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บทคัดย่อ 
               งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของผู้มารับบริการต่อการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ และเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของงานบุคลากร คณะศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ บุคลากรของคณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ านวน 134 คน เครื่องมือที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของงานบุคลากรโดยภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยที่
ด้านความมีไมตรีจิต และด้านการติดต่อสื่อสารมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากท่ีสุด ส่วนด้านการรู้จักและเข้าใจผู้มารับบริการ  
ด้านสมรรถนะ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านความไว้วางใจ ด้านความกระตือรือร้น ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความ
ปลอดภัย และด้านลักษณะของการบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้รับบริการที่มี
เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการท างาน สายการปฏิบัติงาน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่
ต่างกันมีคุณภาพการบริการของงานบุคลากรไม่แตกต่างกัน  
ค าส าคัญ:  คุณภาพการบริการ, ผู้รับบริการ, งานบุคลากร, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
 

Abstract 
               The aim of this research was 1) to study the clients’ opinion on service quality towards 
service staffs; and 2) to develop a guideline on service quality of personnel division at the faculty of 
Liberal Arts, Rajamangala University of Technology Thanyaburi. The data were collected by 
questionnaires from 134 respondents who have worked at the faculty of Liberal Arts, Rajamangala 
University of Technology Thanyaburi. The research findings were as follows:  The opinion on service 
quality of personnel division at the faculty of Liberal Arts, Rajamangala University of Technology 
Thanyaburi” was at a high level of overall. The hospitality and communication were at the highest 
level. When considering each item, the client empathy, the competence, the accessibility, the 
reliability, the enthusiasm, the dependability, the security, and the pattern of services were at a high 
level. According to the hypothesis testing, the clients who were different from sex, age, educational 
level, marital status, work experience, career fields, and monthly income did not have an effect on 
service quality of personnel division.  
Keywords: Service quality, Client, Personnel division, Rajamangala University of Technology 
Thanyaburi  
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1. บทน า 

การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือ ติดต่อ
และเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้
ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งด้วยวิธีการใด ๆ ก็ตามซึ่งเป็น
การกระท าให้ผู้ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่า
เป็นการให้บริการทั้งสิ้น การให้บริการที่มีคุณภาพนั้น 
ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ แต่สิ่งที่ส าคัญที่สุดของ
คุณภาพ การให้บริการคือการจัดบริการที่ต้องตอบสนอง
ความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 
ส าหรับปัญหาหรือความต้องการอย่างหนึ่ง หากไม่สามารถ
ตอบสนองความต้องการได้ ผู้มารับบริการเกิดความ
ไม่พอใจ และประเมินบริการที่ได้รับว่าไม่มีคุณภาพ [1]   
 การให้บริการของภาครัฐท่ีมีคุณภาพ เป็นสิ่งที่สะท้อน
สมรรถนะของการปฏิบัติงานการให้บริการตอบสนอง
ความต้องการประชาชนที่เป็นผู้รับบริการของหน่วยงาน
ภาครัฐ ภายใต้รากฐานของการบริหารราชการหรือการ
บริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
(New public Management-NPM) การปรับปรุง
สมรรถภาพการยกระดับก าลังการผลิตของหน่วยงาน
ภาครัฐ ซึ่งมีมิติอยู่ที่การพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human 
Resource Development) การจัดการภาครัฐแนวใหม่
นั้นมีมิติส าคัญต่อการให้บริการประชาชน ( Public 
Service Orientation) ที่มุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนท่ีเป็นลูกค้าผู้มารับบริการ ดังนัน้ การให้บริการ 
จึงเป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญในการบริหารงานภาครัฐ 
โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับ
ประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงาน และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
มีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการแก่ผู้รับบริการ [2] เพื่อให้
เกิดคุณภาพของการบริการที่ดีและมีประสิ ทธิภาพ       
ซึ่งสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการได้ 
 คุณภาพการบริการที่ดีนั้นต้องท าในสิ่งที่ถูกต้องตั้งแต่
เริ่มแรก ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
ตามความสามารถในการให้บริการที่ได้ก าหนดไว้ตาม
มาตรฐานการท างานในแต่ละองค์กร ซึ่งคุณภาพของการ
บริการถือเป็นสิ่งจ าเป็นทั้งในเชิงคุณภาพและปริมาณ    
ที่จะสร้างความพึงพอใจกับผู้รับบริการ และจ าเป็นต้องมี

การประเมินความต้องการ และความพึงพอใจของลูกค้า
ว่ามีมากน้อยเพียงใดต่อการบริการขององค์กร เพื่อน า
ผลที่ได้มาปรับปรุง แก้ไข พัฒนาคุณภาพการบริการให้
ดียิ ่งขึ ้น ซึ ่งหลักในการท าให้ลูกค้าพอใจนั ้น คือการ
เสนอสิ่ งที่ ดี  เป็นรูปธรรม มีความน่าเ ช่ือถือ  และ
ตอบสนองความต้องการได้ทันท่วงที เพราะเป็นหลัก
ส าคัญในการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
องค์กร [3] 

ฝ่ายงานบุคลากร คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เป็นองค์กรหนึ่งที่มีหน้าที่ใน
การให้บริการบุคลากรตามบทบาทและภารกิจของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีและรัฐบาลได้
ก าหนดการท างานแนวใหม่ที่มีการปรับปรุงระบบการ
ท างานต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการที่ดี
และมีประโยชน์สูงสุดต่อผู้รับบริการ ฝ่ายงานบุคลากรจึง
เป็นงานที่มีความส าคัญและสามารถท่ีเอื้อประโยชน์ในทุก
ส่วนงานไปสู่เป้าหมายได้เกิดความสัมฤทธิ์ผลและเกิด
ประสิทธิภาพไปสู่เป้าหมาย จะเห็นได้ว่าทุกองค์กรมี
เป้าประสงค์ไปสู่ความส าเร็จ ทุกองค์กรต้องน าปัจจัย
ส าคัญที่จะน าพาองค์กรไปสู่เป้าหมายได้ในฐานะเป็น
ผู้ปฏิบัติที่มีคุณภาพ 

งานด้านบุคลากร เป็นการบริหารจัดการทรัพยากร
มนุษย์อย่างมีประสิทธิภาพเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด
โดยม ีกระบวนการตั ้งแต ่การวางแผนอัตราก า ล ัง 
ก าหนดต าแหน่ง ก าหนดอัตราเงินเดือน การสรรหา การ
บรรจุแต่งตั้ง การจัดท าทะเบียนประวัติ การเสริมสร้าง
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการ การจัดสวัสดิการ วินัย
และการรักษาวินัย การประเมินผลการปฏิบัติงาน การ
พิจารณาความดีความชอบ การพัฒนาบุคลากร และ
การออกจากราชการ งานดังกล่าวเหล่านี้เป็นหน้าที่
รับผิดชอบของผู้วิจัยที่จะต้องปฏิบัติหน้าที่อย่างเต็ม
ความสามารถ และสร้างความพึงพอใจแก่บุคลากรของ
คณะศิลปศาสตร์ แต่งานบริหารบุคคลเป็นงานที่ยุ่งยาก
และซับซ้อนเพราะต้องท างานเกี่ยวข้องกับคน ท าให้
ประสบปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ ท่ีท าให้การด าเนินการ
ล่าช้า และมีข้อผิดพลาด เช่น งานทะเบียนประวัติ 
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บุคลากรของคณะฯส่วนใหญ่มีการเปลี่ยนแปลงที่อยู่ 
หมายเลขโทรศัพท์ที ่ติดต่อได้ โดยไม่ได้แจ้งให้งาน
บุคลากรได ้ร ับทราบ  ท าให ้ข ้อม ูลบ ุคลากรไม ่เป ็น
ปัจจุบัน รวมไปถึงการติดต่อสื่อสารเพื่อการแจ้งเรื่อง
ต่าง ๆ ล่าช้า ด้านงานเครื่องราชอิสริยาภรณ์ ขั้นตอน
การด าเนินงานจากส านักพระราชวังมีขั้นตอนมากและ
ใช้ระยะเวลานาน จึงท าให้ผู้ที่ได้รับเครื่องราชอิสริยาภรณ์
จะมาตรวจสอบรายช่ือแต่ไม่สามารถให้ข้อมูลในการลง
ในราชกิจจานุเบกษาได้เนื่องจากขั้นตอนการลงใน
ราชกิจจานุเบกษานั้นยังไม่ครบถ้วนตามกระบวนการ 
งานสรรหาบุคลากร สายวิชาการมีการประกาศรับสมัคร
หลายครั้ง เนื่องจากไม่มีผู้ใดมาสมัคร หรือผู้สอบผ่านสละ
สิทธิ์ เพราะไม่สามารถจูงใจให้คนที่มีความสามารถมา
สมัครเข้ารับราชการได้   หรือไม่มีผู้ ใดที่มีคุณสมบัติ
เหมาะสม จนท าให้เสียเวลาและค่าใช้จ่ายในการประกาศ
รับสมัครหลายครั้ง เป็นต้น 

จากความส าคัญและปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยจึงได้มีการ
ด าเนินงานศึกษาและส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
เพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุงการท างานให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 
โดยได้มีการก าหนดมิติที่ใช้วัดคุณภาพในการให้บริการ 
(Dimension of Service Quality) ไว้ 10 มิติ ได้แก่มิติที่ 1 
ลักษณะของการบริการ มิติที่ 2 ความไว้วางใจ มิติที่ 3 ความ
กระตือรือร้น มิติที่ 4 สมรรถนะ มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต 
มิติที่ 6 ความน่าเช่ือถือ มิติที่ 7 ความปลอดภัย มิติที่ 8  
การเข้าถึงบริการ มิติที่ 9 การติดต่อสื่อสาร และมิติที่ 10 
การเข้าใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ [4] เพื่อน ามาเป็น
เครื่องมือวัดความพึงพอใจที่มีคุณภาพการให้บริการของ
งานบุคลากรคณะศิลปศาสตร์ ดังนั้นจึงได้จัดท าวิจัย เรื่อง 
คุณภาพการให้บริการของงานบุคลากรของคณะศิลป
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีขึ้น เพื่อ
ได้ทราบปัญหา แนวทางแก้ไขและข้อเสนอแนะในส่วน
งานบุคลากรให้ดียิ่งข้ึน 
 
2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 2.1 เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของผู้มารับบริการต่อการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
 2.2 เพื ่อเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ
ให ้บ ร ิก า ร ขอ ง ง า น บ ุค ล า ก ร  ค ณ ะ ศ ิล ป ศ า ส ต ร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
 

3. วิธีด าเนินการวิจัย 
3.1 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ บุคลากรสาย
วิชาการที่เป็นข้าราชการพลเรือนในสถาบันอุดมศึกษา 
พนั ก ง านร าชการ  พนั ก ง านมหาวิ ทย าลั ย  และ
ลูกจ้างประจ าคณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี จ านวน 102 คน และบุคลากรสาย
สนับสนุน 32 คน จ านวนรวมทั้งสิ้น 134 คน  
3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
      เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม
ประกอบด้วย 3 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่  1ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  ซึ่ง
ประกอบด้วย เพศ ของบุคลากร คณะศิลปศาสตร์ที่มาใช้มา
บริการของงานบุคลากร  
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของบุคลากร
ต่อคุณภาพการให้บริการของงานบุคลากรคณะศิลป
ศาสตร์โดยแบบสอบถามทั้งหมดในตอนนี้ มีลักษณะเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ของลิเคิร์ท (Rating 
Scale) คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด มีค่า
เท่ากับ 5,4,3,2,1 ตามล าดับ   
 ส าหรับการแปลความหมายของคา่เฉลี่ยน้ าหนัก
อันมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วน สามารถแบ่งออกเป็น 
5 ระดับ โดยใช้เกณฑด์ังนี้ 
4.51-5.00  หมายถึง มีความคดิเห็นต่อคุณภาพ 
    การให้บริการในระดับมากท่ีสุด 
3.50-4.50  หมายถึง  มคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพ 
    การให้บริการในระดับมาก 
2.50-3.50  หมายถึง  มคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพ 
    การให้บริการในระดับปานกลาง 
1.50-2.50  หมายถึง  มคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพ 
    การให้บริการในระดับน้อย 
1.00-1.50  หมายถึง  มคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพ 
    การให้บริการในระดับน้อยทีสุ่ด 
 ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามแบบเปดิ โดยเป็นข้อเสนอแนะ 
ความคิดเห็นในการปรับปรุงและพฒันา  ในการปรับปรุง
รูปแบบการให้บริการน ามาวิเคราะห์เนื้อหา แล้วน ามา
เขียนเป็นความเรียง  
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3.3 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย 
3.3.1 ศึกษาค้นคว้าเอกสาร ต ารา และงานวิจัย

ต่างๆ ที่เกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการงานบุคลากร 
เพื่อน ามาเป็นพ้ืนฐานทางทฤษฎีในการตั้งข้อค าถาม  

3.3.2 สร้างข้อค าถามค านึงถึงความสอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์และขอบเขตการศึกษา รวมทั้งอาศัยความรู้
และประสบการณ์ของผู้ วิ จั ยเพิ่ มเติ ม  ในการสร้ า ง
แบบสอบถามให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์ 

3.3.3 น าแบบสอบถามให้ผู้เช่ียวชาญตรวจสอบ
ความถูกต้องของเนื้อหา จ านวน 3 ท่าน แล้วน าข้อมูลที่
ได้จากผู้เช่ียวชาญมาปรังปรุงแก้ไขข้อค าถามให้มีความ
ถูกต้อง 

3.3.4 หาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม ผู้วิจัย
ได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นมาและปรับปรุงแก้ไขแลว้ไป
ทดสอบกับบุคลากร คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยี ราชมงคลธัญบุรี  จ านวน 30 คน เพื่ อ
ตรวจสอบว่าค าถามสามารถสื่อความหมายให้ตรงตาม
ความต้องการ แล้วน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ค่าความ
เช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้สูตร
สัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha coefficient) ตามวิธี
ของครอนบาค (Cronbach) [5] พร้อมทั้งน าไปวิเคราะห์
ข้อมูลทางสถิติ ซึ่งได้ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม
เท่ากับ 0.96 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ซึ่ง
มีขั้นตอนดังนี้ 
 3.4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ ใช้เก็บข้อมูลโดยการส ารวจ
จากผู้มารับบริการที่มาติดต่อขอรับบริการในคณะศิลป
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ านวน 
134 คน หลังจากนั้นผู้วิจัยจึงเก็บรวบรวมแบบสอบถาม
และท าการประมวลผลในขั้นตอนต่อไป เป็นการศึกษาใน
ปีงบประมาณ 2560 (ระหว่างเดือน มิถุนายน 2560 - 31 
พฤษภาคม 2561) ผู้วิจัยเริ่มเก็บข้อมูลตั้งแต่วันที่ 1 
เมษายน – พฤษภาคม  2560 
 3.4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ ได้แก่ ข้อมูลเอกสารวิชาการ 
แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ ตลอดจน
ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
3.5 สถิติท่ีใช้การวิเคราะห์ข้อมูล 
 เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ในการศึกษาครั้งนี้  
ผู้ศึกษาใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี ้

 3.5.1 ค่าความถี่และค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้
อธิบายข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามตอนที่ 1 ปัจจัยพื้นฐาน
ของผู้รับบริการจากงานบุคลากร คณะศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
 3.5.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) ใช้อธิบายค่าเฉลี่ยของข้อมูล
ที่ได้จากแบบสอบถามตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นของ
บุคลากรต่อคุณภาพการให้บริการของงานบุคลากรคณะ
ศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
 3.5.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
เพื่อใช้อธิบายค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลที่ได้จาก
แบบสอบถามตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นของบุคลากรต่อ
คุณภาพการให้บริการของงานบุคลากรคณะศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
 3.5.4 ค่าสถิติ Independent Sample : t-test ใช้
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างแบบสอบถามตอน
ที่ 2 ระดับความคิดเห็นของบุคลากรต่อคุณภาพการ
ให้บริการของงานบุคลากรคณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ าแนกตามแบบสอบถาม
ตอนท่ี 1 ปัจจัยพ้ืนฐานของผู้รับบริการ กรณีตัวแปรที่มี 2 
กลุ่ม โดยได้ก าหนดนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 
 3.5.5 ค่าสถิติ One-way ANOVA (F-test) ใช้เพื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างแบบสอบถามตอนที่ 2 
ระดับความคิดเห็นของบุคลากรต่อคุณภาพการให้บริการ
ของงานบุคลากรคณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี  จ าแนกตามแบบสอบถาม ตอนที่  1 
ปัจจัยพื้นฐานของผู้รับบริการ กรณีตัวแปรที่มี 3 กลุ่มขึ้นไป 
เมื่อพบว่ามีนัยส าคัญทางสถิติจึงเปรียบเทียบจ าแนกเป็น
รายคู่ด้วยวิธี Least Significant Difference Test (LSD 
Test) 
 
4. ผลการวิจัย 
4.1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
 จากผลการศึกษา พบว่า บุคลากรส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง ร้อยละ 75.37 มีอายุอยู่ระหว่าง 41 - 50 ปี จ านวน 
57 คน คิดเป็นร้อยละ 42.54 ระดับการศึกษาปริญญาโท 
จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 61.19  สถานะโสด 
จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 60.45  มีประสบการณ์ใน
การท างานต่ ากว่า 10 ปี จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.00 ต าแหน่งอาจารย์ จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 
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76.12 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 30,001-32,500 
บาท จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 21.64 
4.2 ข้อมูลคุณภาพการบริการของงานบุคลากร 
 จากผลการศึกษา พบว่า ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพ
การบริการของงานบุคลากรคณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X= 
4.43 S.D. = 0.58) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีคุณภาพ
การบริการของงานบุคลากรอยู่ในระดับมากที่สุด จ านวน 2 
ด้าน ได้แก่ ความมีไมตรีจิต และการติดต่อสื่อสาร (X= 
4.68 S.D. = 0.65, X= 4.55 S.D. = 0.56 ตามล าดับ) 
ส่วนคุณภาพการบริการของงานบุคลากรอยู่ในระดับมาก 
จ านวน 8 ด้าน ได้แก่ การรู้จักและเข้าใจผู้มารับบริการ  
สมรรถนะ การเข้าถึงบริการ ความไว้วางใจ ความ
กระตือรือร้น น่าเชื่อถือ ความปลอดภัย และลักษณะของ
การบริการ (X = 4.50 S.D. = 0.62, X = 4.45 S.D. = 
0.67, X = 4.42 S.D. 0.72, X = 4.40 S.D. = 0.64, X = 
4.39 S.D. = 0.65, X = 4.30 S.D. = 0.70, X = 4.30 
S.D. = 0.76, และ X = 4.26 S.D. = 0.58 ตามล าดับ) 
เมื่อพิจารณารายด้าน มีผลการศึกษาดังนี้ ด้านลักษณะ
ของการบริการ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ 
เจ ้าหน้าที ่งานบุคลากรมีความเอาใจใส ่ต ่อผู ้มาร ับ
บริการ (X= 4.66 S.D. = 0.56) ด้านความไว้วางใจ พบว่า 
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ  การให้บริการแก่
ผู้รับบริการเป็นอย่างดีและสม่ าเสมอ (X= 4.66 S.D. = 
0.56) ด้านความกระตือรือร้น พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด
อ ันด ับแรก ค ือ  ม ีผู ้ให ้บร ิการม ีความใส ่ใจในการ
ให้บริการ (= 4.54 S.D. = 0.58) ด้านสมรรถนะ 
พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ให้บริการมี
ทัศนคติเชิงบวกต่องานบริการ ( = 4.55 S.D. = 0.68) 
ด้านความมีไมตรีจิต พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก 
คือ ผู้ให้บริการมีไมตรีที่เป็นกันเอง ( = 4.69 S.D. = 
0.65) ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด
อันดับแรก คือ การให้ค าแนะน าของผู้มารับบริการได้
อย่างถูกต้อง (= 4.33 S.D. = 0.72) ด้านความ
ปลอดภัย พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ 
ให้บริการไม่เปิดเผยเอกสารส่วนบุคคล ( = 4.43 S.D. 
= 0.78) ด้านการเข้าถึงบริการ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุดอันดับแรก คือ การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วย
ความสะดวก (= 4.62 S.D. = 0.71) ด้านการ
ติดต่อสื่อสาร พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ 

เข้าใจเป้าหมายและสภาพของผู้มารับบริการ ( = 4.63 
S.D. = 0.59) ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้มารับบริการ พบว่า 
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ความพร้อมและความ
เต็มใจท่ีจะให้บริการ ( = 4.65 S.D. = 0.59) 
4.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการของงานบุคลากร คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
 4.3.1 ผู้รับบริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของงานบุคลากรไม่แตกต่างกัน 
 4.3.2 ผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของงานบุคลากรไม่แตกต่างกัน 
 4.3.3 ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของงานบุคลากร
ไม่แตกต่างกัน 
 4.3.4 ผู้รับบริการที่มีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของงานบุคลากรไม่
แตกต่างกัน 
 4.3.5 ผู้รับบริการที่มีประสบการณ์แตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของงานบุคลากรไม่
แตกต่างกัน 
 4.3.6 ผู้รับบริการที่มีสายการปฏิบัติงานแตกต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของงานบุคลากรไม่
แตกต่างกัน 
 4.3.7 ผู้รับบริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่าง
ก ัน  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของงาน
บุคลากรไม่แตกต่างกัน 
 4.3.8 แต่เมื่อพิจารณารายด้านจ าแนกตามระดับ
การศึกษาพบว่า ระดับการศึกษาและความมีไมตรีจิต มีค่า 
p-value น้อยกว่า 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ระดับ
การศึกษาที่ต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของงานบุคลากรด้านความมีไมตรีจิตแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญที่ระดับ .05   
4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัญหาอุปสรรคและ
ข้อเสนอแนะ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามให้ข้อมูลปัญหาอุปสรรคและ
ข้อเสนอแนะไว้ว่า งานบุคลากรก้าวหน้ามาก  การบริการ
ฉับไว ผู้ปฏิบัติงาน ท างานแบบมืออาชีพ แต่บุคลากรด้าน
นี้ของคณะมีน้อยไป งานมีมาก ควรรับพนักงานเพิ่ม งาน
บริการเป็นงานที่ต้องรับผิดชอบสูง ควรมีการจัดอบรม
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อย่างต่อเนื่อง การค้นหาข้อมูลยังไม่เป็นระบบท าให้เกิด
การล่าช้าในบางครั้ง ในส่วนของแบบฟอร์มต่างๆ ถ้าเป็น
ไฟล์จะง่ายต่อการให้ข้อมูลได้ดีขึ้น ควรจัดท าข้อมูลเป็น
ภาษาอังกฤษไว้ เช่น แบบฟอร์มต่างๆ เพิ่มการจัดเก็บ
เอกสารให้เป็นระเบียบ เพื่อง่ายต่อการค้นหาเอกสาร 
ควรจัดท าคู่มือพร้อมตัวอย่างวางใส่แฟ้มไว้ ว่าจะท าอะไร 
ต้องเขียนใบไหนและมีขั้นตอนในการส่งให้ใครบ้างอย่าง
ชัดเจน และควรเพิ่มกิจกรรมกลุ่มสัมพันธ์ให้มากข้ึน 

 
5. อภิปรายผลการวิจัย 

ผลการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของงานบุคลากร 
คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรีมีประเด็นที่น ามาอภิปรายผล ดังนี ้

5.1 คุณภาพการบริการของงานบุคลากรโดยภาพรวม 
อยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ไพฑูรย์ คุ้มคง 
[6] ที่ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จังหวัดจันทบุรี  พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม 
ภาพรวมอยู ่ในระดับมาก งานวิจัยของ ปวรรัตน 
เ ล ิศ สุวรรณเสรี  [7] ที่ศึกษาความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรวิทยาลัยราชพฤกษ์  ผลการวิจัย
พบว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคลากร
วิทยาลัยราชพฤกษ์ โดยรวมอยู่ ในระดับมาก  และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ นรารัตน์ อ่อนศรี [8] ที่ศึกษา
คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการลูกค้าบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) ส านักงานใหญ่แจ้งวัฒนะ พบว่า ระดับ
คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู ่ในระดับมาก 
แสดงว่า โดยรวมแล้วผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของบุคลากร คณะศิลปศาสตร์ ซึ่งอาจสรุปได้ว่า 
คุณภาพการบริการของงานบุคลากรโดยรวมเป็นการ
บริการที่มีคุณภาพ 

เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความมีไมตรีจิต 
และด้านการติดต่อสื่อสารมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด
แสดงให้ เห็นว่า บุคลากรทุกคนที่ เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการที่มีคุณภาพ ควรจะมีไมตรีจิตที่เป็นกันเองกับ
ผู้รับบริการ มีน้ าใจต่อผู้รับบริการมีอัธยาศัยนอบน้อม 
รู้จักให้เกียรติผู้มารับบริการ เข้าใจเป้าหมายและสภาพ
ของผู้มารับบริการ รับฟังความคิดเห็นของผู้มารับบริการ 
ตลอดจนการลดข้อโต้แย้งต่างๆ ที่เกิดขึ้น ส่วนด้านการ

รู้จักและเข้าใจผู้มารับบริการ ด้านสมรรถนะ ด้านการ
เข้าถึงบริการ ด้านความไว้วางใจ ด้านความกระตือรือร้น 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความปลอดภัย และด้านลักษณะ
ของการบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ วลัยพรรณ เตชะเบญจรัตน์ [9] ที่ศึกษา
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของบริษัท 
ไอ เอ็น จี ประกันชีวิตในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ความพึง
พอใจของลูกค้า ด้านความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ 
ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี ด้านการ
สื่อสาร ด้านความน่าเช่ือถือ  ด้านความมั่นคงปลอดภัย 
ด้านความเข้าใจและรู้จักรับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก งานวิจัยของสยาม ชูกร [10] ที่ศึกษาคุณภาพ
การให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา
ตามอัธยาศัย อ าเภอบ้านแพ้วพบว่า คุณภาพการให้บริการ
โดยภาพรวทและรายด้านอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านความ
ไว้วางใจ ด้านการเข้าถึงจิตใจ ด้านความน่าเช่ือถือของ
บริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
และด้านลักษณะทางกายภาพ  และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของน้ าลิน เทียมแก้ว [11] ที่ศึกษาความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2555 พบว่า ความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ด้านบุคลากรมากที่สุด คือ บริการด้วยความรวดเร็ว ฉับไว 
รองลงมา ได้แก่ ให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดี และมี
ความกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ และผู้ให้บริการมีความ
เข้าใจในความต้องการของผู้ใช้บริการ  

5.2 ผู้รับบริการที่มีข้อมูลทั่วไปด้าน เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการท างาน 
สายการปฏิบัติงาน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ต่างกันมี
คุณภาพการบริการของงานบุคลากรไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้ 
อาจเป็นเพราะบุคลากรของคณะศิลปศาสตร์ได้รับบริการ
อย่างเท่าเทียมกัน โดยผู้ปฏิบัติงานบุคลากรได้ปฏิบัติงาน
กับทุกคน ไม่เลือกปฏิบัติเฉพาะคนใดคนหนึ่ง พร้อมที่จะ
ให้บริการด้วยความเต็มใจและเต็มความสามารถเพื่อให้ผู้
มารับบริการได้รับประโยชน์อย่างสูงสุด ซึ่งสอดคล้องกับ
ข้อเสนอแนะของวาสินี มาลัย [12] ที่ได้กล่าวว่า ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรมีการดูแลและก ากับเจ้าหน้าที่
ผู ้ให้บริการ โดยให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่ควร
เลือกปฏิบัติ  รวมทั้ งควรแก้ ไขปัญหาระหว่างการ
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ให้บริการ มีความรู้ในเรื่องที่ให้บริการเป็นอย่างดี พร้อมที่
จะแนะน าและให้ค าปรึกษาแก่ผู้มารับบริการได้อย่าง
ถูกต้อง และชัดเจน อีกทั้งยังสอดคล้องกับข้อเสนอแนะของ 
พิณทิพ ทัศนา [13] ที่ได้เสนอว่า ควรก าหนดให้เป็น
ปรัชญา วิสัยทัศน์ หรือปณิธานขององค์กรว่าจะต้อง
ให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี ใส่ใจ ให้เกียรติและเห็น
ความส าคัญของผู้รับบริการเพื่อความพึงพอใจสูงสุด โดย
มุ่งมั่นพัฒนาคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่องทั่วทั้ง
องค์กร 

 
6. ข้อเสนอแนะ 
6.1 ข้อเสนอแนะแนวทางการให้บริการ 

6.1.1 ควรปรับปรุงจัดหา เครื่องมือ อุปกรณ์
อิเลคทรอนิกส์ที่ทันสมัย เพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ผู้รับบริการ และดูแลรักษาอุปกรณ์ เครื่องมือท่ีใช้ให้อยู่ใน
สภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ เพื่อความสะดวกรวดเร็วใน
การให้บริการและยกระดับคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น 

6.1.2 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ควรพัฒนาความรู้ด้าน
บุคลากรให้มากขึ้น โดยการไปพัฒนาตนเอง ศึกษาหา
ความรู้ อบรมในส่วนงานท่ีเกี่ยวข้องอย่างต่อเนื่อง 

6.1.3 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ควรมีความเข้าใจความ
แตกต่ างของบุคคลที่ มารั บบริ การ  ดู แล เอาใจใส่
ผู้รับบริการทุกระดับให้อย่างทั่วถึง และสามารถเข้าถึง
ข้อมูลได้ง่ายสะดวกและรวดเร็ว 

6.1.4 ควรจัดกระบวนการให้บริการอย่างเป็นระบบ
มีฐานข้อมูลบุคลากรส าหรับการสืบค้น มีขั้นตอนและ
กระบวนการให้บริการที่เป็นระบบ โดยจัดท าคู่มือแนะน า
การบริการต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกแก้ผู้รับบริการ 
และสร้างความเข้าใจท่ีตรงกัน และสามารถด าเนินการได้
อย่างถูกต้อง 
6.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยต่อไป 
 6.2.1 ในการศึกษาคุณภาพการบริการของงาน
บุคลากร คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา เป็น
บุคลากรของคณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี ซึ่งยังไม่ครอบคลุมทั้งหมด ในการวิจัย
ครั้งต่อไปควรจะศึกษาเพิ่มเติมถึงกลุ่มประชากรที่เป็น 
นักศึกษา และบุคลากรจากคณะอื่นๆที่มาติดต่องานกับ
คณะศิลปศาสตร์ 

 6.2.2 ควรศึกษาปัญหา และอุปสรรคในการ
ด าเนินงานบริการของงานบุคลากร เพื่อหาแนวทางใน
การปรับปรุงและพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพต่อไป 
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