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บทคัดย่อ

	 การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาประสิทธิผลการให้บริการ 2) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผล

ต่อประสิทธิผลการให้บริการ และ 3) เสนอแนะแนวทางในการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการ

แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัย 

เชิงผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ประชากรคือนักศึกษาระดับบัณฑิต

ศกึษามหาวทิยาลยัราชภฏัในเขตกรงุเทพมหานคร จ�ำนวน 2,878 คน กลุม่ตวัอย่างจ�ำนวน 351 คน 

ได้จากการค�ำนวณโดยใช้สูตรของทาโรยามาเน่ ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ 

ในการสมัภาษณ์ คอืคณบดแีละรองคณบดทีีเ่กีย่วข้อง จ�ำนวน 10 คน เครือ่งมอืทีใ่ช้เป็นแบบสอบถาม 

และแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

ค่าเบี่ยงเบน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์การถดถอย ส่วนการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ

ใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลทางอุปนัยในการหาข้อสรุปร่วม และน�ำเสนอด้วยการพรรณนาความ

	 ผลการศึกษาพบว่า (1) ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาอยู่ในระดับมาก (2) ปัจจัย 

ที่ส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษา ได้แก่ ปัจจัยการบริหารจัดการ ด้านการบริหาร

งานบุคคล (R2 = 0.571) ด้านการบริหารงานทั่วไป (R2= 0.635) และด้านการวัดผลหรือการ 

ประเมินผลการปฏิบัติงาน (R2 = 0.647) และปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา ด้านการ 
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ร่วมติดตามและประเมินผลในการจัดการ (R2 = 0.505) และ (3) แนวทางในการพัฒนา 

ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต

กรงุเทพมหานคร บณัฑติศกึษาควรน�ำเทคโนโลยสีารสนเทศเข้ามาช่วยในการท�ำงานโดยประยกุต์

ใช้ให้เหมาะสมกับหน่วยงานและการบริการ ในด้านต่าง ๆ คือ การน�ำเทคโนโลยีเข้ามาใช้ใน 

การบริหารจัดการด้านการให้บริการให้มากขึ้นเพื่อให้เกิดความรวดเร็ว บัณฑิตศึกษาควรน�ำสื่อ

โซเชียลเข้ามาช่วยในการประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ ข้อมูลข่าวสาร ใช้การติดต่อสื่อสารผ่านระบบ

ออนไลน์โดยการยื่นแบบฟอร์มค�ำร้องต่างๆผ่านระบบออนไลน์เพ่ือลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน  

และมีการพัฒนาศักยภาพบุคลากรให้มีทักษะผสมผสานท้ังด้านดิจิทัลและความรู้ความสามารถ

ด้านการคิดวิเคราะห์ในการท�ำงานให้มากขึ้น

ค�ำส�ำคัญ: ประสิทธิผล บริการ บัณฑิตศึกษา

ABSTRACT

	 The purposes of this research were to (1) study the effectiveness of service, 

(2) study the factors affecting the effectiveness of service and (3) suggestion the 

development of service effectiveness for graduate students of Rajabhat University 

in Bangkok. This research was a mixed method of quantitative and qualitative 

research. The population was 2,878 graduate students in Rajabhat Universities and 

samples were 351 students by Taro Yamane formulation with 95 confidence level. The 

important informants were the Graduate school administrators of Rajabhat University 

in Bangkok. The research instruments were questionnaires and in-depth interview. 

Statistics used for quantitative analysis were percentage, mean, standard deviation,  

t-test and multiple regression. Inductive data analysis method used for qualitative 

analysis, to find common conclusions.

	 The results of the study were as follows: (1) the level of service level effectiveness 

was at a high level (2) factors affecting of service effectiveness were management 

factors human resource management (R2 = 0.571), general administration (R2 = 0.635)  

and the measurement or evaluation (R2 = 0.647) of the work, and the factors of 

student participation, joint monitoring and evaluation in management (R2 = 0.505) and  

(3) guidelines for developing the service effectiveness for Graduate School of Rajabhat 

University in Bangkok, Graduate School should use an appropriate Information 

Technology for applying in the service to work: the using more Information Technology 
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for faster service to manage the service to increase the speed, Graduate School should 

use social media to give them the right information, of the service is to communicate 

through the online system by submitting would decrease time consumiry and develop 

the capacity of personnel to have both digital and analytical skills.

Keywords: Effectiveness, Service, Graduate School

บทน�ำ

	 มหาวิทยาลัยเป็นสถาบันอุดมศึกษา 

ที่มีความส�ำคัญยิ่งต่อการพัฒนาคุณภาพของ 

ประชาชน มหาวิทยาลัยเป็นศูนย์รวมของ

บุคลากรที่มีความรู้ ประสบการณ์และมีความ 

เชี่ยวชาญเฉพาะทาง รวมทั้งยังเป็นศูนย์รวมของ

ปัจจัยทางการศึกษาที่สมบูรณ์ และมีเป้าหมาย

ของการด�ำเนินการที่ชัดเจน คือมีหน้าที่ผลิต

ก�ำลงัคนทีม่คีวามรู ้ความสามารถระดบัสงูออก

ไปพัฒนาประเทศ โดยมีภารกิจหลักที่ส�ำคัญ  

4 ประการคอื การจดัการเรยีนการสอน การวจิยั 

การให้บริการทางวิชาการแก่ชุมชน และการ

ท�ำนบุ�ำรงุศลิปวฒันธรรม มหาวทิยาลยัราชภฏั

เป็นสถาบันอุดมศึกษาของรัฐที่จัดการศึกษา 

ในระดับปรญิญา สงักดัส�ำนกังานคณะกรรมการ 

การอดุมศึกษา กระทรวงศกึษาธกิาร ตามพระราช 

บัญญัติมหาวิทยาลัยราชภัฏ พ.ศ. 2547 โดยมี 

วัตถุประสงค์และภาระหน้าที่ในการส่งเสริม

การเป็นสถาบนัอดุมศกึษาทีมุ่ง่สูค่วามเป็นเลศิ

ทางวิชาการ บนพื้นฐานของภูมิปัญญาท้องถิ่น 

ภูมิปัญญาไทยและภูมิปัญญาสากล เพื่อสร้าง

และพัฒนาองค์ความรู้ สร้างบัณฑิตที่มีความรู้ 

คู ่ความดี และเสริมสร้างความเข้มแข็งของ

วิชาชพี โดยเฉพาะ ในส่วนของการจดัการระดบั

บัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏ ได้เปิด

โอกาสให้มหาวิทยาลัยสามารถจัดการศึกษา

ที่สูงกว่าปริญญาตรีได้ในสาขาที่มหาวิทยาลัย

ราชภัฏแต่ละแห่งมีศักยภาพและความพร้อม

ท่ีเพียงพอ การจัดการศึกษาระดับบัณฑิตของ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏโดยรวมมีปัญหาเหมือนกับ 

สถาบันอุดมศึกษาอื่นโดยทั่วไป คือการได้รับ 

งบประมาณสนบัสนนุทีจ่�ำกดั ไม่สามารถจัดการ

ด้านการเรียนการสอนให้มีประสิทธิภาพได้ดี

เท่าท่ีควร เช่น ด้านอาจารย์ผู้สอน และปัญหา

การบรหิารจดัการด้านการให้บรกิาร ดงัจะเหน็ได้ 

จากการร้องเรียนหรือการแสดงความเห็น 

ในทางลบทีเ่กีย่วกบัการให้บรกิารในเวบ็ไซด์ของ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏบ่อยครั้งในเรื่องต่าง ๆ  

อาทิ นักศึกษาร้องเรียนการให้บริการในเรื่อง

การติดต่อแล้วเจ้าหน้าที่ไม่สามารถให้ค�ำตอบ 

หรือแนวปฏิบัติที่ชัดเจนได้ตลอดจนปัญหา

การบริหารจัดการด้านการให้บริการของ

มหาวทิยาลยัด้วย (Suan Sunandha Rajabhat 

University, 2016) ผู้ศึกษาจึงสนใจท่ีจะศึกษา 

เกี่ยวกับประสิทธิผลการให้บริการของบัณฑิต  

ศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพ- 

มหานคร เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา

ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษาต่อไป
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.	 เพื่อศึกษาประสิทธิผลการให้บริการ 

แก่นกัศกึษาระดบับณัฑติศกึษาของมหาวทิยาลยั 

ราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร

	 2.	 เ พื่ อ ศึ ก ษ า ป ั จ จั ย ที่ ส ่ ง ผ ล ต ่ อ

ประสิทธิผลด้านการให้บริการแก่นักศึกษา

ระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏ

ในเขตกรุงเทพมหานคร

	 3.	 เพือ่เสนอแนะแนวทางในการพฒันา

ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต

กรุงเทพมหานคร

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

	 1.	 หน ่ วยงานที่ เ กี่ ยวข ้องสามารถ 

น�ำผลการวจิยัไปใช้เป็นแนวทางในการให้บริการ

แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามหาวิทยาลัย

ราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร

	 2.	 เป ็ นแนวทาง ใ นการ น� ำ เสนอ

นโยบายที่เหมาะสมในการบริหารจัดการแก่ 

ผู้บริหารมหาวิทยาลัยราชภัฏต่อไป

	 3.	 น�ำผลจากการศึกษาประสิทธิผล

ด้านการให้บริการ ครั้งนี้ ไปใช้ประกอบการ

ก�ำหนดแนวทางในการให้บริการแก่นักศึกษา

ในการอ�ำนวยความสะดวกแก่นกัศกึษาในการ

ให้บริการต่อไป

ขอบเขตของการวิจัย

	 1.	 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ ่ม

ตัวอย่างของการวิจัย

		  1.1	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

			   1.1.1	 ประชากรที่ใช้ในการ

วิจัย ได้แก่ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา

มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ�ำนวน 2,878 คน และผูบ้รหิารบณัฑติวทิยาลยั 

มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร 

คอื มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร มหาวทิยาลยั

ราชภัฏจันทรเกษม มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนสุนันทา มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จ

เจ้าพระยา มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี จ�ำนวน 

10 คน

			   1.1.2	 กลุ ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน

การวิจัย ได้แก่ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา

มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร 

ก�ำหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่างโดยการค�ำนวณ

ใช้สูตรของทาโรยามาเน่ ที่ระดับความเชื่อมั่น

ร้อยละ 95 ได้กลุ่มตัวอย่าง 351 คน (Taro 

Yamane’s, 1967) และผูใ้ห้ข้อมลูส�ำคญัในการ 

สมัภาษณ์ คอืคณบดแีละรองคณบดท่ีีเกีย่วข้อง 

จ�ำนวน 10 คน

	 2.	 ตัวแปรท่ีศึกษา

		  2.1	 ตัวแปรอิสระ แบ่งได้ดังน้ี

			   2.1.1	 ปัจจยัส่วนบคุคล ได้แก่ 

เพศ อายุ ระดับการศึกษาท่ีก�ำลังศึกษา และ

หลักสูตรท่ีศึกษา

			   2.1.2	 ปัจจัยการบริหารจัดการ 

4 M แนวคิดการบริหารจัดการ 3 M -11 M  

โดยการศึกษาครั้งน้ีผู ้ศึกษาเลือกใช้ 4 M  

เพราะเหมาะสมกับงานท่ีศึกษาคือการบริหาร

จัดการด้านการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ

บณัฑติศกึษา โดยปัจจยัการบรหิารจดัการ 4 M  

ได้แก่ (1) ด้านการบริหารงานบุคคล (Man)  

(2) ด้านการบริหารงานท่ัวไป (Management) 

และ (3) ด้านการบรหิารวสัดอุปุกรณ์ (Material) 
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(4) ด้านการวัดผลหรือการประเมินผลการ

ปฏบิตังิาน (Measurement) (Wiruchnipawan, 

2009 )

			   2.1.3	 ปัจจัยการมีส่วนร่วม

ของนักศึกษา ผู ้ศึกษาได้ศึกษาจากแนวคิด 

การมีส่วนร่วมจากนักวิชาการหลายท่าน ดังนี้  

ขั้นตอนการมีส ่วนร ่วมในการด�ำเนินงาน 

ให้บรรลุวัตถุประสงค์ของนโยบายการพัฒนา 

คือ (1) ร่วมท�ำการศึกษาค้นคว้าถึงปัญหาและ

สาเหตขุองปัญหาทีเ่กดิขึน้ในชมุชนรวมตลอดถงึ 

ความต้องการของชมุชน (2) ร่วมค้นหาและสร้าง 

รูปแบบและวิธีการพัฒนาเพื่อแก้ไขและลด

ปัญหาของชุมชนหรือเพื่อสร้างสรรค์สิ่งใหม่ 

ท่ีเป็นประโยชน์ต่อชุมชนหรือสนองความต้องการ

ของชุมชน (3) ร่วมวางนโยบายหรือแผนงาน 

หรือโครงการหรือกิจกรรม เพื่อขจัดและแก้ไข 

ตลอดจนสนองความต ้องการของชุมชน  

(4) ร่วมตัดสินใจในการใช้ทรัพยากรที่มีจ�ำกัด

ให้เป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม (5) ร่วมจัดหรือ

ปรับปรุงระบบการบริหารงานพัฒนาให้มี

ประสทิธภิาพและประสทิธผิล (6) ร่วมการลงทนุ 

ในกิจกรรมโครงการชุมชนตามขีดความสามารถ

ของตนเองและของหน่วยงาน (7) ร่วมปฏิบัติ

ตามนโยบาย แผนงาน โครงการและกิจกรรม

ให้บรรลุเป้าหมายที่วางไว้ (8) ร่วมควบคุม  

ตดิตาม ประเมนิผล และร่วมบ�ำรงุรกัษาโครงการ 

และกิจกรรมที่ได้ท�ำไว้ ทั้งภาคเอกชนและภาค 

รัฐบาลให้ใช้ประโยชน์ได้ตลอดไป (Decharin, 

2004) รูปแบบและปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ 

มีส่วนร่วมของบุคคลในองค์กร ดังนี้ (1) การม ี

ส่วนร่วมในการประชุม (2) การมีส่วนร่วมในการ 

เสนอปัญหา (3) การมีส่วนร่วมในการปฏิบัติ 

กิจกรรมต่าง ๆ ขององค์กร (4) การมีส่วนร่วม 

ตัดสินใจในการเลือกแนวทางในการแก้ไข 

ปัญหา (5) การมีส่วนร่วมในการประเมินผล 

ในกิจกรรมต่าง ๆ (6) การมีส่วนร่วมในการ 

ได้รับประโยชน์ (Kanjanawasee, 2004)  

ผู้ศึกษาจึงพอสรุปได้ว่าปัจจัยการมีส่วนร่วม

ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านการมี 

ส่วนร่วมในการประชุมวางแผน/โครงการ/

กจิกรรม (2) ด้านการมส่ีวนร่วมในการตดัสนิใจ 

(3) ด้านการมส่ีวนร่วมการปฏบิตั ิและ (4) ด้าน

การร่วมติดตามและประเมินผลในการจัดการ

			   2.1.4	 ประสิทธิผลด้านการ 

ให้บริการของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 

ผู ้ ศึ กษาได ้ทบทวนวรรณกรรมเกี่ ยวกับ

ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการของส�ำนักงาน

คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ส�ำนกังาน 

ก.พ.ร.) ได้น�ำ Balanced Scorecard มาปรบัใช้ 

เป็นตวัชีว้ดัผลการด�ำเนินการหลกั (KPI) ซึง่เป็น 

กรอบในการประเมินผลสมัฤทธ์ิของส่วนราชการ 

โดยการพิจารณามุมมองด้านต่าง ๆ 4 ด้าน 

และปรับรายละเอียดองค์ประกอบของแต่ละ

มมุมองให้สอดคล้องกบัสภาพของงานราชการ 

ประกอบไปด้วย ผลสัมฤทธิ์ของการปฏิบัติงาน 

4 ด้านได้แก่ ด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติ

ราชการ ด้านคุณภาพของการให้บริการ ด้าน

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และด้าน

การพัฒนาองค์การ (Office of the Public 

Sector Development Commission, 2008)
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สมมติฐานการวิจัย

	 1.	 ประสิทธิผลการให ้บริการแก ่

นกัศกึษาระดบับณัฑติศกึษา ของมหาวทิยาลยั

ราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร มีมากกว่า 

ร้อยละ 70

	 2. ป ัจจัยการบริหารจัดการ 4 M 

อย่างน้อย 1 ตัวแปร ส่งผลต่อประสิทธิผล

การให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตของ

มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร 

	 3.	 ปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา

อย่างน้อย 1 ตัวแปร ส่งผลต่อประสิทธิผล

การให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตของ

มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร

กรอบแนวคิดของการวิจัย

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ที่มา: พัฒนามาจากแนวคิดวิรัช นิภาวรรณ (2552)

ตัวแปรอิสระ

ปัจจัยการบริหารจัดการ 

1.	ด้านการบริหารงานบุคคล

2.	ด้านการบริหารงานทั่วไป

3.	ด้านการบริหารวัสดุอุปกรณ์

4.	การวัดผลหรือการประเมินผล

	 การปฏิบัติราชการ

ปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา

1.	ด้านการมีส่วนร่วมในการประชุม

	 วางแผน/โครงการ/กิจกรรม 

2.	ด้านการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ

3.	ด้านการมีส่วนร่วมในการปฏิบัติ 

4.	ด้านการร่วมติดตามและประเมินผล

ประสิทธิผลด้านการให้บริการ

ของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา

1.	ด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติราชการ

2.	ด้านคุณภาพของการให้บริการ

3.	ด้านประสทิธภิาพของการปฏบิตัริาชการ

4.	ด้านการพัฒนาองค์การ

ตัวแปรตาม
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ระเบียบวิธีวิจัย

	 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยผสมผสาน 

ระหว่างเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ประชากร

ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ จ�ำนวนนักศึกษา

ระดบับณัฑติศกึษา มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขต 

กรุงเทพมหานคร ซึ่งมีจ�ำนวน 5 แห่ง จ�ำนวน 

ทัง้หมด 2,878 คน กลุม่ตวัอย่าง จ�ำนวน 351 คน  

ได้มาจากการใช้สูตรของ ทาโร ยามาเน่ (Taro  

Yamane’s, 1967) ทีร่ะดับความคลาดเคลือ่น .05  

และผู ้ให้ข้อมูลส�ำคัญในการสัมภาษณ์ คือ 

คณบดแีละรองคณบดทีีเ่กีย่วข้อง จ�ำนวน 10 คน 

และใช้การสุ่มแบบชั้นภูมิ (Stratified random  

sampling) โดยแยกสดัส่วนตามจ�ำนวนประชากร 

ที่จ�ำแนกตามมหาวิทยาลัย ส�ำหรับเครื่องมือ 

ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถาม

แบบเลือกตอบ (Checklists) ตามมาตราส่วน 

ประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ ตามแบบ 

ของ Likert’s Seale (Likert, 1961) ส�ำหรับ 

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยวิธีของ 

Cronbach’s alpha มาใช้ในการค�ำนวณ 

(Silpcharu, 2009) ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 

0.84 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ

แบ่งเป็น 2 วิธี ได้แก่ (1) การวิเคราะห์สถิต ิ

เชิงพรรณนาใช้ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และ (2) การวิเคราะห์สถิติ 

อนุมาน น�ำมาใช้ในการทดสอบสมมติฐาน  

ใช้การวิเคราะห์ วัน ซิมเพิล ที เทสท์ การวิเคราะห์

ถดถอยเชิงพหุ และส�ำหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ

ได้มาจากการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง 

สัมภาษณ ์ เกี่ ยวกับแนวทางการพัฒนา

ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษา โดยการวิเคราะห์ข้อมูลทาง 

อุปนัยในการหาข้อสรุปร่วม และน�ำเสนอ 

ด้วยการพรรณนาความ

สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย

	 สรุปผลการวิจัย

	 1.	 จากผลการศึกษา พบว่า กลุ ่ม

ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ�ำนวน 241 คน 

คิดเป็นร้อยละ 68.7 มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี  

จ�ำนวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 ก�ำลัง

ศึกษารับปริญญาโท จ�ำนวน 251 คน คิดเป็น

ร้อยละ 71.5 และศึกษาในหลักสูตรครุศาสตร

มหาบณัฑติ จ�ำนวน 117 คน คดิเป็นร้อยละ 33.3

	 2.	 ประสิทธิผลการให ้บริการแก ่

นกัศกึษาระดบับณัฑติศกึษาของมหาวทิยาลยั

ราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวมอยู่ 

ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

มีค่าเฉลี่ยอยู ่ในระดับเห็นด้วยมากทุกด้าน  

โดยเรยีงจากด้านทีมี่ค่าเฉลีย่จากมากไปหาน้อย 

ดงันี ้คอื ด้านคณุภาพของการให้บรกิาร (  = 4.11)  

รองลงมา คือ ด้านประสิทธิผลของการปฏิบัติ

ราชการ(  = 4.11) ด้านประสิทธิภาพของการ 

ปฏิบัติราชการ (  = 4.08) และด้านการพัฒนา

องค์การ (  = 4.03) ตามล�ำดับ และผลการ

ทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 ระดับประสิทธิผล 

การให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 

ของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร  

มีมากกว่าร้อยละ 70 พบว่า เมื่อวิเคราะห์

โดยใช้สถิติทดสอบที (t-test) ดังน้ี ค่า Sig. 

(1-tailed) เท่ากับ .00 ซึ่งน้อยกว่าระดับ 

นัยส�ำคัญ .05 และค่าสถิติ t เท่ากับ 42.52 

ซึ่งมากกว่า 0 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐาน H
o
 

และยืนยันสมมติฐาน H
1
 ท่ีกล่าวไว้ว่า ระดับ
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ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต

กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมากกว่าร้อยละ 70 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

	 3.	 ผลการศึกษาปัจจัยที่ส ่งผลต่อ

ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ 

บัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต 

กรงุเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัทีส่่งผลประกอบ

ด้วย 2 ปัจจัย คือ ปัจจัยการบริหารจัดการ 

และปัจจัยการมีส่วนร่วมของนักศึกษา และ

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยการ 

บริหารจัดการ อย่างน้อย 1 ตัวแปร ส่งผลต่อ 

ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ 

บัณฑิตของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพ-

มหานคร ผู้วิจัยใช้สถิติการวิเคราะห์ถดถอย

เชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  

พบว่าตัวแปรที่สามารถอธิบายประสิทธิผล 

การให้บริการแก่นกัศกึษาระดบับณัฑติศกึษาได้ 

3 ตัวแปร ได้แก่ ตัวแปรการบริหารงานบุคคล 

ตัวแปรการวัดผลหรือการประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน และตัวแปรการบริหารงานทั่วไป 

และพบ 1 ตัวแปรที่ไม่เข้าสู ่สมการถดถอย 

ได้แก่ ตัวแปรการบริหารวัสดุอุปกรณ์ ผลการ 

ทดสอบสมมติฐานข ้อที่  3  ป ัจจัยการมี 

ส่วนร่วมของนักศึกษา อย่างน้อย 1 ตัวแปร  

ส่งผลต่อประสทิธผิลการให้บรกิารแก่นกัศกึษา

ระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏ

ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู ้วิจัยใช้สถิติการ

วเิคราะห์ถดถอยเชงิพห ุ(Multiple Regression 

Analysis) พบว่าตัวแปรที่สามารถอธิบาย

ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษาได้ 1 ตัวแปร คือ ตัวแปรการร่วม

ติดตามและประเมินผล และพบ 3 ตัวแปร 

ที่ไม่เข้าสู่สมการถดถอย ได้แก่ ตัวแปรการม ี

ส่วนร่วมการปฏิบัติ ตัวแปรการมีส่วนร่วม 

ในการประชุมวางแผน/โครงการ/กิจกรรม และ

ตัวแปรการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 

	 4.	 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะ และ 

แนวทางในการพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการ

แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มี 4 ด้าน 

ท่ีส�ำคัญ คือ 1) ด้านประสิทธิผลตามแผน

ปฏิบัติราชการ ควรพัฒนาทักษะของบุคลากร

เพือ่สนบัสนนุการให้บรกิาร ให้รูจ้กัการวางแผน  

เพ่ือปรับปรุงในการให้บริการท่ีมีการประสาน

งานกันเพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว 2) ด้านคุณภาพ 

การให้บริการ ควรมีการจัดอบรมพฒันาบคุลากร 

เชงิจติภาพให้เป็นผูม้เีมตตา เข้าใจ เหน็อกเหน็ใจ

ผู้อ่ืนมีจิตอาสาท่ีออกมาจากภายใน 3) ด้าน

ประสทิธภิาพของการปฏบิตัริาชการ ควรจดัท�ำ 

การให้บริการเป็นแบบ one stop service  

เพือ่ความสะดวกรวดเรว็ยิง่ขึน้ และ 4) ด้านการ 

พฒันาองค์กร ควรมแีผนงบประมาณทีส่อดคล้อง

และสะท้อนแผนกลยุทธ์ วิสัยทัศน์เป้าหมาย

ขององค์กร เพื่อให้มีงบประมาณเพียงพอที่จะ

ด�ำเนินการต่าง ๆ ได้

	 อภิปรายผลการวิจัย

	 1.	 ผลการศึกษาพบว่า ประสิทธิผล

การให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา

มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร  

ในภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยด้าน 

คณุภาพของการให้บรกิารมคีวามคดิเหน็อยูใ่น 

ระดับสูงสุด รองลงมาคือ ด้านประสิทธิผล 

ของการปฏิบัติราชการด้านประสิทธิภาพของ

การปฏบิตัริาชการ และด้านการพฒันาองค์การ  
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ตามล�ำดับ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ประภากร 

เอี่ยมไผ่ (Aeimpai, 2013) ได้ท�ำการศึกษา 

ปัจจยัทีมี่อิทธพิลต่อผลสมัฤทธิใ์นการปฏบัิตงิาน 

ของข้าราชการในเรอืนจ�ำและทณัฑสถาน เขต 6  

ผลการศกึษาพบว่า (1) ระดบัผลสมัฤทธิใ์นการ 

ปฏิบัติงานของข้าราชการในเรือนจ�ำและ

ทัณฑสถาน เขต 6 โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาตามมิติพบว่าผลสัมฤทธิ์ในการ

ปฏิบัติงานทั้ง 4 มิติอยู่ระดับมากเช่นเดียวกัน 

โดยล�ำดับแรก คือ มิติด้านคุณภาพการให้

บริการ รองลงมาคือ มิติด้านประสิทธิภาพการ 

ปฏิบัติราชการ มิติด้านประสิทธิผลตามแผน

ปฏิบัติราชการ และล�ำดับสุดท้าย คือ มิติด้าน

พัฒนาองค์กร

	 2.	 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผล 

ต่อประสิทธิผลการให้บริการแก่ นักศึกษา

ระดบับณัฑติศกึษา มหาวทิยาลยัราชภฏัในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่ามี 2 ปัจจัย คือ ปัจจัย 

การบริหารจัดการ 4 M ประกอบด้วย ด้านการ

บริหารงานบุคคล ด้านการบริหารงานทั่วไป  

ด ้ านการวัดผลหรือการประเมินผลการ 

ปฏบิตังิาน และปัจจยัการมส่ีวนร่วมของนกัศกึษา  

ประกอบด้วย ด้านการร่วมตดิตามและประเมนิผล 

ทั้ง 2 ปัจจัยส่งผลต่อประสิทธิผลการให้บริการ

แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย

ราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางบวก 

ดังนั้น หากจะพัฒนาประสิทธิผลการให้บริการ

แก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาควรพัฒนา

และปรับปรุงปัจจัยเหล่านี้ คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให ้

บรกิารจติภาพควรเป็นผูม้เีมตตา เข้าใจ เหน็อก 

เห็นใจผู้อื่น สอดคล้องกับ สมชาติ กิจยรรยง 

(Kityunyong, 2002) ที่ว ่าการบริการคือ 

กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผู ้อื่น  

การช่วยเหลืออนุเคราะห์หรือให้ความสะดวก 

กิจกรรมที่ท�ำเพื่อผู ้อื่นตามหน้าที่การงาน  

ด้านการประเมินผล ควรมีการประเมินผลและ 

ติดตามความพึงพอใจการให้บริการเพื่อน�ำมา

ปรับปรุงแก้ไข สอดคล้องกับคุณลักษณะของ 

ผูใ้ห้บรกิาร เสร ีวงษ์มณฑา (Wongmonta, 1999)  

ต้องมีการปรับปรุงอยู่เสมอ แก้ไขข้อบกพร่อง 

ให้ดขีึน้อย่างต่อเนือ่ง สิง่ใดทีล่กูค้าแนะน�ำมาให้ 

ปรบัปรงุต้องรูจ้กัน�ำมาพจิารณา เพือ่ให้ตอบสนอง 

ความต้องการของลูกค้าได้อย่างแท้จริง

	 3.	 ข้อเสนอแนะแนวทางในการพฒันา

ประสิทธิผลการให้บริการแก่นักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขต

กรุงเทพมหานคร

		  3.1	 ด้านประสิทธิผลของการปฏิบัต ิ

ราชการ จัดท�ำแผนยุทธศาสตร์การบริหาร

จัดการด้านการให้บริการ การพัฒนาทักษะ

บุคลากรขององค์กรให้มีความรู้ความสามารถ 

ในการให้บรกิาร และมีการวางแผนกระบวนการ

ปฏิบัติงานให้ดีและเหมาะสมกับการให้บริการ

โดยการน�ำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วย

ในกระบวนการและขั้นตอนการท�ำงานให้ส�ำเร็จ 

บรรลุตามเป้าหมาย สอดคล้องกับนิยาม

ประสิทธิผลองค์การ นิตยา เงินประเสริฐศรี  

(NgernPrasertsr i ,  2015) กล ่าวไว ้ว ่า 

ประสิทธิผลองค์การ หมายถึง ระดับท่ีองค์การ

บรรลุเป้าหมายโดยพิจารณาจากเกณฑ์ต่าง ๆ

ในการวัดประสิทธิผลสามารถเลือกใช้แนวการ

ศกึษาต่าง ๆ  ตามทีเ่ห็นว่าเหมาะสม ซึง่แนวการ

ศึกษาเก่ียวกับประสิทธิผลในแต่ละแนวศึกษา

จะมีปัญหาข้อจ�ำกัดและประโยชน์ท่ีแตกต่างกัน  
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ถ้าองค์กรมกีารก�ำหนดยทุธศาสตร์และแผนงาน 

ในการท�ำงานและปฏบิตัติามแผนงานจะช่วยให้ 

องค์กรประสบความส�ำเร็จ

		  3.2	 ด้านคณุภาพของการให้บรกิาร 

การให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยมีการสร้าง

จติส�ำนกึให้กบับคุลากรให้เป็นผูม้เีมตตา เข้าใจ 

เห็นอกเห็นใจผู้อื่น การประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ 

ประกาศ ข้อมูลข่าวสาร หลายช่องทางและ 

สิ่งอ�ำนวยความสะดวก วัสดุ อุปกรณ์ สื่อ 

การเรียนการสอน ที่ เพียงพอและทันสมัย  

ตรวจสอบสภาพอปุกรณ์ให้พร้อมใช้งานอยูเ่สมอ

เพื่อนักศึกษาเกิดความพึงพอใจ สอดคล้องกับ

ค�ำนาย อภิปรัชญาสกุล (Apiprachyasakul, 

2014) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจในการบริการ 

หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู ้สึก 

ในทางบวกของบุคคลอันเป ็นผลจากการ 

เปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการ

ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการ

		  3.3	 ด ้านประสิทธิภาพของการ

ปฏบิตัริาชการ ควรจดัท�ำการให้บรกิารเป็นแบบ 

one stop service เพื่อความสะดวกรวดเร็ว 

ควรมีการลดระยะเวลาและขั้นตอนในการ

ปฏิบัติงานมีการจัดท�ำขั้นตอน (flow chart) 

การปฏิบัติงานที่ชัดเจนและและน�ำระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยในการท�ำงาน

ด้วยก็จะช่วยลดขั้นตอนการปฏิบัติงานได้ 

สอดคล้องกับแนวคิด นพดล อุดมวิศวกุล 

(Udomwisawakul, 2008) การจัดการภาครัฐ 

แนวใหม่(NPM) เป็นการพัฒนาการของการ

บริหารรัฐแบบเก่า (OPA) ซึ่งต้องการที่จะ

ท�ำให้จุดเน้นทางด้านประสิทธิภาพการบริหาร

งานภาครัฐมีแนวทางที่ชัดเจนและทันสมัยขึ้น  

ด้วยเหตุผลจากปรากฏการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น 

ในช่วงเวลาน้ัน เช่น ความก้าวหน้าในเทคโนโลยี

การบรหิารแบบใหม่ ๆ  ในภาคเอกชนทีเ่น้นการ

เพิ่มประสิทธิภาพเพื่อการแข่งขันและเพื่อ

ความเป็นเลิศ การปฏิวัติเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ เทคโนโลยีการสื่อสาร

และโทรคมนาคม

		  3.4	 ด ้ า น ก า ร พั ฒ น า อ ง ค ์ ก า ร  

เสนอแผนงบประมาณทีส่อดคล้องและสะท้อน

แผนกลยุทธ์และเป้าหมายขององค์กร เพื่อให้

มีงบประมาณเพียงพอต่อการให้บริการ และ

การพัฒนาปรับปรุงหลักสูตรควรปรับปรุงหรือ

เปิดหลักสูตรท่ีเป็นความต้องการขององค์กร

ผู้ประกอบการเพื่อให้นักศึกษามีความรู้ความ

สามารถ และสามารถน�ำไปใช้ในการท�ำงาน

ให้องค์กรต่างได้อย่างแท้จริงและมีคุณภาพ

ข้อเสนอแนะ

	 1.	 ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการศกึษา

ไปใช้ประโยชน์

		  1.1	 ข้อเสนอแนะจากปัจจัยการ

บริหารจัดการ 

	  		  1.1.1	 การบริหารงานบุคคล 

บัณฑิตวิทยาลัยควรให ้ความส�ำคัญกับ 

บุคลากรในหน่วยงาน โดยการเสริมสร้าง 

ขวญัและก�ำลงัใจในการท�ำงานให้กบัเจ้าหน้าท่ี  

เช่น สวัสดิการ ค่าตอบแทนและผลประโยชน์

อืน่ ๆ  ให้เพยีงพอต่อการครองชพีและสอดคล้อง

กับสภาพเศรษฐกิจยุคปัจจุบัน เพื่อให้คุณภาพ

ชีวิตของบุคลากรและครอบครัวดีข้ึน พัฒนา

บคุลกิภาพและการแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี และ

เจ้าหน้าท่ีควรมมีนษุยสมัพนัธ์กบันกัศกึษาและ
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สร้างจิตส�ำนึกความเต็มใจในการให้บริการ 

ต่อนักศึกษามากขึ้นกว่าเดิม 

			   1.1.2	 การบริหารงานทั่วไป 

บัณฑิตวิทยาลัยควรน�ำระบบเทคโนโลยี 

สารสนเทศมาใช้ในการให้บริการเพื่อลดขั้นตอน 

การปฏบิตังิานท�ำให้เกดิความรวดเรว็ การรบั - ส่ง 

เอกสารแบบฟอร์มค�ำร้องต่าง ๆ ผ่านระบบ 

ออนไลน์ มีการสร้างแผนผังกระบวนการท�ำงาน 

ที่ชัดเจนว่ากระบวนการท�ำงานแต่ละขั้นตอน 

มีอะไรบ้าง ต ้องใช ้เวลาเท ่าไหร ่เพื่อเพิ่ม 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน	  

			   1.1.3	 ตัวแปรการวัดผลหรือ 

การประเมนิผลการปฏบิตังิาน บณัฑติวทิยาลยั

ควรเป ิดช ่องทางการรับเรื่องร ้องเรียนที่ 

หลากหลาย เช่น อเีมล์ จดหมายปิดผนกึ เป็นต้น 

โดยการน�ำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามา

ช่วยในการเปิดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน

การให้บริการให้มากขึ้นและมีแบบประเมิน

ความพึงพอใจในการให้บริการของบัณฑิต

วิทยาลัยโดยท�ำเป็นแบบประเมินออนไลน์

ให้นักศึกษาประเมินผ่านระบบออนไลน์ได้

และน�ำผลการประเมินมาปรับปรุงแก้ไขและ

พฒันาการให้บรกิารอย่างต่อเนือ่ง แล้วบณัฑติ 

ศึกษาควรมีการติดตามและประเมินผล 

ความพึงพอใจการให้บริการจากนักศึกษา  

เพื่อให้เป็นไปตามมาตรการประกันคุณภาพ

การให้บริการ 

		  1.2	 ข้อเสนอแนะจากปัจจัยการมี

ส่วนร่วมของนักศึกษา 

	  		  1.2.1	 ตวัแปรการร่วมตดิตาม 

และประเมนิผล บณัฑติวทิยาลยัของมหาวทิยาลยั 

ราชภัฏควรปรับปรุงด้านการมีส่วนร่วมโดยให ้

นักศึกษามีส่วนร่วมในการประเมินผลความ 

พงึพอใจและแสดงความคดิเหน็เสนอแนะแนว

ทางในการให้บริการ และสามารถติดตามผล

การด�ำเนินงานการให้บริการได้ และบัณฑิต

วิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏควรน�ำผลการ

ประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาปรับปรุง 

แก้ไขและพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง

	 2.	 ข้อเสนอแนะในการวจิยัในครัง้ต่อไป

		  2.1	 จากการศึกษาในครั้งน้ี ผู้วิจัย

ได้ท�ำการศึกษาถึงประสิทธิผลการให้บริการ 

แก่นกัศกึษาระดบับณัฑติศกึษาของมหาวทิยาลยั

ราชภัฏในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจัยที ่

ส่งผลต่อประสทิธผิลการให้บรกิารแก่นกัศกึษา

ระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถรับรู ้ถึง

ปัญหา อปุสรรคการให้บรกิาร ผูศ้กึษาจงึเหน็ว่า 

ในการวจิยัครัง้ต่อไปควรจะศกึษาเกีย่วกบัปัญหา

และอุปสรรคในการให้บริการแก่นักศึกษา  

เพือ่น�ำมาปรบัปรงุแก้ไขและพฒันาการให้บรกิาร

ให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน ซ่ึงจะเป็นประโยชน์

ต่อบัณฑิตวิทยาลัยและนักศึกษาต่อไป

	  	 2.2	 ควรศึกษาเปรียบเทียบการ

ให ้บริการระดับบัณฑิตศึกษาของแต ่ละ

มหาวิทยาลัยเพ่ือให้ทราบถึงข้อเด่นข้อด้อย

ปัญหาและอุปสรรคในลักษณะเดียวกันหรือ

แตกต่างกันอย่างไร เพ่ือน�ำมาปรับปรุงแก้ไข

		  2.3	 ควรศึกษาความคาดหวังและ

ความพึงพอใจของนักศึกษาจาการให้บริการ

ของบัณฑิตวิทยาลัยว่ามีอยู่ในระดับมากน้อย

เพียงใดแล้วน�ำมาพัฒนาการให้บริการต่อไป
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