท าให้เกิดความประทับใจ ซึ่งการบริการที่ดีมีคุณภาพจึงเหมือนกับการให้ความ

ช่วยเหลือผู้มาใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ รัชยา กุลวานิชไชยนันท์ (2535) ที่กล่าวว่า การให้บริการ

ที่ดีท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจและเกิดความประทับใจไปนาน การบริการที่ดีมีคุณภาพจึงเหมือนกับการ

ให้ประโยชน์สุขซึ่งมีคุณค่าต่อชีวิต เพราะฉะนั้นคุณภาพของการบริการจึงเป็นมาตรการที่ใช้วัดระดับการบริการ

ว่าดีตรงกับความคาดหวังของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการมากเพียงใด กล่าวคือ ถ้าการบริการที่คาดหวังว่าจะ

ได้รับมากกว่าการบริการที่เราได้รับรับจริงผลก็คือ คุณภาพของการบริการนั้นใช้ไม่ได้ แต่ถ้าการบริการที่
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คาดหวังว่าจะได้รับเท่ากับการบริการที่เราได้รับจริงผลคือคุณภาพของการบริการนั้นน่าพึงพอใจ และถ้าการ

บริการที่คาดหวังว่าจะได้รับน้อยกว่าการบริการที่เราได้รับจริงผลก็คือ คุณภาพของการบริการนั้นดีเยี่ยม 

 3. ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก อาจจะเป็นเพราะว่าส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษาสามารถมีบรรยากาศที่สวยงาม มีแสงสว่างเพียงพอ และมีอุณหภูมิที่เหมาะสม ซึ่ง

สอดคล้องกับแนวคิดของ Aday and Andersen (1978) ซึ่งได้กล่าวถึงทฤษฎีที่ชี้พ้ืนฐาน 6 ประเภท ที่

เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการและความรู้สึกที่ผู้ใช้บริการได้รับจากการบริการเป็นสิ่งส าคัญที่จะช่วย

ประเมินระบบบริการว่าได้มีการเข้าถึงผู้ใช้บริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้นซึ่งหนึ่งในนั้นคือความพึงพอใจ

ต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ ซึ่งแยกออกเป็น 1) การใช้เวลารอคอยในสถานที่บริการ 2) การได้รับ

การดูแลเมื่อมีความต้องการ และ 3) ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ 

 4. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก อาจจะเป็นเพราะว่าส านัก

วิชาพ้ืนฐานและภาษาสามารถเข้าถึงได้ง่าย ขั้นตอนในการเข้าใช้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน ซึ่งสอดคล้องกับ

แนวคิดของ พิมล เมฆสวัสดิ์ (2549) ที่กล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการประกอบด้วย

ปัจจัยในเรื่องกระบวนการบริการ ซึ่งผู้ด าเนินการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบการ

บริการเพื่อเพ่ิมความคล่องตัว และความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มี

คุณภาพโดยการน าบุคลากรเทคโนโลยีเข้ามาร่วมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและประสิทธิผลที่จะ

เกิดข้ึนต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 

 

 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

 จากผลวิจัยดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยได้น ามาพิจารณาและมีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ 

 1. ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลวิจัยไปใช้ 

  1.1 เนื่องจากผลวิจัยความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษา ตามความคิดเห็นของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ในราย

ข้อที่ต่ าสุด คือบุคลากรให้บริการด้วยความรวดเร็ว ดังนั้น ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สถาบันเทคโนโลยีไทย-

ญี่ปุ่นควรมีนโยบายในการบริการด้วยความรวดเร็วกว่าเดิม และเพ่ิมบุคลากรที่ให้บริการให้มากกว่าเดิม 

  1.2 ด้านคุณภาพของการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการ

งานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ในรายข้อที่ต่ าท่ีสุด คือ ผู้ใช้บริการได้ข่าวสารและข้อมูลต่างๆ ที่เป็น
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ประโยชน์จากการมาใช้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาอยู่เสมอ ดังนั้น ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 

สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น ควรมีช่องทางในการให้บริการข้อมูลข่าวสารที่หลากหลายขึ้น เช่น การให้บริการ

ผ่านเว็บไซต์ ประชาสัมพันธ์ผ่านบอร์ด หรือสื่ออิเล็คทรอนิกส์ต่างๆ   

  1.3 ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ในรายข้อที่ต่ าที่สุด คือ ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีป้าย

บอกขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน ดังนั้น ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่นควรจัดท า

ป้ายบอกขั้นตอนการเข้ารับบริการที่ชัดเจนเพ่ือให้ผู้มาใช้บริการสามารถเข้ารับบริการได้อย่างรวดเร็วและ

ถูกต้อง 

  1.4 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา ในรายข้อที่ต่ าที่สุด คือ การให้บริการของส านักวิชา

พ้ืนฐานและภาษามีความรวดเร็ว ดังนั้น ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา สถาบันเทคโนโลยีไทย -ญี่ปุ่นควรมี

นโยบายในการบริการด้วยความรวดเร็วกว่าเดิม และเพ่ิมบุคลากรที่ให้บริการให้มากกว่าเดิม 

   

 2. ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยในครั้งต่อไป 

  2.1  ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับความต้องการการให้บริการเกี่ยวกับความรวดเร็วและขั้นตอน

ของการให้บริการที่มีคุณภาพ รวมทั้งศึกษาวิธีการประชาสัมพัน์ในรูปแบบต่างๆ เพ่ิมเติม 
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เอกสารเชิญผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
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         ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 
         สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
 1771/1 ถนนพัฒนาการ  
 สวนหลวง กรุงเทพมหานคร 
 10250 
 
       30 พฤศจิกายน 2558 
 
เรื่อง ขอเชิญเป็นผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
เรียน ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชัยวิชิต เชียรชนะ 
สิ่งที่แนบมาด้วย แบบประเมินการหาค่าความสอดคล้อง (ค่า IOC) ของข้อค าถามแต่ละข้อในแบบสอบถาม
   
 ด้วย ดิฉัน นางสาวจาริณี โหยหวล ผู้วิจัยและเจ้าหน้าที่ประสานงาน และ นางสาววิภาณี เพ็งเนตร 

อาจารย์ประจ าแผนกภาษาอังกฤษ ปัจจุบันก าลังท าวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการ

งานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา” 

 ได้พิจารณาเห็นว่า ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชัยวิชิต เชียรชนะ ภาควิชาบริหารเทคนิคศึกษา คณะครุ

ศาสตร์อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ เป็นผู้ทรงคุณวุฒิที่มีความรู้

ความสามารถที่จะให้ค าแนะน าอันเป็นประโยชน์ต่อการสร้างเครื่องมือวิจัยเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาได้เป็นอย่างดี 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาให้เกียรติเป็นผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเครื่องมือวิจัยดังกล่าว 
ขอขอบพระคุณอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 
      
 ขอแสดงความนับถือ 
  

 
           (จาริณี โหยหวล)   
                         ผู้วิจัย 
              ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 
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         ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 
         สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
 1771/1 ถนนพัฒนาการ  
 สวนหลวง กรุงเทพมหานคร 
 10250 
 
       30 พฤศจิกายน 2558 
 
เรื่อง ขอเชิญเป็นผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
เรียน อาจารย์บัณฑิต อนุญาหงษ์ 
สิ่งที่แนบมาด้วย แบบประเมินการหาค่าความสอดคล้อง (ค่า IOC) ของข้อค าถามแต่ละข้อในแบบสอบถาม 

   
 ด้วย ดิฉัน นางสาวจาริณี โหยหวล ผู้วิจัยและเจ้าหน้าที่ประสานงาน และ นางสาววิภาณี เพ็งเนตร 

อาจารย์ประจ าแผนกภาษาอังกฤษ ปัจจุบันก าลังท าวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการ

งานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา” 

 ได้พิจารณาเห็นว่า อาจารย์บัณฑิต อนุญาหงษ์ อาจารย์ประจ าแผนกภาษาอังกฤษ ส านักวิชาพ้ืนฐาน

และภาษา สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น เป็นผู้ทรงคุณวุฒิที่มีความรู้ความสามารถท่ีจะให้ค าแนะน าอันเป็น

ประโยชน์ต่อการสร้างเครื่องมือวิจัยเพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของ

ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาได้เป็นอย่างดี 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาให้ เกียรติ เป็นผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเครื่องมือวิจัยดังกล่าว 
ขอขอบพระคุณอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 

              
ขอแสดงความนับถือ 

  
 

           (จาริณี โหยหวล)   
                          ผู้วิจัย  
               ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 
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         ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 
         สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
 1771/1 ถนนพัฒนาการ  
 สวนหลวง กรุงเทพมหานคร 
 10250 
 
       30 พฤศจิกายน 2558 
เรื่อง ขอเชิญเป็นผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
เรียน อาจารย์ ดร.ประดิษฐ์ เหมือนคิด 
สิ่งที่แนบมาด้วย แบบประเมินการหาค่าความสอดคล้อง (ค่า IOC) ของข้อค าถามแต่ละข้อในแบบสอบถาม
   
 ด้วย ดิฉัน นางสาวจาริณี โหยหวล ผู้วิจัยและเจ้าหน้าที่ประสานงาน และ นางสาววิภาณี เพ็งเนตร 
อาจารย์ประจ าแผนกภาษาอังกฤษ ปัจจุบันก าลังท าวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการ
งานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา” 
 ได้พิจารณาเห็นว่า อาจารย์ ดร.ประดิษฐ์ เหมือนคิด ภาควิชาครุศาสตร์เครื่องกล คณะครุศาสตร์
อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ เป็นผู้ทรงคุณวุฒิที่มีความรู้ความสามารถที่
จะให้ค าแนะน าอันเป็นประโยชน์ต่อการสร้างเครื่องมือวิจัยเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ
ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาได้เป็นอย่างดี 
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาให้ เกียรติ เป็นผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเครื่องมือวิจัยดังกล่าว 
ขอขอบพระคุณอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 
      
      
 ขอแสดงความนับถือ 
  
 
            (จาริณี โหยหวล)   
                           ผู้วิจัย  
              ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพื้นฐาน

และภาษา 
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ค าช้ีแจง 

 

 

 

 

แบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพื้นฐานและภาษา 

 

 

ค าชี้แจง  โปรดเติมใส่เครื่องหมาย ลงในช่องว่าง  ที่ก าหนดให้ 

1. เพศ   ชาย   

 หญิง    
 

2. คณะที่ศึกษา  วิศวกรรมศาสตร์   

   เทคโนโลยีสารสนเทศ              

     บริหารธุรกิจ 

 

3. ชั้นปีที่ศึกษา    ชั้นปีที่ 1   

    ชั้นปีที่ 2              

                                    ชั้นปีที่ 3 

                                    ชั้นปีที่ 4 

โปรดตอบค าถามต่อไปนี้ อย่างครบถ้วนทุกข้อ และตอบตามความเป็นจริงให้มากท่ีสุดค าตอบของท่านไม่

มีผลกระทบต่อตัวท่านแต่อย่างใดท้ังสิ้น 

โปรดตอบค าถามทุกข้ออย่างสมบูรณ์ อย่าเว้นข้อหนึ่งข้อใดไว้ มิฉะนั้น ข้อมูลที่ได้รับจะเสียหายหมด 

ตอนที่ 1  ด้านข้อมูลส่วนตัว 
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ค าชี้แจง  โปรดอ่านข้อความต่อไปนี้แต่ละข้อแล้วใส่เครื่องหมาย  ลงในช่องว่าง  ตรงกับระดับความพึง

พอใจของท่านมากท่ีสุด 

5  หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด 

4  หมายถึง  พึงพอใจมาก 

3  หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 

2 หมายถึง   พึงพอใจน้อย 

1  หมายถึง   พึงพอใจน้อยที่สุด 

รายการประเมิน 
ระดับการประเมิน 

5 4 3 2 1 

ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 

1. บุคลากรมีวาจาสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี      

2. บุคลากรแต่งการสุภาพเหมาะสมกับงาน      

3. บุคลากรให้บริการด้วยความเต็มใจและเอาใจใส่      

4. บุคลากรให้บริการด้วยความรวดเร็ว      

5. บุคลากรใส่ใจในความต้องการของผู้ใช้บริการและสามารถตอบสนองได้      

6. บุคลากรให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามได้ชัดเจน      

7. บุคลากรสามารถแก้ไขปัญหาและอุปสรรคได้อย่างเหมาะสม      

8. บุคลากรมีความเชี่ยวชาญและรอบรู้ด้านการบริการ      

ตอนที่ 2 ด้านความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพื้นฐานและภาษา 

 



 

74 
 

รายการประเมิน 
ระดับการประเมิน 

5 4 3 2 1 

9. บุคลากรมีควาซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่      

10. บุคลากรให้บริการกับผู้ใช้บริการเหมือนกันทุกรายไม่เลือกปฏิบัติ      

ด้านคุณภาพการให้บริการ 

1. ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจที่ได้รับบริการจากส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา      

2. เมื่อผู้ใช้บริการนึกถึงกิจกรรมหรือโครงการด้านภาษา ผู้ใช้บริการจะนึกถึง

ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาเป็นแห่งแรก 

     

3. ผู้ใช้บริการจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา      

4. ผู้ใช้บริการได้ข่าวสารและข้อมูลต่างๆ ที่เป็นประโยชน์จากการมาใช้

บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาอยู่เสมอ 

     

5. ผู้ใช้บริการได้รับข้อมูลที่ถูกต้องจากการบริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและ

ภาษา 

     

6. ผู้ใช้บริการจะกลับมาใช้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาอีกครั้ง      

7. ผู้ใช้บริการประทับใจในการให้บริการของบุคลากรที่ให้บริการ      

8. ผู้ใช้บริการได้รับข้อมูลที่ครบถ้วนจากการให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐาน

และภาษา 

     

9. ผู้ใช้บริการพึงพอใจกับกระบวนการการให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐาน

และภาษา 

     

10. ผู้ใช้บริการพึงพอใจกับการให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา

โดยรวม 
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รายการประเมิน 
ระดับการประเมิน 

5 4 3 2 1 

ด้านสถานที่ การอ านวยความสะดวก  

1. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาสามารถติดต่อได้อย่างสะดวก       

2. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสถานที่ให้บริการที่เหมาะสม      

3. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอ      

4. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีป้ายบอกข้ันตอนการบริการที่ชัดเจน      

5. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาเข้าถึงได้ง่าย      

6. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความสะอาดและเรียบร้อย      

7. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีเวลาเปิด-ปิดท าการที่เหมาะสม      

8. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสถานที่แปะป้ายประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจนและ

สังเกตเห็นได้ง่าย 

     

9. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีแสงสว่างและอุณหภูมิที่เหมาะสม      

10. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสถานที่และการอ านวยความสะดวก

โดยรวมที่เหมาะสม 

     

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  

1. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความหลากหลาย       

2. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาเป็นระบบไม่ซับซ้อน      

3. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความสะดวก      

4. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความรวดเร็ว      
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รายการประเมิน 
ระดับการประเมิน 

5 4 3 2 1 

5. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความสอดคล้องกับท่ี

ผู้ใช้บริการคาดหวัง 

     

6. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาเป็นไปตามระยะเวลาที่

ก าหนด 

     

7. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีการจัดล าดับก่อนหลัง      

8. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีบริการที่ตอบสนองความ

ต้องการพื้นฐานของผู้ใช้บริการได้ 

     

9. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความยืดหยุ่นได้      

10. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีกระบวนการและขั้นตอน

การให้บริการโดยรวมที่เหมาะสม 
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ตอนที่ 3 

ด้านความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

ความคิดเห็นเพ่ิมเติม 

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

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

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

ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  

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

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

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

ขอขอบคุณในความร่วมมือ 

ผู้วิจัย 
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ภาคผนวก ค 

ค่าความเชื่อมั่น(Reliability) ของแบบสอบถาม 
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ตาราง 17 แสดงค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha 
Coefficient) ตามวิธีการของครอนบาค (Cronbach)  
 

Reliability 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

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

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.975 43 

 

 

 จากตาราง 17 ค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(Alpha Coefficient) ตามวิธีการของครอนบาค (Cronbach) ได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
เท่ากับ .955 
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ภาคผนวก ง 

แบบประเมินการหาค่าความสอดคล้อง (ค่า IOC) 
ของข้อค าถามแต่ละข้อในแบบสอบถามโดยผู้เช่ียวชาญ 
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แบบประเมินการหาค่าความสอดคล้อง (ค่า IOC) ของข้อค าถามแต่ละข้อในแบบสอบถาม 
 

รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิ 
1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชัยวิชิต เชียรชนะ ภาควิชาบริหารเทคนิคศึกษา คณะครุศาสตร์

อุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ  
2. อาจารย์ ดร.ประดิษฐ์ เหมือนคิด ภาควิชาครุศาสตร์เครื่องกล คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ 
3. อาจารย์บัณฑิต อนุญาหงษ์ อาจารย์ประจ าแผนกภาษาอังกฤษ ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 

สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น 
  
 ค าชี้แจง: แบบประเมินการหาค่าความสอดคล้อง (ค่า IOC) ของข้อค าถามแต่ละข้อในแบบสอบถาม
ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษานี้ จัดท าขึ้นเพ่ือให้
ผู้ทรงคุณวุฒิประเมิน โดยผู้วิจัยจะได้น าผลการประเมินไปวิเคราะห์หาค่าความสอดคล้องของข้อค าถามแต่ละ
ข้อ ซึ่งข้อค าถามแบ่งออกเป็น 4 ด้านๆ ละ 10 ข้อ ดังนี้ 

 
 ด้านที่ 1 ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
 ด้านที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 ด้านที่ 3 ด้านสถานที่ การอ านวยความสะดวก 
 ด้านที่ 4 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 
กรุณาท าเครื่องหมาย ลงในช่องว่างความคิดเห็นของข้อค าถามที่ก าหนดให้ โดยมีค่าระดับความคิดเห็น
ดังต่อไปนี้ 
 
+1 = แน่ใจว่าข้อค าถามมีความเหมาะสมในการสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการ
ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 

 
0 = ไม่แน่ใจว่าข้อค าถามมีความเหมาะสมในการสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการ
ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 

 
-1 = แน่ใจว่าข้อค าถามไม่มีความเหมาะสมในการสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการ
ให้บริการงานทั่วไปของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา 
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รายการประเมิน 
ความคิดเห็น 

+1 0 -1 

ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 

1. บุคลากรมีวาจาสุภาพและมีอัธยาศัยไมตรี    

2. บุคลากรแต่งการสุภาพเหมาะสมกับงาน    

3. บุคลากรให้บริการด้วยความเต็มใจและเอาใจใส่    

4. บุคลากรให้บริการด้วยความรวดเร็ว    

5. บุคลากรใส่ใจในความต้องการของผู้ใช้บริการและสามารถตอบสนองได้    

6. บุคลากรให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามได้ชัดเจน    

7. บุคลากรสามารถแก้ไขปัญหาและอุปสรรคได้อย่างเหมาะสม    

8. บุคลากรมีความเชี่ยวชาญและรอบรู้ด้านการบริการ    

9. บุคลากรมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่    

10. บุคลากรให้บริการกับผู้ใช้บริการเหมือนกันทุกรายไม่เลือกปฏิบัติ    

ด้านคุณภาพการให้บริการ 

1. ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจที่ได้รับบริการจากส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา    

2. เมื่อผู้ใช้บริการนึกถึงกิจกรรมหรือโครงการด้านภาษา ผู้ใช้บริการจะนึกถึงส านักวิชา
พ้ืนฐานและภาษาเป็นแห่งแรก    

3. ผู้ใช้บริการจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา    

4. ผู้ใช้บริการได้ข่าวสารและข้อมูลต่างๆ ที่เป็นประโยชน์จากการมาใช้บริการของ
ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาอยู่เสมอ    

5. ผู้ใช้บริการได้รับข้อมูลที่ถูกต้องจากการบริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา    

6. ผู้ใช้บริการจะกลับมาใช้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาอีกครั้ง    
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รายการประเมิน 
ความคิดเห็น 

+1 0 -1 

7. ผู้ใช้บริการประทับใจในการให้บริการของบุคลากรที่ให้บริการ    

8. ผู้ใช้บริการได้รับข้อมูลที่ครบถ้วนจากการให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา    

9. ผู้ใช้บริการพึงพอใจกับกระบวนการการให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษา    

10. ผู้ใช้บริการพึงพอใจกับการให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาโดยรวม    

ด้านสถานที่ การอ านวยความสะดวก 

1. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาสามารถติดต่อได้อย่างสะดวก    

2. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสถานที่ให้บริการที่เหมาะสม    

3. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอ    

4. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีป้ายบอกข้ันตอนการบริการที่ชัดเจน    

5. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาเข้าถึงได้ง่าย    

6. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความสะอาดและเรียบร้อย    

7. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีเวลาเปิด-ปิดท าการที่เหมาะสม    

8. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสถานที่แปะป้ายประชาสัมพันธ์ที่ชัดเจนและสังเกตเห็น
ได้ง่าย    

9. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีแสงสว่างและอุณหภูมิที่เหมาะสม    

10. ส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีสถานที่และการอ านวยความสะดวกโดยรวมที่
เหมาะสม    

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

1. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความหลากหลาย    

2. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาเป็นระบบไม่ซับซ้อน    
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ข้อเสนอแนะ 
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...................................................................... ........................................................................................................  
 
 

 
ลงชื่อ................................................................................ผู้ทรงคุณวุฒิ  

 
 

 

รายการประเมิน 
ความคิดเห็น 

+1 0 -1 

3. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความสะดวก    

4. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความรวดเร็ว    

5. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความสอดคล้องกับท่ีผู้ใช้บริการ
คาดหวัง    

6. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษาเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด    

7. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีการจัดล าดับก่อนหลัง    

8. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีบริการที่ตอบสนองความต้องการ
พ้ืนฐานของผู้ใช้บริการได้    

9. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีความยืดหยุ่นได้    

10. การให้บริการของส านักวิชาพ้ืนฐานและภาษามีกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการโดยรวมที่เหมาะสม    
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ภาคผนวก จ 

ผลการวิเคราะห์ค่า IOC 
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ตาราง 18 แสดงผลการวิเคราะห์หาค่า IOC ของแบบสอบถามโดยผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน 

ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 

ข้อ 
ความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การแปลผล 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

1 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

2 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

3 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

4 +1 +1 0 2 0.67 ใช้ได้ 

5 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

6 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

7 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

8 +1 0 +1 2 0.67 ใช้ได้ 

9 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

10 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 

ข้อ 
ความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การแปลผล 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

1 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

2 +1 0 +1 2 0.67 ใช้ได้ 

3 +1 +1 0 2 1.00 ใช้ได้ 

4 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

5 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

6 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

7 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

8 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

9 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

10 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ด้านสถานที่และการอ านวยความสะดวก 

ข้อ 
ความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การแปลผล 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

1 +1 +1 0 2 0.67 ใช้ได้ 

2 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

3 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

4 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

5 0 +1 +1 2 0.67 ใช้ได้ 

6 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

7 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

8 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

9 +1 0 +1 2 0.67 ใช้ได้ 

10 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

ข้อ 
ความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การแปลผล 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

1 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

2 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

3 0 +1 +1 2 0.67 ใช้ได้ 

4 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

5 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

6 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

7 +1 0 +1 2 0.67 ใช้ได้ 

8 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 

9 0 +1 +1 2 0.67 ใช้ได้ 

10 +1 +1 +1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ภาคผนวก ฉ 

ประวัติย่อผู้วิจัย 
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ประวัติย่อผู้วิจัย 
 

ชื่อ-นามสกุล  จาริณี โหยหวล 

วัน เดือน ปีเกิด  18 เมษายน 2533 

สถานที่อยู่ปัจจุบัน ภัคดี บูติด แมนชั่น เลขที่ 1759 ซอยพัฒนาการ 37 ถนนพัฒนาการ 

 แขวงสวนหลวง เขตสวนหลวง กรุงเทพฯ 10250 

สถานที่ท างาน               สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุ่น 

เลขที่ 1771/1 ถนนพัฒนาการ สวนกลวง กรุงเทพฯ 10250 

ต าแหน่งงาน  เจ้าหน้าที่ประสานงาน 

ประวัติการศึกษา  ศศ.บ. (ภาษาญี่ปุ่น) มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนัทา 
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ประวัติย่อผู้วิจัย 
 

ชื่อ-นามสกุล  วิภาณี เพ็งเนตร 

สถานที่อยู่ปัจจุบัน เลขที่ 11/287 ลุมพินีวิลล์รามค าแหง44 ซอยรามค าแหง44  

ถนนรามค าแหง แขวงหัวหมาก เขตบางกะปิ กรุงเทพฯ 10240  

สถานที่ท างาน           สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุ่น 

เลขที่ 1771/1 ถนนพัฒนาการ สวนกลวง กรุงเทพฯ 10250 

ต าแหน่งงาน  อาจารย์ประจ าแผนกภาษาอังกฤษ 

ประวัติการศึกษา  Certificste in Academic Writing, University of Queensland, Australia 

   ศศ.บ. (ภาษาอังกฤษ) มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ 

   M.M.A., Central Queensland University, Auatralia 

   กศ.ม. (การบริหารการศึกษา) มหาวิทยาลัยนเรศวร 

   D.Pof,. (Transdisciplinary Study), Queensland University, Auatralia 

 


