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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส ารวจความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการของภาควิชาคณะศึกษาศาสตร์
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ภาควิชา ด้านช่องทางการอ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพการให้บริการ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุง
การให้บริการของภาควิชา ในคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์วิทยาเขตปัตตานี ใช้ระเบียบวิธีวิจัยวิจัยเชิง
ส ารวจ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะศึกษาศาสตร์ ที่ลงทะเบียนเรียนในปีการศึกษา 
2560 จ านวน 340 คน ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบก าหนดสัดส่วนกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 227 คน คิดเป็น
ร้อยละ 66.80 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบส ารวจความพึงพอใจ ซึ่งค่าดัชนีความสอดคล้องมีค่าเท่ากับ 1.00 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า ในด้านความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของภาควิชา ในภาพรวมพบว่า 
นักศึกษา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และ          

ด้านคุณภาพการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 4.03±0.92 ส่วนด้านท่ีนักศึกษามีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด คือ                

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.05±0.92, 4.05±0.90, 

4.01±0.92, 4.01±0.90 ตามล าดับ 
1 
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Abstract 
 

The purposes of this research were to servey of student’s satisfaction of servicing on Department 
in Faculty of Education , Prince of Songkla University, Pattani Campus in 4 aspects in term of Services 
and its process, staff’ service, facilities and quality service with survey research.  To propose a way to 
improve service quality of Department in Faculty of Education in Prince of Songkla University, Pattani 
Campus.  The samplings for this study were 340 students that the registry students in academic year 
2017 by Multi- stage sampling.  The most of students were 227 female ( 66. 80% )  and studying in the 
fourth class. The tools employed for this study were questionnaire that Index of Objective Congruence 
were 1.00. The collected data were analyzed by percentage, means and standard deviation.  

The following results were obtained: The overall result of satisfaction of students’s satisfaction 
of servicing on Department in Faculty of Education in Prince of Songkla University, Pattani Campus in 4 

aspects were in high level.  Mean = 4.03±0.92 When each aspect were considered, it was found that 
satisfaction of students’  s satisfaction of servicing on Department were in the highest level; staff’           
service , quality service But satisfaction of students’  s satisfaction of servicing on Department were in 

the least  level ; term services and its process and facilities.  Mean = 4.05±0.92, 4.05±0.90, 4.01±0.92, 

4.01±0.90 respectively. 
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บทน า 
ปัจจุบันหน่วยงานต่าง ๆ ในทุก ๆ องค์กรได้มี

การพัฒนาระบบการท างานเพื่อปรับตัวให้สอดคล้อง
และทันยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลงเพื่อการเป็นผู้น าในด้าน
ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการน าเอาระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย
มาใช้เพื่อความก้าวล้ าน าหน้าคู่แข่งขันแต่สิ่งที่ไม่สามารถ
หลีกหนีได้ก็คือการให้บริการซึ่ง “การบริการ” คือ การ
ให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของ
ผู้ อื่ นการบริการที่ ดี  ผู้ รั บบริการก็จะได้ รับความ
ประทับใจและช่ืนชมองค์กรซึ่งเป็นสิ่งที่ดีอันจะส่งผลดี
กับองค์กรของเราด้วย เบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุก
งานมักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้าน
ต่างๆ เช่น งานประชาสัมพันธ์ งานเลขานุการ งาน
บริการวิชาการ เป็นต้น ดังนั้น ถ้าระบบการบริการดี 

ผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจ ซึ่งการบริการถือเป็น
หน้าตาขององค์กรท าให้ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดี
ตามไปด้วย (ตรีเพ็ชร์ อ่ าเมือง, 2555)     

ตั้ งแต่ปี  พ.ศ.2550 เป็นต้นมา รัฐบาลได้
ประกาศวาระแห่งชาติด้านจริยธรรม ธรรมาภิบาล และ
การป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ โดย
มีเป้าประสงค์ส าคัญในการสร้างจิตส านึกในการปฏิบัติ
ราชการโดยสุจริตให้ยึดมั่นในหลักศีลธรรมคุณธรรม 
จริยธรรม และจรรยาบรรณซื่อตรงเที่ยงธรรมเป็นกลาง 
ไม่ เลือกปฏิบัติ  รวมถึงการปฏิบัติ ราชการอย่างมี
ประสิทธิภาพประสิทธิผล ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนและมีความรับผิดชอบต่อสังคม ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) จึงได้
ก าหนดให้หน่วยงานภาครัฐและองค์การมหาชน
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สอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการเกี่ยวกับการ
บริการตามภารกิจหลักและความเช่ือมั่นเกี่ยวกับ
คุณภาพของการให้บริการ จากเหตุผลดังกล่าวและเพื่อ
เป็นการสนองนโยบายรัฐบาลภาควิชาซึ่งเป็นหน่วยงาน
หนึ่งในคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
วิทยาเขตปัตตานีประกอบด้วยภาควิชาการศึกษา 
ภาควิชาจิตวิทยาและการแนะแนวภาควิชาประเมินผล
และวิจัยทางการศึกษาภาควิชาเทคโนโลยีการศึกษาและ
ภาควิชาพลศึกษามีหน้าที่ให้บริการแก่คณาจารย์และ
นักศึกษาในด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับนักศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี ได้แก่ งานประกันคุณภาพการศึกษางาน
หลักสูตร งานประชาสัมพันธ์งานพัสดุ งานการเงินและ
งานทะเบียน ผู้วิจัยจึงได้ส ารวจความพึงพอใจของ
นักศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ ที่มีต่องานบริการของ
ภาควิชาในด้านกระบวนการการให้บริการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ด้านช่องทาง
ในการอ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพการ
ให้บริการ  

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อส ารวจความ

พึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของภาควิชาของนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลา 
นครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี   
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. น าผลการวิจัยมาพัฒนาการให้บริการของ

ภาควิชาจะพัฒนาไปในทิศทางที่ดีขึ้น 
2. เกิดมุมมองเพื่อให้เจ้าหน้าที่ในภาควิชา

สามารถให้บริการได้มีคุณภาพสูงขึ้น 
3. เพื่อเป็นการตรวจสอบการท างานของ

ภาควิชาและน าผลการตรวจสอบไปใช้ประกอบการ
พิจารณาปรับปรุงงานบริการของเจ้าหน้าที่ภาควิชาให้มี
คุณภาพมากยิ่งขึ้นต่อไป 
 

ขอบเขตการวิจัย 
1. การศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ

ปริญญาตรี ทั้ง 4 ช้ันปี ของปีการศึกษาที่ 2/2560 ที่มี
ต่อการให้บริการของภาควิชา คณะศึกษาศาสตร์  
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี เป็นการ
สอบถามที่ครอบคลุมตามภาระงานตามโครงสร้างของ
ภาควิชารวม 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภาควิชา ด้าน
ช่องทางการอ านวยความสะดวกและด้านคุณภาพการ
ให้บริการ 

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.1 ประชากร คือ นักศึกษาระดับปริญญา

ตรี คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์                      
วิทยาเขตปัตตานี ทั้ง 4 ช้ันปี จ านวน 2,261 คน ที่
ลงทะเบียนเรียนในภาคเรียนท่ี 2/2560 

  2.2 กลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คณะศึกษาศาสตร์มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
วิทยาเขตปัตตานี ช้ันปีท่ี 1-4 ทุกสาขาวิชา จ านวน 340 
คน 
 

วีธีการศึกษา 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

การศึกษาครั้งนี้ได้ก าหนดขนาดตัวอย่างจาก
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  ได้แก่ นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลา 
นครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี จ านวน 2,261 คน ตาม
วิธีการของ ทาโร ยามาเน่ (บุญเรือง ขจรศิลป, 2529) ที่
ระดับความเช่ือมัน 95% และก าหนดความคลาดเคลื่อน 
(e) ขนาดประชากรที่ยอมรับได้ 0.05 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ใ น ก า ร ศึ ก ษ า ค รั้ ง นี้  ก า ห น ด จ า ก นั ก ศึ ก ษ า                       
คณะศึกษาศาสตร์ ช้ันปีที่ 1-4 ทุกสาขาวิชา จ านวน 
2,261 คนโดยการสุ่มแบบก าหนดสัดส่วนจากข้อมูลใน
ระบบ PSU-MIS Center (Management Information 
System of Prince of Songkla University)  ไ ด้ ก ลุ่ ม
ตัวอย่าง จ านวน 340 คน และท าการแจกแบบสอบถาม

https://mis.pn.psu.ac.th/


วารสาร Mahidol R2R e-Journal ปีที่ 6 ฉบับที่ 1 ประจ าเดือนมกราคม – มิถุนายน 2562 
Received: May 12, 2019 , Reviesed: June 17, 2019 , Accepted: June 20 

http://doi. 
 

77 
 

แบบเจาะจง คือ ผู้วิจัยน าแบบสอบถาม มอบหมายให้
ประธานนักศึกษาของแต่ละสาขาวิชาเพื่อท าการเก็บ
ข้อมูล 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้เครื่องมือเป็น
แบบสอบถามความพึงพอใจโดยมีขั้นตอนในการสร้าง
ดังนี ้

1. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร
และงานวิจัยต่าง ๆ สร้างแบบสอบถามความพึงพอใจ
แบ่งเป็น 3 ตอน  

ตอนท่ี 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่  2 ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการ

ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ภ า ค วิ ช า  ค ณ ะ ศึ ก ษ า ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี แบ่งเป็น 
4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ภาควิชาด้านช่องทางการ
อ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพการให้บริการ 

ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ 
2. น าเครื่องมือท่ีสร้างขึ้นให้ผู้เช่ียวชาญ จ านวน 

3 คนตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content 
Validity) โดยให้ผู้ เ ช่ียวชาญแต่ละท่านพิจารณาลง
ความเห็นและให้คะแนน แล้วน าคะแนนมาค านวณค่า
ดั ช นี ค ว า ม ส อ ด ค ล้ อ ง  ( Index of Objective 
Congruence : IOC) สรุปผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีความ
สอดคล้อง (IOC) เท่ากับ 0.867 ค่าดัชนีความสอดคล้อง
มี ค่ าตั้ งแต่  0 .50 ขึ้ น ไป  แสดงว่ า  ข้ อค าถาม ใน
แบบสอบถาม มีความเหมาะสมหรือสอดคล้องกับ
จุดประสงค์  
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้ผู้วิจัยด าเนินการ
ดังนี ้

1. ส่งแบบส ารวจความพึงพอใจคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ภาควิชา คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี  ให้
นักศึกษาระดับปริญญาตรี  คณะศึกษาศาสตร์ ทุก

สาขาวิชา โดยขอความอนุเคราะห์ให้ประธานสาขาวิชา
เป็นผู้เก็บรวบรวมข้อมูล 

2. น าแบบส ารวจที่ได้รับไปวิเคราะห์ข้อมูลเป็น
รายด้านต่อไป 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม เมื่อได้รับ
แบบส ารวจคืนจากนักศึกษาแล้ว ผู้วิจัยได้ด าเนินการ
ดังต่อไปนี้ 

ตอนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป
ด าเนินการโดยการแจกแจงความถี่และค านวณหา          
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  

ตอนท่ี 2 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ในการให้บริการของภาควิชา คณะศึกษาศาสตร์  
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ในด้านการให้บริการใน
ด้านต่าง ๆ ค านวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ตอนที่ 3 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ
ในการให้บริการของภาควิชา คณะศึกษาศาสตร์  
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ในด้านการให้บริการใน
ด้านต่าง ๆ เป็นค าถามแบบปลายเปิด ด าเนินการโดย
การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) และจัดกลุ่ม
ความคิดเห็นที่มีเนื้อหาเหมือนกันหรือลักษณะเดียวกัน
เรียงตามล าดับ 

การประเมินระดับความพึงพอใจต่อการ
ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ภ า ค วิ ช า  ค ณ ะ ศึ ก ษ า ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  วิทยาเขตปัตตานี  
พิจารณาโดยเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจที่มีต่อ
งานบริการกับเกณฑ์ ดังนี ้ (บุญเรือง ขจรศิลปะ, 2529) 

ค่าเฉลี่ย 4.51-5.00 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 3.51-4.50 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก 

ค่าเฉลี่ย 2.51-3.50 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่
ในระดับปานกลาง 

ค่าเฉลี่ย 1.51-2.50 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่
ในระดับน้อย 
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ค่าเฉลี่ย 1.00-1.50 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่
ในระดับน้อยท่ีสุด 

 

ผลการวิจัย 
1. ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
นักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามจ านวนทั้งสิ้น 

340 คน จากนักศึกษาทั้งหมด 2,261 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.04 ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 227 คน คิดเป็น

ร้อยละ 66.8 และเพศชาย จ านวน 113 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 33.20 เมื่อพิจารณาจ านวนนักศึกษาที่ตอบแบบ
ส ารวจแยกตามสาขาวิชา พบว่า เป็นนักศึกษาช้ันปีที่ 4 
มีผู้ตอบแบบสอบถาม มากที่สุด จ านวน 170 คนคิดเป็น
ร้อยละ 50.00 รองลงมาเป็นนักศึกษาช้ันปีที่ 2, 3 และ 
1 คิดเป็นร้อยละ 22.10, 16.50 และ 11.50 ตามล าดับ 
จ านวนนักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามมีจ านวนเท่ากันคือ 
20-35 คน ต่อสาขาวิชา คิดเป็นร้อยละ 5.90-10.30            
ดังตารางที่ 1 

 

ตารางที ่1 จ านวน ร้อยละของผู้ตอบแบบส ารวจจ าแนกตามเพศ ชั้นปี และสาขาวิชา 
รายการ จ านวน(คน) ร้อยละ 

เพศ   

 - ชาย 113 33.20 

 - หญิง 227 66.80 
รวม 340 100 

ชั้นปี 
 - ปีที่ 1 
 - ปีที่ 2 
 - ปีที่ 3 
 - ปีที่ 4  

 
39 
75 
56 
170 

 
11.50 
22.10 
16.50 
50.00 

รวม 340 100 

ภาควิชาการศึกษา   

       - สาขาวิชาภาษาไทย 20 5.90 

       - สาขาวิชาคณิตศาสตร์ 20 5.90 

       - สาขาวิชาวิทยาศาสตร์ทั่วไป 25 7.30 

       - สาขาวิชาภาษาอังกฤษ 25 7.30 

       - สาขาวิชาเคม ี 24 7.10 

       - สาขาวิชาฟิสิกส ์ 25 7.30 

       - สาขาวิชาชวีวิทยา 22 6.50 

       - สาขาวิชาศิลปศึกษา 30 8.90 

       - สาขาวิชาการประถมศึกษา 35 10.30 

ภาควิชาจิตวิทยาและการแนะแนว   

       - สาขาวิชาจิตวิทยา 25 7.30 

ภาควิชาพลศึกษา   

       - สาขาวิชาสุขศกึษา 23 6.80 

       - สาขาวิชาพลศึกษา 20 5.90 
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รายการ จ านวน(คน) ร้อยละ 

ภาควิชาประเมินผลและวิจัยทางการศกึษา   

      - สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการประเมินผลการศึกษา  26 7.60 

ภาควิชาเทคโนโลยีทางการศึกษา   

      - เทคโนโลยีและสื่อสารการศึกษา 20 5.90 

รวม 340 100 

2. การศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
นั กศึ กษาต่ อก า ร ให้ บ ริ ก า ร ขอ ง ภ าควิ ช า  คณะ
ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขต
ปัตตาน ี

ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของภาควิชาคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลา 
นครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตาม
ลักษณะการให้บริการในด้านต่าง ๆ  ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่

ภาควิชา ด้านช่องทางการอ านวยความสะดวก และด้าน
คุณภาพการให้บริการ นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของภาควิชาอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.03± 0.92 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า นักศึกษา
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของภาควิชาทุกด้านอยู่
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01±4.05 ซึ่งเมื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการของ
ภาควิชา โดยแบ่งเป็นรายด้าน มีรายละเอียดดังตารางที่ 
2 

 
ตารางที ่2 ความพึงพอใจเฉลี่ยของนักศึกษาต่อการให้บริการของภาควิชา คณะศึกษาศาสตร์  
             มหาวิทยาลัย สงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี 

การให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(SD) 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 4.01 0.90 มาก 
2. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.05 0.92 มาก 
3. ด้านช่องทางการอ านวยความสะดวก 4.01 0.92 มาก 
4. ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.05 0.90 มาก 

รวม 4.03 0.92 มาก 

 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของ

ภาควิชา พบว่า นักศึกษามีระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 4.01±0.90 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า นักศึกษามีระดับความพึงพอใจ คือ 
แบบฟอร์มในการกรอกข้อมูลเข้าใจง่าย 4.11±0.87 

มากที่สุด รองลงมาคือ การให้บริการที่มีขั้นตอนการ
ให้บริการมีระบบชัดเจนไม่ซับซ้อน 4.07± 0.82 ขณะที่
การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความรวดเร็วนั้น มีความพึง
พอใจน้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91±1.01 ดังตาราง
ที่ 3 
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ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจเฉลี่ยของนักศึกษาด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการของภาควิชา 

การให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (SD) 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
1. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบชัดเจน ไม่ซับซ้อน 4.07 0.82 มาก 

2. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 4.01 0.84 มาก 
3. แบบฟอร์มในการกรอกข้อมูลเข้าใจง่าย 4.11 0.87 มาก 
4. มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม 3.99 0.90 มาก 
5. การติดต่อขอใช้บริการมีความสะดวก 3.98 0.97 มาก 
6. การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความรวดเร็ว 3.91 1.01 มาก 

รวม 4.01 0.90 มาก 

 
ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภาควิชา 

นักศึกษามีความพึงพอใจในการให้บริการด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ภาควิชา โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก 4.05±0.92 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
นักศึกษามีความพึงพอใจในตัวของเจ้าหน้าที่  คือ 

เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพการ
วางตัวเรียบร้อย เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ4.19±0.88 
ขณะที่นักศึกษามีความพึงพอใจเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่
ให้บริการเหมือนกันทุกรายไม่เลือกปฏิบัติ โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.97±0.99 อยู่ในระดับต่ าทีสุ่ด ดังตารางที่ 4 

 

ตารางท่ี 4 ความพึงพอใจเฉลี่ยของนักศึกษาด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภาควิชา 

การให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(SD) 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
1. เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ อัธยาศัยด ีแตง่กายสุภาพ การวางตัว 
    เรียบร้อยเหมาะสม 

4.19 0.88 มาก 

2. เจ้าหน้าที่ให้บรกิารด้วยความเต็มใจรวดเร็วและเอาใจใส่ 4.05 0.92 มาก 
3. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบขอ้ซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง  
    น่าเช่ือถือ 

4.05 0.90 มาก 

4. เจ้าหน้าที่สามารถแกป้ัญหา อุปสรรคได้อย่างเหมาะสม 4.03 0.90 มาก 
5. เจ้าหน้าที่ให้บรกิารเหมือนกันทกุรายไม่เลือกปฏิบัติ 3.97 0.99 มาก 

รวม 4.05 0.92 มาก 
  

ด ้า น ช ่อ งท า ง ก า ร อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ดวก 
นักศึกษามีความพึงพอใจในการ ให้บร ิการด ้าน
ช่องทางการอ านวยความสะดวกโดยภาพรวมอยู่ใน
ระด ับมาก 4.01±0.95 เมื ่อพ ิจารณาเป ็นรายข้อ 
พบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจเรื่องการจัดสิ่งอ านวย

ความสะดวก เช่น แบบฟอร์มต่าง ๆ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.06±0.87 ขณะที่การเผยแพร่ข้อมูลต่าง ๆ ใน
เว็บไซต์ของคณะศึกษาศาสตร์ นักศึกษามีความพึง
พอใจต่ าสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97±0.95 ดังตารางที่ 
5 
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ตารางท่ี 5 ความพึงพอใจเฉลี่ยของนักศึกษาด้านช่องทางการอ านวยความสะดวก 

การให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

(SD) 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
1. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น แบบฟอร์มต่าง ๆ 4.06 0.87 มาก 
2. การเผยแพร่ข้อมูลต่างๆในเว็บไซต์ 3.97 0.95 มาก 
3. อาคารสถานที่มีความสะอาด ติดต่อสะดวก 4.03 0.92 มาก 
4. ตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มชัดเจน 4.01 0.95 มาก 

รวม 4.01 0.92 มาก 

 
ด้านคุณภาพการให้บริการ นักศึกษามีความพึง

พอใจในการให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 4.05±0.90 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจเรื่อง ด้าน

ความถูกต้องในการให้บริการมากที่สุด 4.10±0.87 
ขณะที่มีความพึงพอใจในเรื่องของความรวดเร็วในการ
ให้บริการต่ าสุด  3.98±0.94 ดังตารางที่ 6 

 

ตารางที ่6 ความพึงพอใจเฉลี่ยของนักศึกษาด้านคุณภาพการให้บริการ 

การให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 

(X̅) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

(SD) 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
1. การให้บริการแล้วเสร็จตามก าหนดเวลา 4.08 0.90 มาก 
2. ความถูกต้องในการให้บริการ 4.10 0.87 มาก 
3. ความรวดเร็วในการให้บริการ 3.98 0.94 มาก 
4. การเอาใจใส่และการมีจิตส านึกในการบริการ 4.00 0.96 มาก 
5. การให้ค าแนะน าและมีการแก้ปัญหา 4.06 0.89 มาก 
6. คุณภาพของการให้บริการวิชาการ 4.09 0.87 มาก 
7. ความประทับใจในการบริการวิชาการ 4.07 0.90 มาก 
8. ข้อมูลในการบริการผ่านเว็บไซต์ 4.05 0.91 มาก 

รวม 4.05 0.90 มาก 

 
ข้อเสนอแนะ 

ส าหรับข้อ เสนอแนะของนักศึกษาที่ตอบ
แบบสอบถามต่อการให้บริการของภาควิชา คณะ
ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขต
ปัตตานี  ดังนี ้

1. ควรจัดสถานท่ีนั่งส าหรับนักศึกษาที่มาติดต่อ
ขอรับบริการ  

2.  ควรปรับปรุงความเร็วระบบเครือข่าย
อินเตอร์เน็ตให้เหมาะสมกับการใช้งาน 

3. ควรเพิ่มช่องทางบริการตอบค าถามผ่าน
ระบบสารสนเทศ  

สรุปผลการวิจัย 
ผลการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ

นักศึกษาต่อการให้บริการของภาควิชา คณะศึกษาศาสตร์
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี สรุปได้
ดังนี ้

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 227 
คน คิดเป็นร้อยละ 66.80 นักศึกษานักศึกษาที่ตอบ
แบบสอบถามมากที่ สุ ดคื อ  นั กศึ กษาสาขาวิ ช า
ประถมศึกษา ในภาพรวมนักศึกษามีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของภาควิชาอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.03 (4.01-4.05) โดยความพึงพอใจของ
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นักศึกษาต่อการให้บริการด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่  และความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการ
ให้บริการของภาควิชาด้านคุณภาพการให้บริการมาก
ที่ สุ ด มี ค่ า เ ฉลี่ ย เ ท่ า กั บ  4. 05±0. 92, 4. 05±0. 90 
ตามล าดับ ในขณะที่ความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการ
ให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และ
ความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการ ของ
ภาควิชา ในการให้บริการด้านช่องทางการอ านวย           
ความสะดวก ต่ าที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01±0.90, 
4.01±0.92 ตามล าดับ 

 

อภิปรายผล 
จากการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาต่อ

การ ให้ บริ กา รของภาควิชา  คณะศึกษาศาสตร์  
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  วิทยาเขตปัตตานี  
ผลการวิจัย พบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของภาควิชาอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านก็ พบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของภาควิชาอยู่ในระดับมากทุกด้าน คือ ด้าน
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ ด้านคุณภาพการให้บริการ 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง
การอ านวยความสะดวก ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในการให้บริการ
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ซึ่ งได้แก่  
ขั้ นตอนการให้บริการ  มี ระบบชัดเจนไม่ซับซ้อน 
ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม แบบฟอร์มใน
การกรอกข้อมูลเข้าใจง่าย มีช่องทางการให้บริการที่
เหมาะสม การติดต่อขอใช้บริการมีความสะดวก 
นักศึกษามีความพึงพอใจในแต่ละข้ออยู่ในระดับมาก 
ส่วนความรวดเร็วของการให้บริการแต่ละขั้นตอน 
นักศึกษามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นกันแต่มี
ค่าเฉลี่ยที่ต่ าสุดในการให้บริการด้านนี้ แสดงให้เห็นว่า
นักศึกษายังไม่เกิดความประทับใจกับการได้รับบริการ 
เนื่องจากบางครั้งนักศึกษาต้องการหนังสือราชการ และ
ต้องการให้ภาควิชาด าเนินการทันทีทันใดแต่นักศึกษาไม่
เตรียมข้อมูลที่ภาควิชาต้องด าเนินการมาให้ครบถ้วน

สมบูรณ์ จึงท าให้การด าเนินการดังกล่าวล่าช้ากว่าปกติ 
ซึ่งนักศึกษาต้องกลับไปเตรียมข้อมูลมาใหม่เพื่อให้
ภาควิชาด าเนินการให้เป็นไปตามกระบวนการและ
นักศึกษาจะได้ไปด าเนินการในขั้นตอนอื่นที่เกี่ยวข้อง
ต่อไปได้รวดเร็วยิ่งขึ้นดังนั้น ภาควิชาจึงต้องด าเนินการ
ปรับปรุงแก้ไขการบริการในด้านการให้บริการแต่ละ
ขั้นตอนมีความรวดเร็วเพื่อตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการให้มากขึ้น ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อการบริการ
ด้านการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความรวดเร็วที่
เจ้าหน้าที่ภาควิชาพบบ่อย ๆ ได้แก่ ความพร้อมของ
ข้อมูลของนักศึกษา ผู้มีอ านาจลงนามไปราชการและไม่
มีผู้รักษาการ จึงท าให้ผ่านเอกสารไม่ได้ ความเร็วของ
ระบบอินเตอร์เน็ตในมหาวิทยาลัยยังต้องปรับปรุง             
เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ บังอร รัตนมณี 
และกันยา เจริญศักดิ์ (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของนักศึกษาที่มีต่องานบริการการศึกษาวิทยาลัย
เทคโนโลยีอุตสาหกรรม พบว่า ด้านบุคลากรการ
ให้บริการรวดเร็ว สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่
ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะว่าเป็นการ
บริการนักศึกษาในระดับเดียวกันซึ่งมีขั้นตอนในการ
บริการคล้ายกัน 

ความพึงพอใจในการให้บริการด้านการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ซึ่งได้แก่ เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพมี
อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ การวางตัวเป็นกันเองกับ
นักศึกษา ให้บริการด้วยความเต็มใจรวดเร็ว และใส่ใจใน
รายละเอียดให้ค าแนะน าตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน
ถูกต้องน่าเช่ือถือ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรค
ได้อย่างเหมาะสม ให้บริการเหมือนกันทุกรายไม่เลือก
ปฏิบัติ นักศึกษามีความพึงพอใจในแต่ละด้านอยู่ ใน
ระดับมาก แสดงให้ เห็นว่าด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ตอบสนองความต้องการของนักศึกษาได้มาก
ที่สุด ท าให้นักศึกษาเกิดความประทับใจในการให้บริการ
โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกข้อ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรรณวิมล จงจรวยสกุล 
(2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการบริการของงาน
ทะเบียนและวัดผลของวิทยาลัยราชพฤกษ์ ผลการวิจัย
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พบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงาน
ทะเบียนและวัดผลทุกคณะมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ การต้อนรับด้วย
อัธยาศัยที่ดีสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มีความพึงพอใจ
บริการด้วยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือร้น  สร้างความ
ประทับใจและความเข้าใจที่ดีแก่ผู้มาติดต่อ ที่เป็นเช่นนี้
เนื่องจากเจ้าหน้าที่ภาควิชาของคณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี เข้าใจถึง
ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการซึ่งส่วนใหญ่เป็น
นักศึกษามุสลิมและพูดภาษาไทยไม่ชัด เจ้าหน้าที่
ภาควิชาจึงมุ่งเน้นในการให้บริการ ได้แก่ การต้อนรับที่
อบอุ่น ให้ความสนใจและความเอาใจใส่ พูดสุภาพ
ไพเราะ ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขามีความส าคัญ
เป็นผลให้เขาเกิดความพอใจ แต่การที่จะท าให้เกิดความ
ประทับใจได้นั้นต้องท าให้ถึงขั้นที่ผู้รับบริการเกิดความ
ประทับใจ  โดยเทคนิคการให้บริการและการสร้างความ
ประทับใจควรหลีกเลี่ยงพฤติกรรม ได้แก่ ไม่สนใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการในทุกกรณีจะต้อง
แสดงว่าผู้รับบริการมีความส าคัญจึงต้องระวัง ไม่แสดง
กิริยาที่ เพิกเฉย ไม่ สนใจผู้ รับบริการอย่างจริ งจั ง 
ให้บริการขาดตกบกพร่อง เป็นสิ่งที่ต้องย้ าเตือนอยู่เสมอ
ว่าการให้บริการจะขาดตกบกพร่องไม่ได้เลยเพราะเมื่อ
เกิดขึ้นแล้วจะท าลายงานบริการในส่วนอื่นๆ ที่ดีอยู่แล้ว
ให้เกิดผลเสียหายตามไปด้วย (สุนันท์  บุญวโรดม, 2543) 

ความพึงพอใจในการให้บริการด้านช่องทางใน
การอ านวยความสะดวก ซึ่งได้แก่การจัดสิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น แบบฟอร์มต่าง ๆ การเผยแพร่ข้อมูลต่าง ๆ 
ในเว็บไซต์ อาคารสถานที่มีความสะอาด มีสิ่งอ านวย
ความสะดวก ตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มชัดเจน 
นักศึกษามีความพึงพอใจในแต่ละข้ออยู่ในระดับมาก 
แสดงให้เห็นว่าการให้บริการด้านช่องทางการอ านวย
ความสะดวก ตอบสนองความต้องการของนักศึกษา
ได้มากที่สุด ท าให้นักศึกษาเกิดความประทับใจในการ
ให้บริการโดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ทุ กข้ อ  ซึ่ ง สอดคล้อ งกับ งานวิ จั ยของ  สุ ดารั ตน์                  
ปานดอนลาน (2561) ศึกษาความพึงพอใจการใช้บริการ

ศูนย์บริการงานหอพักของนักศึกษา มหาวิทยาลัยมหิดล 
วิทยาเขตกาญจนบุรี ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษามีความ
พึงพอใจมากในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี (คะแนน
เฉลี่ย เท่ากับ 4.31) ความพึงพอใจรองลงมา ได้แก่ ด้าน
คุณภาพการให้บริการ นักศึกษามีความพึงพอใจมาก 
(คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.23) ด้านกระบวนการขั้นตอนใน
การให้บริการและด้านสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก 
นักศึกษามีความพึงพอใจมาก โดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
4.13 เช่นเดียวกันอาจจะเป็นผลมาจากการที่นักศึกษา
ได้รับบริการที่สอดคล้องต่อความคาดหวัง ซึ่งถ้ามีการ
ปรับปรุงสถานที่ในการให้บริการมีความสะดวกและ 
เข้าถึงง่าย มีที่นั่งรอรับบริการเพียงพอในการให้บริการ 
สถานที่มีความสะอาดและเป็นระเบียบ รวมทั้ง มีการ
ปรับปรุงบรรยากาศโดยรอบให้มีบรรยากาศที่ดี สิ่ง
เหล่านี้จะมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาท าให้
นักศึกษามีความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจในการให้บริการด้านคุณภาพ
การให้บริการ ซึ่งได้แก่ การให้บริการแล้วเสร็จตาม
ก าหนดเวลาความถูกต้องในการให้บริการความรวดเร็ว
ในการให้บริการการเอาใจใส่และการมีจิตส านึกในการ
บริการ  การให้ค าแนะน าและมีการแก้ปัญหา คุณภาพ
ของการให้บริการวิชาการ ความประทับใจในการบริการ
วิชาการข้อมูลในการบริการผ่านเว็บไซต์นักศึกษามีความ
พึงพอใจในแต่ละข้ออยู่ในระดับมาก แสดงให้ว่าเห็นการ
ให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการตอบสนองความ
ต้องการของนักศึกษาได้มากที่สุดท าให้นักศึกษาเกิด
ความประทับใจในการให้บริการ โดยภาพรวมมีความพึง
พอใจอยู่ในมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภาณุเดช 
เพียรความสุข และคณะ (2558) ศึกษาความพึงพอใจ
ของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของส านักส่งเสริม
วิ ชาการและงานทะเบี ยนมหาวิ ทยาลั ยราชภั ฏ
อุบลราชธานี ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านระยะเวลาการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมาก เช่นกัน ซึ่งหมายความว่า 
หากปรับปรุงเรื่องระยะเวลาในการให้บริการให้มี
คุณภาพและรวดเร็ว เช่น การบริการเป็นไปตามล าดับ
ขั้นตอน มีความสะดวกสบาย รวดเร็วและมีความ
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ต่อเนื่องในการรับบริการ และระยะเวลารอคอยการ
ให้บริการมีความเหมาะสมจะท าให้นักศึกษามีความพึง
พอใจต่อการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและ
งานทะเบียนมากขึ้น ซึ่งการบริการการด าเนินการล่าช้า
เป็นลักษณะที่ไม่ดีอย่างยิ่ง เพราะความล่าช้าไม่ตรงเวลา
จะท าให้งานอื่น ๆ เสียหายด้วย (สุนันท์  บุญวโรดม, 
2543) 

โดยสรุปจะเห็นได้ว่า การให้ความส าคัญกับ
การให้บริการนั้น มีความส าคัญมาก ซึ่งส่วนหนึ่งต้อง
ได้รับความร่วมมือจากผู้รับบริการและผู้ให้บริการต้อง
เป็นบุคคลที่มีใจในการให้บริการเป็นส าคัญ ดังนั้น           
ผู้ให้บริการ คือ เจ้าหน้าที่ภาควิชาต้องให้บริการทุก ๆ 
ด้าน ไม่ว่าจะให้ข้อมูลข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ การ
ต้อนรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผู้มาติดต่อ
ทุกประเภท เป็นต้น ต้องเข้ า ใจและตระหนักถึง
ความส าคัญของการให้บริการ เพื่อสร้างภาพลักษณ์ที่ดี
และความประทับใจกับผู้รับบริการทุกคน และท้ายสุด
ผู้ ให้บริการ เป็นกลไกส าคัญที่ สุดที่ จะต้องพัฒนา
บุคลิกภาพและทัศนคติที่ดีโดยเฉพาะการมีจิตส านึกใน
การรักการให้บริการเพื่อการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์
แบบ   

 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
คณะศึกษาศาสตร์ควรน าผลการวิจัยไป

ก าหนดแนวทางในการพัฒนาการบริการในระดับ
ภาควิชาในอนาคต อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้นักศึกษามี
ความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
ควรมี ก ารส า รวจความพึ งพอใจในการ

ปฏิบัติงานด้านการบริการของภาควิชาและฝ่ายงานต่าง ๆ 
ในคณะศึกษาศาสตร์  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
วิทยาเขตปัตตานี ทุกป ี
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