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บทคดัย่อ 

 
 งานวิจัยชิ้นนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) ระดับคุณภาพการให้บริการของคณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี 2) ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของคณะ
วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี ผู้วิจัยเก็บข้อมูลวิธีการสุ่มโดยบังเอิญ  ได้ตัวอย่างจ านวน 
278 ชุดโดยใช้หลักเกณฑข์องการวิจัยเชิงปริมาณ ก าหนดตัวแปรด้วยวิธีเชิงนิรนัย ในการน าแนวคิดจากทฤษฎี
ต่างๆมาสร้างสมติฐาน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ระดับ มีค่าระดับความ
เชื่อมั่นเท่ากับ 0.89  ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติพิสูจน์ตัวแปรเชิงสหสัมพันธ์แบบเพียร์ สัน และศึกษา
คุณภาพการให้บริการของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี โดยอาศัยสถิติการวิเคราะห์
ค่าที และค่าความแปรปรวนแบบทางเดียว  

ผลการวิจัยพบว่า  
1) ระดับคุณภาพการให้บริการของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี โดย

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อน ามาพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านความหน้าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้าน
การให้ความมั่นใจ ด้านการเอาใจใส่ ด้านรูปธรรมของการบริการ โดยผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ระดับคุณภาพ
การให้บริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน  

2) ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ สาขาวิชา ชั้นปีการศึกษา การขอรับบริการ ไม่มีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี  
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ABSTRACT 
 

The research aimed to 1) investigate the level of service-giving quality of the Faculty 
of Management Science, Kanchanaburi Rajabhat University, and 2) to study the differences of 
personal factors toward the service-giving quality in Faculty of Management Science, 
Kanchanaburi Rajabhat University. The 278 samples were collected by accidental Sampling. 
Employing the criteria of quantity research. The variables were obtained by deductive 
method. Various theories and concepts were used to build hypothesis. A constructed 5-level  
questionnaire with the reliability of 0.89 was used as a tool to collect data. The statistics 
employed for data analysis were Pearson’s Product Moment Correlation. The service-giving 
quality was analyzed by Independent t-test and One Way ANOVA. 

The research findings were as follows: 
1. The level of the service-giving quality of The of the Faculty of Management 

Science, Kanchanaburi Rajabhat University was at a high level  in ever aspects as written in 
descending order: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and Tangibles. 

2. The personal factors include gender, age, major, class year, and service request 
does not affect the quality of service provided by the Faculty of Management Science. 
Kanchanaburi Rajabhat University 
 
Keywords : service quality,  Faculty of Management 

 
1. บทน า 

ปัจจุบันประเทศไทยมีการเปลี่ยนแปลงเป็นอย่างมากทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง เทคโนโลยี
และระบบสารสนเทศ ซึ่งเป็นผลสืบเนื่องมาจากกระแสโลกาภิวัตน์  (Alder, 2002 อ้างถึงใน วิฑูรย์ สิมะโชคดี, 
2542) ท าให้องค์การต่างๆ มีความจ าเป็นต้องปรับรื้อระบบการด าเนินงาน (re-engineering) (ปฐม มณีโรจน์ , 
2541) ทั้งในส่วนภาคเอกชน รวมทั้งองค์การภาครัฐ ซึ่งถือว่าเป็นองค์การหนึ่งที่มีบทบาทหน้าที่ส าคัญในการ
ช่วยพัฒนาประเทศ  จากสภาวะการเปลี่ยนแปลงทางสังคมในปัจจุบันส่งผลต่อการกระตุ้นให้หน่วยงานของรัฐ
และเอกชนต่างตระหนักถึงความส าคัญของคุณภาพในการให้บริการ (Service Quality)  ความพร้อมในการ
ตอบสนอง (Responsiveness) ต่อการให้บริการอยู่เสมอรวมถึงความสามารถในการให้บริการได้อย่างรวดเร็ว
และความพร้อมในการให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการซึ่งมีผลต่อความสามารถในการแข่งขันและระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ 
  คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี มีวิสัยทัศน์ คือ จัดการผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพ 
เป็นเลิศทางวิชาการ  พัฒนาท้องถิ่น เพ่ือเข้าสู่ประชาคมอาเซียน และพันธกิจ ผลิตบัณฑิตให้มีความรู้ คู่
คุณธรรม เชี่ยวชาญการปฏิบัติ มีทักษะการสื่อสารและ เทคโนโลยีสารสนเทศมีความส านึกในความเป็นไทยมี
ความรักและความผูกพันต่อท้องถิ่น วิจัยหรืองานสร้างสรรค์ที่เชื่ อมโยงกับกระบวนการเรียนการสอน การ
บริการวิชาการ และการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม บริการวิชาการเพ่ือเสริมสร้างความเข้มแข็งของชุมชนตาม
หลักเศรษฐกิจพอเพียง ท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม สืบสาน และเชิดชูภูมิปัญญาท้องถิ่นเพ่ือสร้างคุณค่าเพ่ิมใน 
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การด าเนินชีวิต การพัฒนา คณะอย่างสมบูรณ์ ในส่วนที่เกี่ยวกับผู้ใช้บัณฑิต คณะฯ ได้มีการประเมินผลความ
พึงพอใจเกี่ยวกับ ตัวบัณฑิตจากผู้ใช้บัณฑิต และได้สรุปผลเกี่ยวกับความพึงพอใจเก็บเป็นข้อมูลทางสถิติไว้ใน 
รายงานประจ าของคณะฯ ซึ่งในปัจจุบันคณะฯ ยังขาดข้อมูลในส่วนที่เกี่ยวกับ ตัวนักศึกษาที่สะท้อนถึงความ
ต้องการและระดับคุณภาพของการให้บริการในด้านต่างๆ 

ดังนั้น คณะผู้วิจัย จึงมีความสนใจที่จะศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของคณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี ซึ่งจะท าให้ผู้บริหารสามารถน าผลที่ได้จากการศึกษามาใช้ในการพัฒนาระบบ
การบริหารจัดการคุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและใช้เป็นข้อมูลในการวางแผน
บริหารงานของมหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรีต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี  

2. เพ่ือศึกษาถึงความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของคณะวิทยาการ
จัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี 
 
2. กรอบแนวคิดการวิจัย 

  การศึกษาเรื่อง  คุณภาพการให้บริการของคณะวิทยาการจัดการ   มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือจะน ามาเป็นแนวทางและกรอบแนวคิดในการวิจัยจาก 

1.  แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ จากงานวิจัยของ พจมาน พูลกิจ (2553) พณิรดา กลมเกลียว 
(2551) พัชรี อ่ิมอาบ (2553) และ อารมย์ อ านวย (2558) 
 2.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ จากแนวคิดของ ปฐม มณีโรจน์ (2541) และ วิฑูรย์ สิมะโชคดี (2542) 
น าไปสู่การสร้างกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่เก่ียวข้องดังนี้ 
 

ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

แผนภาพที ่1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 

ปจัจยัสว่นบคุคล 
 

- เพศ 
- อายุ 
- สาขาวิชา 
- ชั้นปีที่ศึกษา 
- งานที่ขอรับบริการ 

คุณภาพในการใหบ้ริการ 
 

 -    ความน่าเชื่อถือ 
  -    การตอบสนอง 
  -    การให้ความม่ันใจ 
            -    การเอาใจใส่ 

 -    รูปธรรมของการบริการ 
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3. วิธีการด าเนินการวิจัย 
3.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้  ได้แก่ นักศึกษาภาคปกติของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัย

ราชภัฎกาญจนบุรี จ านวน 912 คน  (ข้อมูล ณ วันที่  23 สิงหาคม 2559 ส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน)  การศึกษาในครั้งนี้ เพ่ือให้เกิดความเชื่อมั่นว่าประชากรมีโอกาสรับเลือกเป็นตัวแทนของประชากร
ในการวิจัย ผู้ศึกษาได้ใช้สูตรค านวณกลุ่มตัวอย่างตามวิธีของ Taro Yamane (1973 อ้างถึงใน พิชญาณี  กิติ
กุล, 2549 : 106) ได้ตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 278 คน ที่ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ (e) 5 เปอร์เซ็นต์  การ
เลือกกลุ่มตัวอย่างเพ่ือการศึกษาครั้งนี้ใช้ วิธีสุ่มตัวอย่างแบบไม่มีโอกาสทางสถิติ  (Non Probability 
sampling) โดยผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มโดยบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยการหานักศึกษาจ านวนหนึ่ง
ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง เก็บข้อมูลจากแบบสอบถามที่ส ารวจจากนักศึกษาที่มาติดต่อเพ่ือขอรับบริการจากคณะ
วิทยาการจัดการ 
 
 3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย โดยได้ศึกษาเอกสาร ต ารา และผลงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องพบว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) ตามโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman (1988 
อ้างถึงใน อารมณ์ อ านวย  2558) ซึ่งระบุด้าน หรือมิติที่ ส าคัญต่างๆ ที่ก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกค้า
ว่าเป็นการบริการที่ มีคุณภาพไว้ 5 ด้านที่เรียกว่า RATER คือ รูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนอง การให้ความม่ันใจ การเอาใจใส่  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 
  แบบสอบถามตอนที่ 1  เป็นข้อค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของนักศึกษา จ านวน  5 ข้อ 
ประกอบด้วย ข้อมูลของ เพศ อายุ สาขาวิชา ชั้นปีที่ศึกษา การขอรับบริการ  
  แบบสอบถามตอนที่ 2 เป็นข้อค าถามเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของคณะ
วิทยาการจัดการ   มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรีซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน คือ  
  1. ความน่าเชื่อถือ จ านวน  5 ข้อ 

 2. การตอบสนอง  จ านวน  5 ข้อ 
 3. การให้ความม่ันใจ  จ านวน  5 ข้อ 
 4. การเอาใจใส่  จ านวน  7 ข้อ 
5. รูปธรรมของการบริการ จ านวน 5 ข้อ 

 
 3.3 การสร้างและหาประสิทธิภาพของเครื่องมือ 
  การสร้างเครื่องมือเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล มีกระบวนและขั้นตอน ดังนี้ 
 3.3.1. ศึกษาทฤษฎี เอกสาร บทความ ต ารา รวมถึงการรวบรวมวรรณกรรม งานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง ในการให้บริการ 
 3.3.2. รวบรวมและเรียบเรียงข้อมูลที่เกี่ยวข้อง เพ่ือสร้างแบบสอบถามโดยยึดหลักความมี
ประสิทธิภาพและความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) และน าเสนอเพ่ือให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบถึง
ความถูกต้องของข้อค าถาม ทั้งด้านเนื้อหาและความเหมาะสมในการน าแนวคิดและทฤษฎีมาใช้ในการตั้ง
ค าถาม 
   3.3.3. ส าหรับแบบสอบถาม จะมีการหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับ
วัตถุประสงค์ (Index of Item-Objective Congruence: IOC) โดยอาศัยความเห็นจากผู้เชี่ยวชาญ ซึ่ง
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ประกอบด้วย ผู้ทรงคุณวุฒิที่เป็นนักวิชาการ จ านวน 3 ท่าน 
 3.3.4. น าผลการประเมินจากผู้ทรงคุณวุฒิในข้อที่ 3 มาค านวณหาค่าความเที่ยงตรงด้าน
เนื้อหา โดยค่าที่ยอมรับได้จะต้องมากกว่า 0.5 ในแต่ละค าถาม จึงจะสรุปได้ว่าค าถามนั้นตรงประเด็นที่
สามารถวัดได้ตรงกับจุดมุ่งหมายของการวิจัย 
 3.3.5. น าแบบสอบถามที่ได้รับการตรวจสอบและปรับปรุงจนมีความเที่ยงตรงแล้วน าไป
ทดลองใช้ (Try out) กับนักศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ภาคปกติ จ านวน 30 คน เพ่ือดูว่าข้อ
ค าถามมีความชัดเจนเหมาะสมหรือไม่   
 3.3.6. น าข้อมูลจากการทดลองใช้ (Try out) มาท าการวิเคราะห์เพ่ือหาความเชื่อมั่น 
(Reliability) ของแบบสอบถาม ซึ่งจากการทดสอบหาประสิทธิภาพของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient เป็นสถิติวิเคราะห์ Cronbach, 1970 อ้างถึงใน 
พิชญาณ ีกิติกุล, 2550) ได้ค้าค่าความเชื่อมั่น 0.89 
 3.3.7. น าเครื่องมือที่ผ่านการตรวจและปรับปรุงแก้ไขจนเป็นที่แน่ใจและเชื่อมั่นได้ว่ามีความ
ครอบคลุมแล้วไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากรที่จะท าการศึกษา                                      

 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 3.4.1. สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับ
สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมูลระดับความคิดเห็นที่มีต่อองค์ประกอบซึ่งสถิติที่ใช้ ได้แก่  ค่าร้อย
ละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้คู่กับค่าเฉลี่ยเพ่ือ
แสดงลักษณะการกระจายของข้อมูล 

3.4.2. สถิติเพ่ือสรุปอ้างอิง (Inferential Statistics) โดยหาค าตอบด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (ANOVA)  
 
4. ผลการวิจัย 
 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สาขาวิชา ชั้นปี งานที่ขอรับบริการ 
ได้ผลดังนี้ นักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามจ านวน 278คน ส่วนมากเป็นเพศหญิง 207คน คิดเป็นร้อยละ 74.5  
มีอายุ 20-22 ปี จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 49.64  นักศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในสาขาวิชาบัญชี จ านวน 87 
คน คิดเป็นร้อยละ 31.29  นักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในชั้นปีที่ 4 จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อย
ละ 38.84  นักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการด้านวิชาการและทะเบียน จ านวน 164 คน คิดเป็น
ร้อยละ 58.99 ตามล าดับ 
 

ความคิดเห็นของนักศึกษาต่อตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ  การศึกษาความคิดเห็นของ
นักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการโดยการน าเสนอโดย ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
แปลผลจากค่าเฉลี่ย ซึ่งปรากฏผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

1. ความคิดเห็นของนักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามในการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ทุกด้านอยู่ใน
ระดับมาก (Mean=4.09) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ให้บริการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบสามารถ
ตรวจสอบได้ (Mean=4.15)  ผู้ให้บริการให้บริการอย่างถูกต้องและยุติธรรม (Mean=4.14)  ผู้ให้บริการมี
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ความโปร่งใสในการให้บริการ (Mean=4.11)  ผู้ให้บริการให้บริการด้วยความเสมอภาค (Mean=4.10) และผู้
ให้บริการสามารถให้บริการรวดเร็วตรงต่อเวลา (Mean=3.98) ตามล าดับ 

2. ความคิดเห็นของนักนักศึกษาท่ีตอบแบบสอบถามในการให้บริการด้านการตอบสนอง ทุกด้านอยู่ใน
ระดับมาก (Mean=4.01) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าแสดงออกถึงความต้องการจะช่วยเหลือผู้รับบริการ
ด้วยความจริงใจและซ่ือตรง(Mean=4.05)  ผู้ให้บริการมีความอดทนมุ่งม่ันในการให้บริการ  ผู้ให้บริการมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ  ผู้ให้บริการแก้ปัญหาให้ลูกค้าด้วยความรวดเร็ว สุภาพและเต็มใจเมื่อผู้รับบริการ
มีปัญหา(Mean=4.02) และผู้ให้บริการมีความรวดเร็วในการบริการ (Mean=3.97) ตามล าดับ 

3. ความคิดเห็นของนักนักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามในการให้บริการด้านความมั่นใจ ทุกด้านอยู่ใน
ระดับมาก (Mean=4.07) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถเกี่ยวกับงานและ
สามารถชี้แจงให้ข้อมูลแก่ท่านได้เป็นอย่างดี  ผู้ให้บริการมีความรู้เกี่ยวกับกฎระเบียบต่าง ๆ เป็นอย่างดี 
(Mean=4.11)  ผู้ให้บริการสามารถตอบค าถามแก่ท่านได้อย่างถูกต้องและเข้าใจได้เป็นอย่างดี  (Mean=4.06)  
ผู้ให้บริการสามารถตอบข้อสงสัยแก่ท่านได้อย่างชัดเจน (Mean=4.05) และผู้ให้บริการมีความคล่องแคล่วและ
รวดเร็วในการปฏิบัติงาน (Mean=4.03) ตามล าดับ 

4. ความคิดเห็นของนักนักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามในการให้บริการด้านการเอาใจใส่ ทุกด้านอยู่ใน
ระดับมาก (Mean=4.04) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ให้บริการสามารถจดจ าผู้เข้ามาใช้บริการ ได้เป็น
อย่างดี  ผู้ให้บริการมีอัธยาศัยดีและเป็นมิตร (Mean=4.10)  แสดงออกถึงความต้องการจะช่วยเหลือ ด้วย
ความจริงใจและซื่อตรง (Mean=4.09)  ผู้ให้บริการให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวัง 
(Mean=4.05)  ผู้ให้บริการรับฟังความคิดเห็นของผู้มารับบริการ (Mean=4.04)  ผู้ให้บริการแก้ปัญหาให้
ผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว สุภาพและเต็มใจ(Mean=4.01) และผู้ให้บริการให้ความสนใจ ใส่ใจ ต่อ
ผู้ใช้บริการ(Mean=3.93) ตามล าดับ 

5. ความคิดเห็นของนักนักศึกษาที่ตอบแบบสอบถามในการให้บริการด้านรูปธรรมของการบริการ ทุก
ด้านอยู่ในระดับมาก(Mean=4.06)เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าสถานที่ในการขอรับบริการมีความเหมาะสม
(Mean=4.10)  มีการแยกประเภท ติดต่อและการให้บริการที่ชัดเจน  ชั้นวางและการจัดวางเอกสารเพ่ือให้
บริการ มีความเหมาะสม (Mean=4.08)  อุปกรณ์ เอกสารที่จ าเป็นในการขอรับบริการมีความเหมาะสม
(Mean=4.07)และช่องทางในการติดต่อขอรับบริการมีความสะดวก (Mean=4.00) ตามล าดับ 

 
ผลการวเิคราะหป์ัจจยัสว่นบคุคลมผีลต่อคุณภาพการให้บรกิารของคณะวทิยาการจดัการ มหาวิทยาลัยราชภัฎ
กาญจนบุรี 
 
ตารางที่ 1  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎ
กาญจนบุรี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ สาขาวชิา ชัน้ปีการศกึษา งานที่ขอรบับริการ 
t sig F sig F sig F sig F sig 

-0.23 0.80 1.02 0.91 1.46 0.65 1.39 0.87 1.66 0.44 
 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ สาขาวิชา ชั้นปีการศึกษา การขอรับบริการ ไม่มี
ผลต่อคุณภาพการให้บริการของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี  อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 
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5. สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
5.1 สรุปและอภิปรายผล 
การวิจัยครั้งนี้ได้ก าหนดตัวแปรปัจจัยส่วนบุคคลได้ทั้งหมด 5 ตัวแปร ที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการ

ให้บริการของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี ได้แก่ เพศ อายุ สาขาวิชา ชั้นปีที่ศึกษา 
งานที่ขอรับบริการ พบว่า ไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎ
กาญจนบุรีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ การอภิปรายผลการวิจัยครั้งนี้ จะได้กล่าวถึงประเด็นส าคัญที่ค้นพบจาก
การศึกษาค้นคว้าตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย กรอบแนวคิดในการวิจัย และสมมติฐานการวิจัย ดัง
รายละเอียด ต่อไปนี้ 

ระดับคุณภาพการให้บริการของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี อยู่ในระดับ
มาก เมื่อน ามาพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านความหน้าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ 
ด้านการเอาใจใส่ ด้านรูปธรรมของการบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ระดับคุณภาพการให้ บริการอยู่ใน
ระดับมากทุกด้าน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรู้ความเข้าใจในงานด้านต่างๆ อย่างดี มีการพัฒนาความรู้
ความสามารถเหมาะสมกับภาวการณ์ที่เปลี่ยนไปเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ รวมทั้งมีการให้บริการด้วยความใส่ใจ
และเป็นกันเอง ส่งผลท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ได้รับความสะดวกมีการให้บริการอย่างสุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใสด้วยความเต็มใจ จึงท าให้ผลการปฏิบัติงานบรรลุเป้าหมายผู้รับบริการได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์
ทุกครั้ง  ทั้งนี้อาจเป็นเพราะเจ้าหน้าที่คณะฯ มีคุณสมบัติของผู้ให้บริการอย่างเหมาะสมทุกด้าน กล่าวคือมี
มนุษย์สัมพันธ์ยินดีให้บริการและมีความพร้อมเอาใจใส่ให้บริการเป็นอย่างดี รวมทั้งมีสิ่งอ านวยความสะดวก 
คือ มีเครื่องมือ และอุปกรณ์ในการให้บริการเหมาะสมมีปริมาณเพียงพอสามารถใช้งานได้ทันทีและมีช่องทาง
ในการประสานงานติดต่อที่รวดเร็ว แต่อย่างไรก็ตามกระบวนการให้บริการก็มีคว ามส าคัญที่จะท าให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ คือต้องให้บริการอย่างเสมอภาค ตามล าดับ เหมาะสมกับความต้องการและ
ทันเวลาซึ่งสอดคล้องกับ พัชรี อิ่มอาบ (2553) ซึ่งได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาล
หัวเฉียว ผลการวิจัยพบว่า ผู้ให้บริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหัวเฉียว มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหัวเฉียว ด้านสภาพแวดล้อมด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า  ในภาพรวมทั้ง 5 ด้านอยู่ในระดับมาก 

ด้านปัจจัยส่วนบุคคล (เพศ อายุ สาขาวิชา ชั้นปีการศึกษา การขอรับบริการ) โดยรวมไม่มีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของ 
พจมาน พูลกิจ (2553) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแหลมผักเบี้ย อ าเภอบ้าน
แหลม จังหวัดเพชรบุรี พบว่า เพศ อายุ และระดับการศึกษาไม่มีความสัมพันธ์หรือไม่มีผลกับระดับคุณภาพ
การให้บริการ หรือ พณิรดา กลมเกลียว(2551)ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนของเทศบาลต าบล
หนองพลับ อ าเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศอายุระดับการศึกษาอาชีพและ
ระยะเวลาที่พักอาศัยในเขตเทศบาลต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของ
เทศบาลต าบลหนองพลับอ าเภอหัวหินจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
 
 5.2. ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบาย 
 5.2.1 คุณภาพการให้บริการของคณะวิทยาการจัดการมหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี ไม่มีความ
แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ดังนั้นแนวการเสริมสร้างคุณภาพการให้บริการจึงไม่จ าเป็นต้อง
ค านึงถึงปัจจัยในความแตกต่างดังกล่าว ทางคณะวิทยการจัดการฯ ควรท าการปรับปรุงประเด็นที่ยังได้รับการ
ประเมินในระดับต่ า อาทิ เรื่อง การบริการสามารถให้บริการรวดเร็วตรงต่อเวลา ผู้ให้บริการมีความรวดเร็วใน
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การบริการ  มีความคล่องแคล่วและรวดเร็วในการปฏิบัติงาน  ให้ความสนใจ ใส่ใจ ต่อผู้ใช้บริการ และมี
ช่องทางในการติดต่อขอรับบริการมีความสะดวก 
 5.2.2 ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องจ าเป็นต้องน าผลที่ได้จากการส ารวจไปพัฒนาองค์การอย่างต่อเนื่อง และมีการ
ประเมินถึงพัฒนาการอย่างต่อเนื่องควบคู่กันไป 
 
 5.3. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 5.3.1. การวิจัยครั้งต่อไป ผู้วิจัยเห็นว่าจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการเป็นอย่างมาก หากมีการเพ่ิม
การศึกษาวิจัยเพิ่มเติมในส่วนของประชากรและตัวแปรอื่นๆ ที่นอกเหนือจากการวิจัยในครั้งนี้ เพ่ือให้คอบคลุม
มิติในด้านคุณภาพการให้บริการ อาทิ ด้านขีดความสามารถ ด้านการเข้าถึง ด้านอัธยาศัย ด้านการสื่อสาร ด้าน
ความมั่นคง ด้านความเข้าใจ เป็นต้น 
 2.  ในการวิจัยครั้งต่อไปควรมีการศึกษาเจาะลึกลงไปว่านอกเหนือจากตัวแปรปัจจัยส่วนบุคคลแล้ว 
ยังมีตัวแปรได้บ้างที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ โดยอาจจะใช้เทคนิคการวิจัยแบบผสมผสาน สืบหาปัจจัยที่
จ าเป็นจากการสัมภาษณ์เจาะลึก และน าตัวแปรที่ได้กลับไปทบทวนวรรณกรรม สร้างกรอบแนวคิด และสร้าง
เครื่องมือเพ่ือท าการส ารวจและวิเคราะห์ทางสถิติ 

3.  ควรศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ส่งผลต่อการพัฒนางานของงานให้บริการเป็นประจ าแต่
ละปี และครอบคลุมผู้รับบริการกลุ่มต่างๆอย่างทั่วถึง 
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