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การวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพื่อ 1) ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และ 2) เปรียบเทียบความ
คิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นราย
ด้าน จ าแนกตามเพศ ชั้นปีท่ีศึกษา คณะที่ศึกษา และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษาครั้งนี้เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรีของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ที่ก าลังศึกษาอยู่
ในภาคเรียนที่ 2 ปีการศึกษา 2553 จ านวน 411 คน  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็น
แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ จ านวน 52 ข้อ แบบสอบถามทั้งฉบับมีค่าความ
เชื่อมั่นเท่ากับ 0.96สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย ค่า
ความเบี่ยงเบนมาตรฐานการทดสอบที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว และการทดสอบ
เป็นรายคู่ของเชฟเฟ่ 
 
 ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
 1. นักศึกษามีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวม 
และเป็นรายด้านทุกด้านว่ามีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก 

2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฎ 
สวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน จ าแนกตามตัวแปรเพศ ชั้นปีที่ศึกษา คณะที่ศึกษา และ 
ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน สรุปได้ดังนี้ 

2.1  นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้านทุกด้านไม่แตกต่างกัน 

2.2  นักศึกษาที่ก าลังศึกษาอยู่ในชั้นปีต่างกัน มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมไม่แตกต่างกัน  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักศึกษา 
ชั้นปีที่ 1 กับนักศึกษาชั้นปีที่ 4 และสูงกว่า มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียวด้านสถานที่และสิ่ง
อ านวยความสะดวก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 



 

   

                                               

2.3  นักศึกษาคณะครุศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และ 
เทคโนโลยี คณะวิทยาการจัดการ คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม และคณะศิลปกรรมศาสตร์ มีความ
คิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักศึกษาคณะครุศาสตร์กับนักศึกษาคณะ
เทคโนโลยีอุตสาหกรรม มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว ในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

2.4  นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่างกันมีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว  
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมไม่แตกต่างกัน  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักศึกษาที่มี 
ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนระดับปานกลาง กับนักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนระดับต่ า มีความ
คิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว ในด้านบุคลากรผู้ให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
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 The purposes of this research were  1)  to study one stop service at Suansunandha 
Rajabhat University as perceived by students in overall and each of three aspects of service 
delivery: process, officials, location and facilities and 2) to compare the perceptions towards 
one stop service at Suansunandha Rajabhat University among students with different 
gender,class level, faculties, and academic achievement.  The sample of the study 
consisted of 411undergraduate students who registered in the second semester of the 
academic year 2010.The instrument used for data collection was a five-rating scale 
questionnaire with 52 items and the reliability of .96.  The statistics used for data analysis 
were frequency, percentage, arithmetic means, standard deviation, t-test, one way analysis 
of variance and Scheffe’s test. 
 

 The results of the study were as follows:  
 1.  The perceptions towards one stop service at Suansunandha Rajabhat 
University 
in overall and all of the three aspects of service delivery were at the high level. 

2.  When comparing the perceptions towards one stop service at Suansunandha 
Rajabhat University in overall and each aspect of service delivery among students with 
different gender, class level, faculties, and academic achievement, it was found that : 
      2.1  There was no significant difference between male and female students’ 
perceptions regarding the one stop service at Suansunandha Rajabhat University in overall 
and each of the three aspects of service delivery. 

2.2  There was no significant difference in the perceptions towards one stop 
service at Suansunandha Rajabhat University in overall aspect of service delivery among 
students with different class level.  When considering each aspect of service delivery, it was 
found that the perceptions towards one stop service in the aspect of location and facilities of 
the first year and the fourth year students were statistically significant different at .05 level. 



 

   

                                               

     2.3  The perceptions towards one stop service at Suansunandha Rajabhat 
University In overall aspect of students in the Faculty of Education, Faculty of Humanity and 
Social Science, Faculty of Science and Technology, Faculty of Management Science, 
Faculty of Industrial Technology, and Faculty of Fine and Applied Arts were statistically 
significant different at .05 level.  When considering each aspect of service delivery, it was 
found that the perceptions towards one stop service in the aspect of location and facilities of 
students in the Faculty of Education and the Faculty of Industrial Technology were 
statistically significant different at .05 level. 

2.4  There was no significant difference in the perceptions towards one stop 
service at Suansunandha Rajabhat University in overall aspect among students with 
different academic achievement.  When considering each aspect of service delivery, it was 
found that the perceptions towards one stop service in the aspect of personnel between 
students with medium and low academic achievement were statistically significant different 
at .05 level. 
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ประกาศคณูุปการ 
 

ขอกราบบูชาสมเด็จพระนางเจ้าสุนันทากุมารีรัตน์ พระบรมราชเทวี พระผู้เป็นมิ่งขวัญของ
ชาวสวนสุนันทาทั้งมวล ขอกราบขอบพระคุณมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา และมหาวิทยาลัย             
ศรีนครินทรวิโรฒ ที่ท าให้ผู้วิจัยได้มีโอกาสศึกษาค้นคว้าข้อมูลอันเป็นประโยชน์ส าหรับ ผู้บริหาร 
อาจารย์ บุคลากร นักศึกษา และหน่วยงานในองค์กรที่ผู้วิจัยมีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรง 
 ปริญญานิพนธ์เล่มนี้เสร็จสมบูรณไ์ด้ด้วยดีเป็นเพราะผู้วิจัยได้รับความเมตตากรุณาอย่างยิ่ง
จากผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุชาดา  สุธรรมรักษ์ ประธานกรรมการควบคุมปริญญานิพนธ์ และ
อาจารย์ ดร.อรรณพ  โพธิสุข  กรรมการควบคุมปริญญานิพนธ์ ที่ได้สละเวลาอันมีค่าเพื่อให้ค าปรึกษา
แนะน าในการจัดท างานวิจัยนี้ทุกขั้นตอน และรองศาสตราจารย์ปรานี  อารยะศาสตร์ ที่กรุณาอย่างยิ่ง
ในการสนับสนุนทุนการศึกษา ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่นี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณ อาจารย์ ดร.สุวพร  ต้ังสมวรพงษ์ และ รองศาสตราจารย์ ดร.ฤาเดช              
เกิดวิชัย กรรมการที่แต่งตั้งเพิ่มเติมในการสอบปากเปล่า ที่ให้ข้อเสนอแนะต่างๆ เพื่อให้ปริญญานิพนธ์
ฉบบันีม้ีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

ขอกราบขอบพระคุณ อาจารย์ ดร.สุวพร  ต้ังสมวรพงษ์  อาจารย์ ดร.ราชันย์  บุญธิมา                            
รองศาสตราจารย์ศุภานัน  สิทธิเลิศ   รองศาสตราจารย์มาลี  พัฒนกุล   และอาจารย์ดร.สมรวย                  
อภิชาติบุตรพงศ์ ในฐานะผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเครื่องมือส าหรับการวิจัยครั้ง
นี้ รวมทั้งกรุณาสละเวลา ให้ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมที่เป็นประโยชน์แก่การท า 
ปริญญานิพนธ์ เพื่อให้การวิจัยครั้งนี้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย 

 ขอกราบขอบพระคุณ ท่านอาจารย์ผู้สอนทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลาอนุญาตใหน้ักศึกษาท า              
แบบสอบถาม และขอขอบคุณนักศึกษาทุกท่าน ท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม ท าให้การวิจัยครั้งนี้ส าเร็จ
ลุล่วงไปด้วยดี 
 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ในสาขาวิชาการอุดมศึกษาทุกท่านที่ได้ให้ความอนุเคราะห์
ผู้วิจัยตลอดมา และขอขอบคุณเพื่อนๆ รุ่น 13 ทุกคน ที่ไม่สามารถกล่าวถึงได้ทั้งหมดที่ได้ให้ความ
ช่วยเหลือในด้านต่างๆ มิตรภาพอันสูงค่า และให้ก าลังใจแก่ผู้วิจัยตลอดมา 
 ท้ายสุดนี้ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ผู้ให้การอบรมเลี้ยงดู เป็นหลักชัยของชีวิต
และญาติพี่น้องทุกคนในครอบครัว ที่เป็นก าลังใจอันส าคัญยิ่งในการท าปริญญานิพนธ์ฉบับนี้                
จนส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 
 
        รวีโรจน์  สิงห์ล าพอง 
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บทที่ 1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
การศึกษาคือกระบวนการเรียนรู้เพื่อความเจริญงอกงามของบุคคลและสังคมโดยการ

ถ่ายทอดความรู้ การฝึกอบรม การสืบสานทางวัฒนธรรม การสร้างสรรค์จรรโลงความก้าวหน้าทาง
วิชาการ การสร้างองค์ความรู้อันเกิดจากการจัดการสภาพแวดล้อมการเรียนรู้ และปัจจัยเกื้อหนุนให้
บุคคลเรียนรู้อย่างต่อเนื่องตลอดชีวิต (พระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ. 2542: 2) เป็นเครื่องมือ
ส าคัญในการสร้างประชากรของประเทศให้เป็นผู้มีความรู้ ความคิด พฤติกรรม ทัศนคติ ค่านิยม และ
คุณธรรม ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญต่อการพัฒนาประเทศให้เจริญก้าวหน้าในวิถีทางที่เหมาะสมและมี
ประสิทธิผล (มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 2552: 13) การศึกษาระดับอุดมศึกษาเป็นการศึกษาที่มุ่ง
ความเจริญงอกงามทางสติปัญญาและความคิดเพื่อความก้าวหน้าทางวิชาการ มุ่งสร้างสรรค์ก าลังคน
ในระดับวิชาการและวิชาชีพชั้นสูงเพื่อพัฒนาประเทศ และมุ่งพัฒนาคนให้เป็นผู้มีคุณธรรมจริยธรรม  
มีความรู้ความเข้าใจในศิลปวัฒนธรรมเพื่อให้สามารถด าเนินชีวิตอันมีคุณค่าแก่บุคคล สังคมและ
ประเทศชาติ (ส านักงานสภาสถาบันราชภัฏ. 2542: 7) สถาบันอุดมศึกษา จึงมีความส าคัญต่อ
ประเทศชาติอย่างยิ่ง เพราะเป็นแหล่งผลิตชนชั้นสมองในสาขาวิทยาการทุกด้าน ความเจริญทาง
เศรษฐกิจ สังคม และการเมือง เป็นผลมาจากการพัฒนาให้มีความรู้ความสามารถในการด าเนินงาน 
ในหน้าที่ท่ีรับผิดชอบให้ดีที่สุด และใช้ความรู้ให้เป็นประโยชน์ต่อสังคมเต็มความสามารถ ซึ่งการ
จัดบริการนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา มีส่วนส าคัญที่จะสนับสนุนให้ภารกิจดังกล่าวบรรลุ
วัตถุประสงค์ได้ (วัลลภา  เทพหัสดิน ณ อยุธยา. 2530: 1)  และในขณะเดียวกันนอกจากมหาวิทยาลัย
ได้ท าหน้าที่ให้ความรู้แก่นักศึกษาแล้ว ยังต้องรับผิดชอบการด าเนินการจัดการบริการต่างๆ แก่
นักศึกษาโดยมีหน่วยงานที่รับผิดชอบในการจัดบริการโดยเฉพาะ  ซึ่งเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุดในการ
ส่งเสริมสนับสนุนการเรียนการสอนและพัฒนาการของนักศึกษาไปจนถึงขีดสุดของแต่ละคน 
            งานบริการจุดเดียว เป็นแนวคิดสมัยใหม่เกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อให้การให้บริการมีความรวดเร็วขึ้น  หน่วยงานภาครัฐที่น ารูปแบบงานบริการจุดเดียวมาใช้เป็น           
แห่งแรกในประเทศไทยคือกรุงเทพมหานคร ที่ได้น ามาใช้ในการให้บริการของส านักงานเขตต่างๆ โดยมี
เป้าหมายหลักคือการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้มาติดต่อรับบริการให้สามารถรับบริการจาก
หน่วยงานต่าง ๆ ได้  ณ  ที่แห่งเดียว  โดยไม่จ าเป็นต้องไปติดต่อหลายแห่ง (เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธ์.2552: 
ออนไลน)์  ช่วยให้งานบริการเป็นไปด้วยความเรียบร้อย สะดวก และรวดเร็ว ณ จุดบริการเดียว 
บรรยากาศในการบริการเป็นไปอย่างราบรื่น ผู้ให้บริการมีอัธยาศัยย้ิมแย้มแจ่มใส เสริมสร้างศักยภาพ
ของในการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น ชว่ยปรับระบบบริหารจัดการหน่วยงาน ให้สอดคล้องกับการให้บริการ
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ในยุคโลกาภิวัตน์ และเป็นฐานหลักที่สามารถรองรับการให้บริการต่อผู้รับบริการได้ทุกรูปแบบ                
การให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ ต้องปรับปรุงให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของสังคม                     
และเอื้ออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการที่มาติดต่อให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ โดยสามารถ
ให้บริการได้ตามอ านาจหน้าที่   ณ  จุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีชือ่เรียกในภาษาอังกฤษว่า One Stop Service 
(ส านักงานเขตพระโขนง.  2553:ออนไลน์) 
  เมื่อกรุงเทพมหานครน าระบบบริการจุดเดียวมาปรับปรุงการให้บริการของส านักงานเขตต่างๆ              
จึงเป็นตัวอย่างส าหรับหน่วยงานอ่ืนๆ โดยสถาบันอุดมศึกษาหลายแห่งก็ได้มีการน าแนวคิดเกี่ยวกับงาน
บริการจุดเดียวมาใช้พัฒนาระบบการบริการนักศึกษา ท าให้นักศึกษาได้รับความสะดวกสบายในการติดต่อ
กับมหาวิทยาลัย เป็นการประหยัดเวลาและเป็นการลดภาระค่าใช้จ่ายโดยสามารถที่จะใช้บริการ
ร่วมกันทั้งในด้านสถานที่  บุคลากรตลอดจนเครื่องมือเครื่องใช้ต่าง ๆ ซึ่งงานเป็นลักษณะของการ
ปรับปรุงกระบวนการขั้นตอนการท างานที่ลดรอบการปฏิบัติ และลดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็นเพื่อให้
ผู้รับบริการได้รับประโยชน์สูงสุด เมื่อผู้รับบริการมาติดต่อจะสามารถด าเนินการได้เรียบร้อยเพียงจุด
เดียว โดยใช้ข้อมูลจากฐานข้อมูลออนไลน์ เน้นความสะดวก ประหยัดเวลา มีความเสมอภาคและเป็น
ธรรมด้วยการใช้ระบบบัตรคิวเข้ามาช่วยจัดล าดับเพื่อให้การเข้าใช้บริการมีความเป็นระเบียบ ซึ่ง
บริหารจัดการโดยการศึกษากระบวนการบริการทั้งหมดเพื่อค้นพบปัญหาท่ีแท้จริงแล้วด าเนินการแก้ไข
ปรับปรุง โดยจัดให้มีการอบรมท าความเข้าใจให้กับบุคลากรผู้ให้บริการเพื่อพัฒนารูปแบบการ
ให้บริการ (ณฐนนท ทวีสิน. 2553: ออนไลน์) ดังนั้นการบริการนักศึกษาจึงเป็นการสนับสนุนการจัดการ
เรียนการสอน เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่นักศึกษาทั้งที่ยังศึกษาอยู่และส าเร็จการศึกษาไปแล้วรวม
ไปถึงบุคคลภายในและภายนอกที่มารับบริการด้วย การที่สถาบันอุดมศึกษาจะจัดการศึกษาให้มี
คุณภาพนั้น ต้องอาศัยปัจจัยต่างๆ ในการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพ หน่วยงานที่ให้การบริการ
จะต้องมีการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุดเพื่อให้ผู้ที่ส าเร็จการศึกษาเป็นบัณฑิตมี
คุณภาพตามไปด้วย (บ ารุง  รอดกร. 2549: 2-3) ปัญหาต่างๆเกี่ยวกับการให้บริการนักศึกษา ผู้บริหาร
และบุคลากรที่มีหน้าที่ปฏิบัติจะต้องตระหนักถึงการให้บริการที่ทั่วถึง สะดวก รวดเร็ว และมีคุณภาพ 
เพื่อให้การบริการมีประสิทธิภาพและความพึงพอใจ งานบริการจุดเดียวเป็นหน่วยงานที่บริการ
นักศึกษาทั่วไป ไม่ว่านักศึกษาจะมีปัญหาใดก็ตาม ถ้าเป็นปัญหาท่ีเกี่ยวข้องกับหน่วยงานอ่ืน งาน
บริการจุดเดียวก็จะพยายามติดต่อหน่วยงานนั้นให้พร้อมกับให้ค าแนะน าแก่นักศึกษาในกรณีที่
นักศึกษาจะต้องไปพบกับบุคคลใดบุคคลหนึ่งในหน่วยงานนั้น หากนักศึกษาผู้ใดมีเรื่องราวร้องทุกข์ ก็
สามารถติดต่อศูนย์บริการนักศึกษาได้ (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี. 2553: 13)  งาน
บริการในสถาบันอุดมศึกษามีขอบข่ายลักษณะงานที่หลากหลาย สถาบันอุดมศึกษาแต่ละแห่งจะเลือก
จัดลักษณะใดย่อมขึ้นอยู่กับแนวคิดและบริบทของแต่ละสถาบัน การจัดบริการให้กับนักศึกษาจึงเป็น
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งานที่สถาบันอุดมศึกษาต้องจัดบริการเพื่อประโยชน์ต่อนักศึกษาและคณาจารย์ผู้เกี่ยวข้องให้สามารถ
ด าเนินการจัดการเรียนการสอนโดยมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เป็นสถาบันอุดมศึกษาที่มีพัฒนาการมาจากโรงเรียน      
สวนสุนันทาวิทยาลัย ต่อมาได้มีการปรับเปลี่ยนองค์กรเป็นวิทยาลัยครู และเป็นสถาบันราชภัฏ
ตามล าดับ จนกระทั่งเป็นมหาวิทยาลัยราชภัฏในปีพุทธศักราช 2547 มหาวิทยาลัยได้สร้างชื่อเสียงเป็น
ที่ยอมรับมายาวนาน  อย่างไรก็ตาม จากรายงานผลการประเมินผลการบริหารราชการที่ดี ของ
ส านักงานพัฒนาระบบราชการ (กพร.) และรายงานของคณะกรรมการติดตามประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัยในช่วงปีการศึกษา 2549 – 2551 ได้สรุปประเด็นปัญหาในการพัฒนา
องค์กรซึ่งพบว่ามีอยู่หลายประการ (มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. 2551: 7)  ที่ส าคัญคือระบบการ
บริหารจัดการมหาวิทยาลัยในทุกระดับยังไม่ตอบสนองระบบปฏิรูปราชการเท่าที่ควร ยังติดระบบ     
สั่งการ ขาดการริเริ่มและการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพงาน ระบบการให้บริการในส านักงานและ
หน่วยงานต่างๆ ยังไม่ตอบสนองผู้รับบริการ และไม่เอ้ือต่อการพัฒนาการเรียนการสอนเท่าที่ควร เมื่อ
เป็นเช่นนี้ มหาวิทยาลัยจงึจ าเป็นต้องมีการปฏิรูปทั้งระบบ(มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. 2553: 1 - 2)  
โดยได้ก าหนดเป้าหมายและทิศทางเพื่อที่จะสร้างความเข้มแข็งสู่การเป็นมหาวิทยาลัยคุณภาพชั้นน า
เพื่อปวงชน และให้มหาวิทยาลัย สามารถแข่งขันกับมหาวิทยาลัยอ่ืนๆทั้งในระดับชาติและนานาชาติได้
ต่อไป เพื่อให้เป็นไปตามเป้าหมายดังกล่าว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาจึงได้มีการปฏิรูประบบ 
การบริหารงานรูปแบบใหม่ท่ีเน้นเรื่องการบริหารจัดการให้มีประสิทธิภาพ โดยมีการจัดต้ังส านักงาน
วิทยาเขตในส่วนภูมิภาคเพื่อการกระจายอ านาจการบริหารและเพื่อรองรับการเปิดการเรียนการสอน 
ในหลักสูตรและสาขาวิชาใหม่ นอกจากนี้ยังให้ความส าคัญกับการพัฒนาศักยภาพบุคลากรทุกระดับ 
รวมถึงการให้ความส าคัญในด้านการบริการคุณภาพ  
   ในส่วนของการบริการนักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาได้จัดให้มีงานบริการจุดเดียว 
(one stop service) ซึ่งเป็นระบบการบริการรูปแบบใหม่ที่ได้น ามาใช้ต้ังแต่ปีการศึกษา 2552                
การให้บริการจุดเดียว เป็นการน างานที่ให้บริการทั้งหมดที่เกี่ยวข้องมารวมให้บริการอยู่ในสถานที่
เดียวกัน  ในลักษณะที่ส่งต่องานระหว่างกันทันทีหรือเสร็จสิ้นในขั้นตอนเดียว   
    การด าเนินงานของงานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาอยู่ภายใต้การก ากับ
ดูแลของส านักงานอธิการบดี (ไพรัตน์ ฤทัยประเสริฐศรี. 2553: สัมภาษณ์) โดยมีการแบ่งเป็นกลุ่มงาน
บริการ 3 กลุ่มดังนี้ 
   1. งานประชาสัมพันธ์ กองกลาง มีหน้าที่ในการให้ข้อมูลในการติดต่อและออกบัตรคิว
ในการให้บริการ รวมถึงประสานงาน อ านวยความสะดวกส าหรับผู้มาติดต่อ  
     2. งานทะเบียนวัดผล กองบริการการศึกษา มีหน้าที่ให้บริการในการออกเอกสาร
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ส าคัญทางการศึกษา การขอส าเร็จการศึกษา การติดตามผลการเรียน ทะเบียนและระบบข้อมูล
นักศึกษา   
   3. งานการเงิน กองกลาง มีหน้าที่ให้บริการรับช าระค่าธรรมเนียมต่างๆของ
มหาวิทยาลัย และจ่ายเช็คเงินสดให้ผู้ประกอบการที่ท าธุรกรรมกับมหาวิทยาลัยรวมไปถึงทุนอุดหนุน
การวิจัยและทุนการศึกษาที่ได้รับการอนุมัติ    
   จากการด าเนินงานของงานบริการจุดเดียว ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาที่ผ่านมานั้น 
มีทั้งความส าเร็จ อุปสรรค และปัญหาเกิดขึ้นหลายกรณี จากการสัมภาษณ์นักศึกษา อาจารย์ และ
บุคลากรของมหาวิทยาลัย ได้พบสภาพปัญหาต่างๆเกี่ยวกับการให้บริการของงานบริการจุดเดียว    
สรุปได้ดังนี้ 
 ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่านักศึกษายังขาดความเข้าใจที่ชัดเจนในการเข้าถึงการบริการ 
ไม่ทราบว่าบริการบางประเภทเช่นการเพิ่ม ถอนรายวิชา การเทียบโอนหน่วยการเรียน มหาวิทยาลัยได้
ลดขั้นตอนให้สามารถอนุมัติได้ที่คณะ การไม่ปฏิบัติตามปฏิทินวิชาการเมื่อเลยก าหนดเวลาแล้วการ
ด าเนินการบางประเภทเช่นการรักษาสภาพไม่สามารถท าได้(อรอุมา ชมชิด.2553:สัมภาษณ์)หรือใน
ส่วนของการออกล าดับบัตรคิว ยังใช้บัตรคิวที่จัดท าขึ้นเองภายใน ท าให้กระบวนการปฏิบัติงานขาด
ความคล่องตัว ผู้มาติดต่อและผู้ปฏิบัติงานไม่ได้รับความสะดวก (ชฎาวรรณ วชิรโกสีย.์ 2552: 
สัมภาษณ์) การกรอกเอกสารค าร้องเพื่อขอรับบริการต่างๆ ของผู้มาติดต่อจ านวนหนึ่งยังต้องอาศัยการ
แนะน าจากบุคลากรผู้ปฏิบัติงานอยู่บ้าง อาจก่อให้เกิดความล่าช้า  (ชัยวัฒน์ กาษร. 2552: สัมภาษณ์) 
ยังไม่มีคู่มือหรือเอกสารแนะน าขั้นตอนให้กับนักศึกษาในการเข้ารับบริการต่างๆ ของงานทะเบียน
วัดผล ท าให้นักศึกษาไม่ทราบว่าจะต้องปฏิบัติอย่างไรในการติดต่อขอรับบริการตามกระบวนงานต่างๆ 
(สุภาพร เก่งการรบ.2552 : สัมภาษณ์) และควรมีการประชาสัมพันธ์ให้ทราบว่าค่าธรรมเนียมแต่ละ
ประเภทเช่นค่าธรรมเนียมเอกสารส าคัญทางการศึกษาจัดเก็บในอัตราเท่าใด เพราะเมื่อมาติดต่อใน
บางครั้งนักศึกษาไม่ได้เตรียมค่าธรรมเนียมมาช าระด้วย ท าให้ไม่สามารถด าเนินการใดๆ ได้ (ฐาปกรณ์ 
หมีสะอาด. 2552: สัมภาษณ์) การประสานงานระหว่างหน่วยงานในขณะให้บริการนักศึกษายังไม่
เชื่อมโยงครอบคลุมทุกจุดของงานบริการจุดเดียว รวมถึงระยะเวลาในการให้บริการมีการสิ้นสุดการ
ให้บริการที่ไม่ตรงกันทุกระบบท าให้ผู้มารับบริการไม่ได้รับความสะดวก (เอื้อมอัมพร  สังข์ทอง. 2552: 
สัมภาษณ์) 
  ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ พบพบประเด็นปัญหาเกี่ยวกับจ านวนบุคลากรยังไม่เพียงพอต่อ
จ านวนผู้เข้ามาติดต่อรับบริการ  (เจษฎา  สิงห์ล าพอง. 2552: สัมภาษณ์) บุคลากรเต็มใจในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี แต่บางครั้งเมื่อมีความเครียดอันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ อาจท าให้คุณภาพ
ของการบริการเปลี่ยนแปลงไปบ้าง (ปรารถนา  บัวดิศ. 2553: สัมภาษณ์) ช่องทางการให้บริการของ
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บุคลากรมีอยู่เพียง 2 จุด ไม่เพียงพอต่อจ านวนนักศึกษาที่มารับบริการ  และบุคลากรผู้ปฏิบัติงานมีการ
เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอเนื่องมาจากการย้ายต าแหน่งงานหรือลาออก ท าให้การปฏิบัติงานไม่ต่อเนื่อง 
(ปวัน พรกิตติธีรกุล. 2552: สัมภาษณ์)            
 ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก จากการสัมภาษณ์สรุปได้ว่าพื้นที่ในการให้บริการมี
จ านวนจ ากัดและไม่เพียงพอต่อจ านวนผู้มารับบริการ ป้ายบอกทางและสถานที่ที่ชัดเจนยังไม่เพียงพอ
ท าให้ไม่ได้รับความสะดวกเท่าที่ควร (รุ่งกาญจน์ เรืองกฤษ. 2552: สัมภาษณ์) ขาดสถานที่จอดรถที่
ใกล้กับอาคารส านักงานอธิการบดี ท าให้เสียเวลาในการหาที่จอดรถก่อนเข้าติดต่อรับบริการ(กาญจนา  
ศรีสวาท. 2552: สัมภาษณ์) ยังไม่มีระบบการเรียกคิวเข้ารับบริการด้วยเครื่องอิเล็คทรอนิคส์ และเครื่อง
คอมพิวเตอร์ที่ให้บริการนักศึกษาในเรื่องการตรวจสอบผลการเรียน ตรวจการส าเร็จการศึกษายังไม่
เพียงพอ (ชลธิยา เลิศอนันต์. 2552: สัมภาษณ์) 
  จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการ
จุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาโดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน ได้แก่                                
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก                  
ซึ่งผลจากการวิจัยครั้งนี้ จะสามารถน าไปใช้เป็นข้อมูลในการพิจารณาด าเนินการปรับปรุงระบบการ
ให้บริการของงานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น  
เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับนักศึกษาผู้รับบริการ 
 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
       การวิจัยนี้มีความมุ่งหมายเพื่อ 
 1. ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏ                 
สวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
และด้านสถานที่และ สิ่งอ านวยความสะดวก  
  2. เปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษา ที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย            
ราชภัฏสวนสุนันทาโดยรวมละเป็นรายด้าน  3 ด้าน จ าแนกตามตัวแปร คือ เพศ ชั้นปีที่ก าลังศึกษา 
คณะที่ศึกษา และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 
 

ความส าคัญของการวิจัย 
 ผลของการวิจัยในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้บริหาร บุคลากรผู้ให้บริการ และนักศึกษา
ผู้รับบริการ ในการปรับปรุงและพัฒนาระบบการด าเนินงานและให้บริการของงานบริการจุดเดียวให้
สอดคล้องกับความต้องการของนักศึกษา เพื่อให้งานบริการจุดเดียว ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัย
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ราชภัฏสวนสุนันทามีศักยภาพ และมีประสิทธิภาพในการให้บริการมากขึ้น ตลอดจนพัฒนาการ
ปฏิบัติงานให้เป็นไปตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนามหาวิทยาลัย 
 
ขอบเขตของการวิจัย  
  1. การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว 
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาใน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากร                         
ผู้ให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  
 2. ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรีของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนสุนันทา ชั้นปีท่ี 1 ถึงชั้นปีที่ 4 และสูงกว่าที่ลงทะเบียน เรียนในปีการศึกษา 2553 จ านวน 12,056 คน 
  3. ตัวแปรท่ีศึกษา 
       3.1ตัวแปรอิสระ ได้แก่ 
            3.1.1 เพศ จ าแนกเป็น 
                    3.1.1.1 เพศชาย 
                    3.1.1.2 เพศหญิง 
            3.1.2 ชั้นปีที่ก าลังศึกษา จ าแนกเป็น 
                     3.1.2.1 ชั้นปีที่ 1 
                    3.1.2.2 ชั้นปีที่ 2 
                     3.1.2.3 ชั้นปีที่ 3 
                    3.1.2.4 ชั้นปีที่ 4 และสูงกว่า 
           3.1.3 คณะที่ศึกษา จ าแนกเป็น 
                    3.1.3.1 คณะครุศาสตร์ 
                    3.1.3.2 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
                    3.1.3.3 คณะศิลปกรรมศาสตร์ 
                    3.1.3.4 คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
                    3.1.3.5 คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
                    3.1.3.6 คณะวิทยาการจัดการ          
           3.1.4 ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน จ าแนกเป็น 
                    3.1.4.1 ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนสูง 
                    3.1.4.2 ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนปานกลาง 
                    3.1.4.3 ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่ า                  
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  3.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว  ของมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนสุนันทา ใน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และ            
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
  1.  งานบริการจุดเดียว (one stop service) หมายถึง หน่วยงานที่สามารถให้บริการทุกขั้นตอน 
ณ จุดเดียว โดยให้บริการด้วยความรวดเร็วมีประสิทธิภาพ ถูกต้องแม่นย า และผู้รับบริการได้รับความ
สะดวกและพึงพอใจสูงสุด ประกอบไปด้วยบริการต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
     1.1  บริการรับสมัครนักศึกษา หมายถึงการบริการรับสมัครแบบครบวงจรต้ังแต่การ
จ าหน่ายใบสมัคร การกรอกใบสมัครและส่งหลักฐาน การช าระเงินค่าธรรมเนียมการสมัคร การออก
บัตรประจ าตัวผู้สมัคร 
      1.2  บริการออกใบส าคัญทางการศึกษา หมายถึงการบริการออกเอกสารส าคัญส่วนบุคคล
เช่นบัตรนักศึกษา ใบรับรองการเป็นนักศึกษา  ใบรายงานผลการศึกษา เป็นการบริการส าหรับ
นักศึกษาที่ยังศึกษาอยู่ และศิษย์เก่าท่ีส าเร็จการศึกษาแล้ว  
     1.3  บริการเปลี่ยนแปลงข้อมูลนักศึกษา หมายถึงการบริการเปลี่ยนแปลงข้อมูลบุคคลเป็น
บริการส าหรับนักศึกษาในกรณีที่มีรายการเปลี่ยนชื่อตัว ชื่อสกุล หรือเปลี่ยนค าน าหน้านามเป็นยศทาง
ทหาร ต ารวจ หรือในกรณีนักศึกษาภาคนอกเวลาราชการที่เป็นทหาร ต ารวจมีการเลื่อนชั้นยศสูงขึ้น 
     1.4  บริการรักษาสภาพและคืนสภาพนักศึกษา หมายถึงบริการส าหรับนักศึกษาที่ยังไม่
ส าเร็จการศึกษาแต่มีความจ าเป็นต้องลาพักการเรียนก็จะต้องด าเนินการรักษาสภาพนักศึกษา และ
เมื่อจะจะกลับมาศึกษาต่อให้ส าเร็จตามหลักสูตรก็ต้องติดต่อขอคืนสภาพนักศึกษาจึงจะลงทะเบียน
เรียนได้ 
     1.5  บริการขอส าเร็จการศึกษา หมายถึงการบริการส าหรับนักศึกษาชั้นปีสุดท้ายท่ีขอส าเร็จ
การศึกษาเพื่อเตรียมรับพระราชทานปริญญาบัตรตามที่มหาวิทยาลัยก าหนด 
            1.6  บริการลงทะเบียนบัณฑิต หมายถึงบริการส าหรับนักศึกษาที่ได้รับอนุมัติจากสภา
มหาวิทยาลัยให้ส าเร็จการศึกษาเรียบร้อยแล้ว จะต้องลงทะเบียนบัณฑิตเพื่อรับเอกสารรายงานผล
การศึกษา และเอกสารรับรองคุณวุฒิน าเพื่อใช้แสดงว่าเป็นผู้ส าเร็จการศึกษาแล้ว และรอรับ
พระราชทานปริญญาบัตร 
     1.7  บริการรับแจ้งลาออก หมายถึงบริการรับแจ้งลาออกส าหรับบุคคลผู้มีสถานะเป็น
นักศึกษาปัจจุบัน และไม่ประสงค์จะศึกษาต่อไป เมื่อได้รับอนุมัติจากมหาวิทยาลัยให้ลาออกได้แล้ว  
จะไม่มีสถานะเป็นนักศึกษาอีกต่อไป 
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     1.8  บริการให้ค าปรึกษาด้านทะเบียนวัดผล หมายถึงบริการตอบค าถามเกี่ยวกับการ
ลงทะเบียนเรียน การเพิ่มถอนรายวิชา การเรียนสมทบต่างคณะ ต่างมหาวิทยาลัย การตรวจสอบผล
การเรียน ผลการลงทะเบียน และให้บริการตอบปัญหาด้านวิชาการตามที่นักศึกษาร้องขอ 
     1.9  บริการรับช าระเงิน หมายถึงบริการด้านรับช าระเงินค่าธรรมเนียมต่างๆ เช่น
ค่าลงทะเบียนเรียน ค่าธรรมเนียมเอกสาร ค่าธรรมเนียมปรับ 
     1.10 บริการจ่ายเช็คเงินสด หมายถึงบริการด้านการจ่ายเช็คเงินสดส าหรับทุนการศึกษา 
หรือค่าตอบแทนการจัดซื้อจัดจ้างที่มหาวิทยาลัยจ่ายให้ผู้รับทุนหรือผู้ประกอบการ 
 2.  ความคิดเห็น หมายถึงความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเป็นผลเนื่องมาจาก
ประสบการณ์หรือการเรียนรู้ เช่นพอใจ ไม่พอใจ ชอบ ไม่ชอบ เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ในการวิจัยนี้
หมายถึง ความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว (one stop service) มหาวิทยาลัย    
ราชภัฏสวนสุนันทา ซึ่งในงานวิจัยนี้ ประกอบด้วย                
      2.1  ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง ความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการก าหนด
กระบวนการในการบริการของงานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาอันได้แก่ 
กระบวนการในการบริการมีความชัดเจน สะดวกรวดเร็ว ไม่ยุ่งยากซับซ้อนรวมบริการที่เกี่ยวข้อง
ทั้งหมดเช่นการประชาสัมพันธ์ การให้ค าแนะน า ช่วงเวลาในการให้บริการ รวมทั้งเทคโนโลยีที่ใช้ในการ
บริการ ต้ังแต่ขั้นตอนแรกถึงขั้นตอนสุดท้ายไว้ ณ จุดบริการแห่งเดียว และให้บริการตามล าดับบัตรคิว 
      2.2  ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง ความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อบริการท่ีได้รับจาก
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา  อันได้แก่ การมีหัวใจของ
การบริการ มีกิริยาและอัธยาศัยดี เอาใจใส่ดูแลด้วยความเสมอภาค อ านวยความสะดวกในการติดต่อ
รับบริการด้วยความเต็มใจ ปฏิบัติหน้าที่ตามเวลาที่ก าหนด มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ มี
ความสามารถในการสื่อสาร รวมทั้งมีจ านวนบุคลากรให้บริการอย่างเพียงพอ  
      2.3  ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อ
งานบริการจุดเดียว ในเรื่องอาคารสถานที่ ขนาดพื้นที่ สภาพแวดล้อม แสงสว่าง บรรยากาศภายใน 
อุณหภูมิและอุปกรณ์ต่างๆที่จัดไว้บริการ รวมทั้งช่องทางการให้บริการ และการรักษาความปลอดภัย 
  3.  นักศึกษา หมายถึง บุคคลที่ก าลังศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีภาคปกติ ชั้นปีท่ี 1 ชั้นปีที ่2 
ชั้นปีที่ 3 ชั้นปีที่ 4 และสูงกว่าของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
 4.  ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน หมายถึงค่าคะแนนเฉลี่ยสะสมของนักศึกษาระดับปริญญาตรี 
ภาคเรียนที่ 1 ปีการศึกษา 2553แบ่งเป็นช่วงคะแนนดังนี้ 
     4.1  ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนสูง หมายถึงคะแนนเฉลี่ยสะสมระหว่าง 3.25 - 4.00 
                4.2  ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนปานกลาง หมายถึงคะแนนเฉลี่ยสะสมระหว่าง 2.50 – 3.24 
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                4.3  ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่ า หมายถึงคะแนนเฉลี่ยสะสมต้ังแต่ 2.49 ลงมา 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

                 ตัวแปรอิสระ                                                                      ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการ
จุดเดียว (one stop service) ของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 3 ด้าน 
ดังนี้ 
       1. ด้านกระบวนการให้บริการ  
       2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  
       3. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ 
           สะดวก 
 

1.   เพศ  
      1.1 เพศชาย 
      1.2 เพศหญิง 
2.  ชั้นปี 
      2.1 ชั้นปีท่ี 1 
      2.2 ชั้นปีท่ี 2 
      2.3 ชั้นปีท่ี 3 
      2.4 ชั้นปีท่ี 4 และสูงกว่า 
3.  คณะ 
      3.1 คณะครุศาสตร์ 
      3.2 คณะมนุษยศาสตร์และ  
            สังคมศาสตร์ 
      3.3 คณะศิลปกรรมศาสตร์ 
      3.4 คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
      3.5 คณะวิทยาศาสตร์และ 
            เทคโนโลยี 
      3.6  คณะวิทยาการจัดการ 
4.  ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 
      4.1 ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนสูง 
      4.2 ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนปานกลาง          
      4.3 ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่ า 
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สมมติฐานของการวิจัย 
 1. นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิงมีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนสุนันทาโดยรวมและเป็นรายด้านแตกต่างกัน 
 2. นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่ในชั้นปีต่างกันมีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัย              
ราชภัฏสวนสุนันทาโดยรวมและเป็นรายด้านแตกต่างกัน 
 3. นักศึกษาที่ศึกษาต่างคณะกันมีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนสุนันทาโดยรวมและเป็นรายด้านแตกต่างกัน 
 4. นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่างกันมีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาโดยรวมและเป็นรายด้านแตกต่างกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
  ในการศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏ  
สวนสุนันทาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และได้น าเสนอตามล าดับดังนี้คือ 
 1.ความหมาย แนวความคิด และทฤษฎีของการบริการ 
  2.แนวความคิด ทฤษฎี และหลักการบริการนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา  
  3.แนวความคิดและความส าคัญในการด าเนินงานบริการจุดเดียว  
  4.การด าเนินงานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
 
ความหมาย แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 
 ค าว่า บริการ   คือ สิ่งที่ สัมผัส แตะต้องได้ยาก และเสื่อมสูญสภาพไปได้ง่าย บริการจะท าขึ้น
ทันทีและส่งมอบให้ผู้รับบริการทันที หรือเกือบจะทันที การบริการ หมายถึง การให้ผู้รับบริการได้รับใน
สิ่งที่ต้องการ  ในแบบที่ต้องการ และในเวลาที่ต้องการ จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมี
ผู้ให้ความหมายและค าจ ากัดความของการให้บริการไว้ดังนี้ 
  คอทเลอร์ (Kotler.1994: 86 – 87) ให้ความหมายว่า การบริการคือการแสดงถึงความสามารถ
ที่หน่วยงานหรือองค์กร เสนอให้กับบุคล หรือหน่วยงานองค์กรอีกกลุ่มหนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับ
ต้องสัมผัสได้  สอดคล้องกับจินตนา  บุญบงการ (2539: 15)  ที่ได้ให้ความหมายของการบริการ  ว่า
เป็นสิ่งจับต้องสัมผัสแตะต้องอาศัยได้ยาก และเสื่อมสูญสภาพไปได้ง่าย  บริการจะท าขึ้นทันทีและส่ง
มอบให้ผู้รับบริการทันทีหรือเกือบจะทันที ดังนั้นการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่ง
มอบบริการจากผู้ให้ไปยังผู้รับบริการ ไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้ชัดเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่
รูปแบบ และที่ส าคัญเป็นสิ่งที่เอื้ออ านวยทางจิตใจ ท าให้เกิดความพึงพอใจ  ค าว่าการบริการ ตรงกับ
ภาษาอังกฤษว่า SERVICE ซึ่งถ้าหากหาความหมายดี ๆ ให้กับอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี้   อาจได้
ความหมายของการบริการท่ีสามารถยึดเป็นหลักการปฏิบัติได้ตามความหมายของอักษร                  
ทั้ง 7น้ี คือ 
  S (Smiling & Sympathy) หมายถึงยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา  เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุ่งยากของผู้มารับการบริการ E  (Early Response) หมายถึงตอบสนองต่อความประสงค์จาก
ผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว  R ( Respectful ) หมายถึงแสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ            
V ( Voluntariness  Manner) หมายถึงการให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท าไม่ใช่ท างานอย่างเสีย
ไม่ได้  I (Image  Enhancing) หมายถงึการรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ของ
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องค์กร C (Courtesy) หมายถึงความอ่อนน้อม  อ่อนโยน  สุภาพมีมารยาทดี  E (Enthusiasm ) ความ
กระฉับกระเฉง  กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการมากกว่าผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ในขณะที่
แคทซ์ และดาเนต (ยุพา ภู่นพคุณดี. 2549: 29 – 30; อ้างอิงจากKatz and Danet. 1979: 15 – 19)   
ได้กล่าวว่าสัมพันธภาพระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการมีองค์ประกอบที่ส าคัญ 3 ประการคือ 
 1.องค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อม หมายถึงลักษณะทางวัฒนธรรม หรือธรรมเนียมปฏิบัติ
ทั่วไปที่ประกอบกันขึ้นเป็นสภาพแวดล้อมของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการและผู้รับบริการ 
 2.องค์ประกอบภายในองค์การ หมายถึงลักษณะที่เกิดขึ้นภายในองค์การเอง เช่นเป้าหมาย
ขององค์การ กฎ ระเบียบ ค าสั่ง แนวทางในการปฏิบัติงานระดับของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ การบังคับ
บัญชา เป็นต้น 
 3.องค์ประกอบของสถานการณ์ หมายถึงสถานการณ์ที่เกิดขึ้นระหว่างมีการติดต่อสัมพันธ์กัน 
เช่น ช่วงเวลาที่พบปะ สภาพของสถานที่ ความสนิทสนามใกล้ชิดกัน ความเป็นส่วนตัว และสภาพที่
เกิดขึ้นในขณะให้บริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549: 18) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่ง
มอบสินค้าทีไ่ม่มีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้น
จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ ในขณะที่แบรี ( Barry 
.1986: 79 - 81)กล่าวว่า การบริการที่ประสบผลส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่างๆ 10 
ประการได้แก่  
  1.ความเชื่อถือได้ (reliability) หมายถึงบริการที่มีความสม่ าเสมอ และพึ่งพาได้  
  2. การตอบสนอง (responsiveness) หมายถึงความเต็มใจ ความพร้อมที่จะให้บริการ การ
อุทิศเวลา การติดต่ออย่างต่อเนื่อง และการปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 
 3.ความสามารถ (competence) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถใน
การสื่อสาร และความสามารถในความรู้ที่จะให้บริการ 
 4.การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงหรือรับบริการได้อย่าง
สะดวก มีขั้นตอนระเบียบกฎเกณฑ์ไม่สลับซับซ้อน ผู้ใช้บริการไม่ต้องเสียเวลารอนานเกินควร 
ให้บริการในเวลาที่สะดวกเหมาะสมต่อผู้รับบริการ และอยู่ในสถานที่ที่ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้
สะดวก 
 5.ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) หมายถึงการแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ การให้การ
ต้อนรับที่เหมาะสม และผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 6.การสื่อสาร (communication) หมายถึงมีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและขั้นตอนการให้บริการ 
 7.ความซื่อสัตย์ (credibility) หมายถึงการให้บริการที่มีความเที่ยงตรง น่าเชื่อถือ 
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 8.ความมั่นคง (security) หมายถึงมีความปลอดภัยทางกายภาพ เช่นเครื่องมือ อุปกรณ์ 
 9.ความเข้าใจ (understanding) หมายถึงมีการเรียนรู้ผู้ใช้บริการ การให้ความสนใจ ให้
ค าแนะน า เอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ 
 10.การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (tangibility) หมายถึง การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้พร้อม เพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ผู้มาใช้บริการ จัดสถานที่ให้สะอาดสวยงามน่าเข้าใช้ 
  นอกจากนี้ การบริการยังเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการกับ
ผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆได้ใช้ประโยชน์ทางใดทางหนึ่งทั้งด้วยความพยายามใดๆ ก้ตามด้วย
วิธีการที่หลากหลาย ในการท าให้คนต่างๆที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการให้บริการ
ท้ังสิ้น การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี จุดส าคัญคือ เป็นการช่วยเหลือและ
อ านวยประโยชน์ให้แก่ผู้รับบริการ (สมิต สัชฌุกร. 2550: 11) ขณะที่มิลเลท ( Millett. 1954: 4) 
กล่าวถึงประสิทธิภาพของการบริการว่า ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งประกอบไปด้วย 
การบริการท่ีเท่าเทียมกัน การบริการด้วยความรวดเร็วทันเวลา  ให้บริการอย่างพอเพียงทั่วถึง ให้บริการ
อย่างต่อเนื่องไม่ขาดตอน และมีความก้าวหน้าทันสมัยในการให้บริการ สอดคล้องกับ เธเดอร์                  
และโรเจอร์ ( ชญากาณฑ์ นวลสิงห์. 2547: 15; อ้างอิงจาก Theodore K. Miller and Roger B. 
Winton. 1991 : 168 - 178) ที่ได้น าเสนอหลักในการให้บริการซึ่งสามารถสรุปได้ดังนี้ 
 1.หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ คือประโยชน์และบริการที่องค์กร
จัดให้นั้น จะตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่จัดให้กลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง
โดยเฉพาะ 
 2.หลักความสม่ าเสมอ คือการให้บริการน้ันๆจะต้องด าเนินการไปอย่างสม่ าเสมอ มิใช่ท าๆ
หยุดๆ ตามความพอใจของผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 
 3.หลักความเสมอภาค คือบริการที่จัดนั้นจะต้องให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอ
หน้าและเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหนึ่งบุคคลใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอื่นๆ 
อย่างเห็นได้ชัดเจน 
 4.หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีต้องการในการบริการ จะต้องไม่สูงมากจนเกินกว่าผลที่ได้รับ 
 5.หลักความสะดวก คือบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการ จะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติง่าย 
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจแก่ผู้รับบริการให้
มากจนเกินไป 
 หลักการของ เว็บเบอร์ (ปิยะนุช  สุจิต.2550: 8-9; อ้างอิงจาก Weber. 1966: 34) ได้อธิบายว่า 
การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ คือการบริการโดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคล การให้บริการท่ีไม่ใช้อารมณ์และไม่
มีความชอบพอเป็นพิเศษแต่ทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน ตามหลักเกณฑ์ที่มีอยู่ใน
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สภาพที่เหมือนกัน  
  จากแนวคิดทฤษฎีดังกล่าวข้างต้น การบริการจึงอาจหมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน และ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจของการกระท านั้น ซึ่งบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าที่สามารถสนองความ
ต้องการของผู้ที่แสดงเจตจ านงให้ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมทั้งท าให้บุคคลดังกล่าวรู้สึก
ดีและประทับใจต่อสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน 
   
แนวความคิด ทฤษฎี และหลักการบริการนักศึกษาในมหาวิทยาลัย 
 ทองเรียน อมรัชกุล (2525: 1) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับงานบริการนักศึกษาในสถาบัน 
อุดมศึกษาว่า งานบริการนักศึกษา (Student Personal Service) และกิจการนักศึกษา (Student 
Personal Work) เป็นค าที่มีความหมายอย่างเดียวกันและสามารถใช้แทนกันได้ ส่วนวัลลภา                    
เทพหัสดิน ณ อยุธยา (2530: 100 – 103) กล่าวว่า งานบริการและสวัสดิการนิสิตนักศึกษา เป็นงานที่
เกิดขึ้นพร้อมๆ กับงานด้านอ่ืนๆ ของสถาบันอุดมศึกษา  งานบริการเป็นงานที่จัดขึ้นเพื่ออ านวยความ
สะดวกให้กับนักศึกษาในด้านชีวิตความเป็นอยู่ และการศึกษาเล่าเรียน มีลักษณะส าคัญคือจัดขึ้นเพื่อ
นักศึกษาทั่วไปเป็นส่วนรวม ประกอบด้วย งานบริการทั่วไป และงานบริการวิชาการ ในขณะที่                           
วิลเลียมสัน (เพ็ญศรี  มณีค า. 2538: 22;  อ้างอิงจาก Williamson. 1961: 3) ได้อธิบายว่างานบริการ
เพื่อนักศึกษาเป็น โปรแกรมการด าเนินงานส าหรับนักศึกษา โดยเน้นการบริการโดยทั่วไปเพื่อช่วยเหลือ
นักศึกษาในการแก้ไขปัญหา และพัฒนานักศึกษาในด้านต่างๆ เช่น ร่างกาย ศีลธรรมจรรยา การเป็น
ปัญญาชน และด้านการปรับตัวเข้ากับสังคม ส่วนส าเนาว์ ขจรศิลป์ (2538: 1) ได้ให้ความหมายของ
การบริการนักศึกษาไว้ 2 ลักษณะ โดยเน้นในด้านการให้บริการและพัฒนาบุคคลว่า งานบริการนักศึกษา 
เป็นหน่วยงานซึ่งสถาบันอุดมศึกษาจัดขึ้นเพื่อใหบ้ริการแก่นักศึกษา ได้แก่กองกิจการนักศึกษาและ
หน่วยงานอ่ืนๆ และยังเป็นกระบวนการทางการศึกษาที่สถาบันอุดมศึกษาจัดขึ้นเพื่อให้บริการแก่
นักศึกษา และช่วยพัฒนานักศึกษาให้เป็นบุคคลที่สมบูรณ์ทั้งด้านสติปัญญา ร่างกาย อารมณ์ สังคม 
และจิตใจ  
  อาร์บัคเคิล (เสกสรร  แจ่มใส. 2543: 14; อ้างอิงจาก Arbuckle. 1953: 13) ได้กล่าวถึง
วัตถุประสงค์พื้นฐานของการจัดบริการเพื่อนิสิตนักศึกษา ในที่ประชุมของสภาการศึกษาแห่งอเมริกา 
(The American Council on Education) เกี่ยวกับความมุ่งหมายของการจัดบริการให้แก่นิสิต
นักศึกษาดังนี้ 
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  1.นิสิตนักศึกษาประสบผลส าเร็จในการจัดปฐมนิเทศเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของมหาวิทยาลัย 
  2.นิสิตนักศึกษาพอใจต่อบริการความสะดวกในการใช้ชีวิตในมหาวิทยาลัย 
 3.นิสิตนักศึกษาประสบความส าเร็จในการเรียน 
 4.นิสิตนักศึกษามีความรู้สึกเป็นเจ้าของสถาบัน 
 5.นิสิตนักศึกษาเรียนรู้การใช้ความสามารถทางร่างกายอย่างสมดุล 
 6.นิสิตนักศึกษามีความก้าวหน้าในการเข้าใจตนเอง 
 7.นิสิตนักศึกษาเข้าใจและเรียนรู้วิธีการควบคุมอารมณ์ 
 8.นิสิตนักศึกษาพัฒนาความสนใจต่างๆ ที่มีคุณค่าต่อชีวิต 
  9.นิสิตนักศึกษาประสบความส าเร็จในการเข้าใจและควบคุมการใช้เงิน 
 10.นิสิตนักศึกษามีความก้าวหน้าในจุดหมายของวิชาชีพ 
  11.นิสิตนักศึกษามีพัฒนาการทางด้านจริยธรรมและความเข้าใจในเรื่องราวของชีวิต 
 12.นิสิตนักศึกษาเรียนรู้การอยู่ร่วมกับผู้อ่ืน 
  13.นิสิตนักศึกษามีความก้าวหน้าและปรับตัวในปัญหาเรื่องเพศ 
 14.นิสิตนักศึกษามีความพอใจและร่วมในกิจกรรมของสถาบัน 
  นอกจากนีส้ านักงานสภาสถาบันราชภัฏ( 2542: 45 – 49)ได้กล่าวถึงการให้บริการด้านต่างๆ 
แก่นักศึกษาว่าเป็นส่วนส าคัญอย่างยิ่งที่จะช่วยให้นักศึกษามีความพร้อมในการเรียน ไม่ต้องวิตกกังวล
กับสิ่งต่างๆ ที่เกี่ยวข้องอันอาจท าให้ขาดสมาธิในการเรียน  การให้บริการนักศึกษาจึงสัมพันธ์กับความ
ต้องการขั้นพื้นฐานของนักศึกษา ได้แก่  
  1. งานแนะแนวสนเทศและบริการอาชีพ 
  2. งานบริการด้านสุขภาพ 
  3. งานบริการหอพัก 
 4. งานบริการทุนกู้ยืมเพื่อการศึกษา 
 5. งานบริการทุนการศึกษา 
 6. งานบริการประกันอุบัติและชีวิต 
 7. งานบริการทางด้านทหารและรักษาดินแดน 
 8. งานบริการที่เกี่ยวเนื่องทางด้านวิชาการ 
 9. งานบริการอ่ืนๆ 
  ไพฑูรย์ สินลารัตน์ (2546: 246 - 254)  กล่าวถึงบทบาทหน้าที่ ความส าคัญ และ
ลักษณะเฉพาะของงานบริการในมหาวิทยาลัยไว้ว่า งานบริการในมหาวิทยาลัยโดยทั่วไปมีอยู่ 4 
รูปแบบคือ บริการทางด้านวิชาการ ประกอบไปด้วย บริการงานของทะเบียน บริการรับสมัคร บริการ
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ปฐมนิเทศ บริการแนะแนว บริการสอนซ่อมเสริม บริการตารางเรียนและตารางสอบ บริการทางด้าน
สวัสดิการ ประกอบไปด้วย บริการหอพัก  บริการด้านสุขภาพอนามัย บริการไปรษณีย์โทรเลข บริการ
จัดหาทุน จัดหางาน บริการด้านการพัฒนา ประกอบด้วยบริการกิจกรรม บริการกีฬาและนันทนาการ 
บริการด้านการปกครอง ประกอบด้วย บริการทางวินัยและความประพฤติ นอกจากน้ียังได้กล่าวถึง
ลักษณะพิเศษของการให้บริการทางวิชาการแก่นักศึกษาในมหาวิทยาลัยว่า  
  1. เป็นบริการท่ีสัมพันธ์กับปรัชญาและเป้าหมายของมหาวิทยาลัย เช่นการปฐมนิเทศ
นักศึกษา การแนะน านักศึกษา  
  2. เป็นบริการท่ีสัมพันธ์กับนักศึกษาทุกคน เพราะนักศึกษาทุกคนต้องลงทะเบียนเรียน 
ลงทะเบียนส าเร็จการศึกษา และช าระเงินค่าหน่วยกิต ตลอดจนกิจกรรมอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง  
  3. เป็นบริการท่ีสัมพันธ์กับการเรียนการสอนการสอบ เป็นส่วนส าคัญต่อการใช้ชีวิตใน
มหาวิทยาลัยของนักศึกษาเช่นกัน จึงต้องอาศัยความถูกต้องแม่นย า แน่นอน  ชัดเจน และละเอียด
รอบคอบ เช่นการจัดตารางเรียน ตารางสอบ การแนะแนว การจัดท าคู่มือนักศึกษาหรือคู่มือการ
ลงทะเบียนเรียนแจกให้นักศึกษาน าไปใช้เป็นข้อมูลในทางปฏิบัติ 
 4. เป็นบริการท่ีเกี่ยวกับทัศนคติ และภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัย เพราะนักศึกษาต้องติดต่อ
หน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการก่อนจะด าเนินการในเรื่องใดๆ ต่อไป ดังนั้นนักศึกษาจึงสัมพันธ์กับงาน
บริการในมหาวิทยาลัย จะรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมหาวิทยาลัยของตนในภาพรวมอาจจะชี้วัดที่
งานบริการนักศึกษา  
 5. เปน็บริการท่ีต้องอาศัยความรู้ความเข้าใจ ไหวพริบ ปฏิภาณ ผู้ปฏิบัติหน้าที่ในงานบริการ
ต้องมีความรู้ความเข้าใจในหลักของการให้บริการ และมีไหวพริบในการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้เป็นอย่าง
ดีโดยเฉพาะในเรื่องของ กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หลักเกณฑ์ที่เกี่ยวข้องกับนักศึกษา 
 6. เป็นบริการท่ีเกี่ยวข้องกับผลประโยชน์โดยตรงของนักศึกษา ต้องให้ความส าคัญกับ
นักศึกษาผู้มารับบริการด้วยความเท่าเทียมกัน และต้องตระหนักถึงสิทธิประโยชน์ของนักศึกษาเป็นสิ่ง
ส าคัญ และเป็นไปตามระเบียบ กฎเกณฑ์ และข้อบังคับต่างๆ ของมหาวิทยาลัย 
 7. เป็นบริการท่ีเกี่ยวเนื่องกับอนาคต มหาวิทยาลัยจะผลิตบัณฑิตไปในทิศทางใด การบริการ
วิชาการในมหาวิทยาลัยเป็นส่วนส าคัญประการหนึ่งในการผลักดัน 
 8. เป็นบริการเชิงประเมินวิเคราะห์ ผลจากการบริการ จะสามารถให้ข้อมูลได้ว่าในปัจจุบัน 
สภาพการเรียนการสอนเป็นอย่างไร นักศึกษามีผลการเรียนเป็นอย่างไร มีปัญหาใดบ้างที่พบ เพื่อเป็น
ข้อมูลในการพัฒนาและปรับปรุงภาพรวมของการบริหารงานวิชาการของมหาวิทยาลัยต่อไป 
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  นอกจากนั้น ไพฑูรย์  สินลารัตน์ (2546 : 257) ยังได้กล่าวถึงหลักการจัดบริการนักศึกษาดังนี้ 
 1.เน้นให้นักศึกษาได้พัฒนาทุกด้าน 
 2.เน้นให้นักศึกษาพัฒนาอย่างเต็มที่ถึงขีดสุด 
 3.เน้นให้บริการที่ต่อเนื่องสัมพันธ์กันในทุกเรื่อง 
 4.เน้นให้นักศึกษาได้พัฒนาตนเองโดยพึ่งบุคคลอ่ืนแต่น้อย 
 5.เน้นให้นักศึกษาได้พัฒนาตนเองต่อไปแม้ส าเร็จการศึกษาไปแล้ว 
 จากแนวคิดและทฤษฎีดังกล่าวข้างต้น การบริการนักศึกษาอาจสรุปได้ว่า เป็นการจัดบริการ
เพื่อช่วยพัฒนาให้นักศึกษา เป็นผู้มีความรู้ทางด้านวิชาการ ด้านสังคม ด้านคุณธรรมจริยธรรม 
สามารถปรับตัวและอยู่ร่วมกับผู้อ่ืนในสังคมได้อย่างเป็นสุข    
 
แนวความคิดและความส าคัญในการด าเนินงานบริการจุดเดียว 
 การบริการ ถือเป็นหน้าที่ส าคัญในการจัดและด าเนินการในภาครัฐ โดยเฉพาะงานที่ต้องมี
ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการโดยตรง มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เป็นหน่วยงานของรัฐ มีแนวคิด
เพื่อยกระดับมาตรฐานและคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ด้วยการวัดและประเมินตามเกณฑ์
คุณภาพของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ. 2550: 3-5)  ซึ่งเป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พุทธศักราช 2546 เพื่อให้การบริหารจัดการทั้งระบบมีความเหมาะสมตามบริบทของ
หน่วยงานราชการไทยทั้งนี้เพื่อให้ส่วนราชการใช้เป็นกรอบในการประเมินองค์กรด้วยตนเอง และเป็น
แนวทางในการปรับปรุงการบริหารจัดการองค์กร เพื่อยกระดับคุณภาพมาตรฐานการท างานภาครัฐ
ไปสู่มาตรฐานสากล เกณฑ์คุณภาพที่เกี่ยวข้องกับการบริการ คือความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นผู้รับบริการโดย
ให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในเรื่องดังต่อไปนี้  
 1.การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในปัจจุบันและอนาคต คือการเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการในปัจจุบัน และคาดการณ์ความต้องการของผู้รับบริการท่ีจะพึงมีในอนาคต 
 2.การสร้างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ สามารถด าเนินการได้ในทุกขั้นตอน ต้ังแต่
การเข้าถึงบริการ คุณภาพของการให้บริการ การลดข้อผิดพลาดในการให้บริการ การลดข้อร้องเรียน
จากผู้รับบริการ รวมทั้งความสัมพันธ์ระหว่างองค์การกับผู้รับบริการ ซึ่งช่วยสร้างความไว้วางใจ ความ
เชื่อมั่น และความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ทั้งนี้ องค์กรจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการได้นั้น จ าเป็นต้องรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ สามารถคาดคะเนความเปลี่ยนแปลง
ในอนาคต และตระหนักถึงการพัฒนาเทคโนโลยี รวมทั้งตอบสนองอย่างรวดเร็วและยืดหยุ่นต่อการ
เปลี่ยนแปลงของผู้รับบริการ  
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   แฮมเมอร์ และ แชมปี้ (สุรเกียรติ  ลิ้มเจริญ 2547: 1-5; อ้างอิงจาก Hammer and Champy. 
2005 ) ได้ให้ความหมายของการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จว่าหมายถึง การน างานที่ให้บริการ
ทั้งหมดที่เกี่ยวข้อง มารวมให้บริการอยู่ในสถานที่เดียวกันในลักษณะที่ส่งต่องานระหว่างกันทันที            
หรือเสร็จในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริการเดียว  โดยมีจุดประสงค์เพื่อให้การให้บริการมีความรวดเร็ว
ขึ้นรูปแบบของการให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ รูปแบบที่ส าคัญอยู่ 2 ลักษณะ คือ 
  รูปแบบที่ 1 การน าหลายหน่วยงานมารวมให้บริการอยู่ในสถานที่เดียวกันเป็นการน างาน
หลายขั้นตอนที่ต้องผ่านหลายหน่วยงานมารวมกันไว้ให้บริการอยู่ในสถานที่เดียวกัน ซึ่งประโยชน์ที่
เกิดขึ้น คือ ช่วยลดระยะเวลาของการให้บริการให้น้อยลง กล่าวคือ แทนที่จะมีการส่งต่องานระหว่าง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการให้บริการ ซึ่งจะต้องใช้เวลาในการเดินทางของเอกสารระหว่างหน่วยงาน
มาก  ก็เป็นการน าเจ้าหน้าที่ของหลายหน่วยงานที่เกี่ยวข้องมาท างานรวมอยู่ที่จุดเดียวกันเพื่อให้การ
ส่งต่องานเป็นไปด้วยความรวดเร็วทันที 
  รูปแบบที่ 2 กระจายอ านาจมาให้หน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งท าหน้าที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ
เป็นการกระจายอ านาจไปให้เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งเป็นผู้ที่ท าหน้าที่ให้บริการแทน
ทั้งหมด  โดยมีเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียวท าหน้าที่ให้บริการเบ็ดเสร็จทั้งหมด ซึ่งรูปแบบนี้จะแตกต่างจาก
รูปแบบแรก คือ ขณะที่รูปแบบแรกนั้นยังมีเจ้าหน้าที่ของหลายหน่วยงานยังให้บริการตามหน้าที่ที่
รับผิดชอบอยู่ เพียงแต่น าเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั้งหมดมาท างานให้บริการรวมอยู่ ณ 
สถานที่เดียวกัน  แต่รูปแบบนี้จะมีเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานเดียวที่ท าหน้าที่ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ทั้งหมด  โดยใช้วิธีการให้หน่วยงานอ่ืน ๆ กระจายอ านาจมาให้ เพื่อให้ประชาชนไม่ต้อง  ติดต่อกับ
เจ้าหน้าที่หลายคน  ตัวอย่างของรูปแบบนี้ เช่น  การให้บริการของธนาคาร เป็นต้น 
  เมื่อผู้ขอรับบริการมาติดต่อจะสามารถด าเนินการได้เรียบร้อยเพียงจุดเดียว โดยใช้ทั้งข้อมูล
ข่าวสารหลักเกณฑ์ซึ่งส่วนใหญ่จะมีอยู่ที่คอมพิวเตอร์หรือบุคคลได้การปฏิรูปงานในระบบนี้ในปัจจุบัน
ถือว่าเป็นระบบงานที่ก้าวหน้ามาก โดยจะมีลักษณะที่ส าคัญอยู่หลายประการคือ 
  1. การท างานในระบบนี้เน้นเรื่องของความรวดเร็วมาก เพราะสามารถที่จะด าเนินการ 
ทุกอย่างได้เสร็จครบถ้วนสมบูรณ์ในเวลาที่รวดเร็ว 
  2. เป็นรูปแบบที่ใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่จากเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology) 
ซึ่งในปัจจุบันได้ก้าวหน้าไปมาก 
  3. เป็นการให้อ านาจแก่บุคลากรในการตัดสินใจวินิจฉัยสั่งการได้ด้วยตนเอง ไม่จ าเป็นต้อง
เสนอขึ้นไปยังระดับสูงดังเช่นปัจจุบัน 
  4. ระดับการศึกษาของบุคลากร ซึ่งแต่เดิมผู้ปฏิบัติงานที่ให้บริการหรือติดต่อกับประชาชนเป็น
ผู้ที่มีการศึกษาน้อย ตัดสินใจไม่เป็น ปัจจุบันข้าราชการส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีแล้ว 



 

   

                                              19  

ซึ่งระบบการท างานใหม่นี้จ าเป็นจะต้องได้รับการสนับสนุนอย่างน้อย 5 ประการ คือ 
  1. เทคโนโลยี 
  2. การสนับสนุนของข้อมูลพื้นฐาน ตามหลักเกณฑ์ต่าง ๆ ที่สามารถน ามาใช้ประกอบการ 
ตัดสินใจของคนที่ให้บริการ 
  3. การให้การศึกษาและฝึกอบรมแก่ผู้ปฏิบัติงาน 
  4. คุณภาพของคนระดับการศึกษาที่สูงขึ้น 
  5. การจัดองค์กรในลักษณะของกลุ่มงาน หรือทีมงานที่สามารถจะแนะน าช่วยเหลือซึ่งกันและ
กันได้ 
 สุวัฒน์  สุขวิบูลย์ (2548: 28) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการแบบ
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ ณ ส านักงานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร พบว่า แนวคิดการบริการจุดเดียวเริ่มต้น
มาจากการให้บริการของหน่วยงานราชการ เป็นแนวความคิดที่ต้องการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้มา
ติดต่อให้ได้รับความสะดวกในการบริการจากหน่วยงานต่างๆได้ ณ ที่แห่งเดียวเป็นการประหยัดเวลา
และค่าใช้จ่ายของประชาชนและลดค่าใช้จ่ายของหน่วยงานภาครัฐ โดยสามารถใช้บริการร่วมกันได้ทั้ง
ในด้านสถานที่ บุคลากร และเครื่องมือเครื่องใช้ต่างๆ และเทพศักด์ิ  บุณยะรัตพันธ์(2552: ออนไลน์) 
กล่าวว่าลักษณะส าคัญของการให้บริการจุดเดียวคือเป็นการรวบรวมบริการรูปแบบที่เกี่ยวข้อง
ต่อเนื่องกันมารวมไว้ ณ จุดเดียว ท าให้การบริการมีความรวดเร็วสูง สามารถให้บริการได้อย่าง
ครบถ้วนสมบูรณ์ในเวลาที่สั้น สามารถใช้ประโยชน์สูงสุดจากเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งในปัจจุบันมี
ความก้าวหน้าไปอย่างรวดเร็วเข้ามามีส่วนส าคัญในการให้บริการคุณภาพ รวมถึงให้อ านาจบุคลากร
ในการตัดสินใจวินิจฉัยสั่งการได้ด้วยตนเอง และการบริการของบุคลากรได้รับการพัฒนาจากเดิมไปสู่
แนวทางที่ดีขึ้น 
 จากแนวคิด และทฤษฎีดังกล่าวข้างต้น อาจสรุปได้ว่า งานบริการจุดเดียว หมายถึงการบริการ            
ที่อ านวยความสะดวกให้แก่ผู้มาติดต่อให้สามารถรับบริการจากหน่วยงานต่าง ๆ ได้  ณ  ที่แห่งเดียว  
โดยไม่จ าเป็นต้องไปติดต่อหน่วยงานหลายๆ แห่ง  ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบายในการ 
ติดต่อ เป็นการประหยัดเวลาของผู้รับบริการ และยังเป็นการลดภาระค่าใช้จ่ายของหน่วยงาน                   
โดยสามารถที่จะใช้บริการร่วมกันทั้งในด้านสถานที่  และบุคลากร 
 
การด าเนินงานบริการจุดเดียว ของมหาวิทยาลยัราชภัฏสวนสุนันทา 
 ความเป็นมาของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา(2551: 1) ต้ังอยู่เลขที่ 1 ถนนอู่ทองนอก เขตดุสิต 
กรุงเทพมหานคร เดิมบริเวณที่ต้ังมหาวิทยาลัยเป็นส่วนหนึ่งของพระราชวังดุสิต ได้รับพระราชทานนาม
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พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวว่า สวนสุนันทา ต่อมากระทรวงธรรมการ
(กระทรวงศึกษาธิการ ในปัจจุบัน) ได้รับมอบพื้นที่ดังกล่าวให้จัดต้ังเป็นสถานศึกษาชื่อ โรงเรียน               
สวนสุนันทาวิทยาลัย เมื่อวันที่ 17 พฤษภาคม 2480 และยกฐานะเป็นวิทยาลัยครูสวนสุนันทา                       
เมื่อปี 2501 ต่อมาได้รับพระราชทานนามจากพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวภูมิพลอดุลยเดช เป็น
สถาบันราชภัฏสวนสุนันทา เมื่อปี 2535 จนกระทั่งเปลี่ยนเป็นมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เมื่อ
วันที่ 15 มิถุนายน 2547 
 ปรัชญาของมหาวิทยาลัย ทรงปัญญา ศรัทธาธรรม น าสังคม 
 วิสัยทัศน์ของมหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยคุณภาพชั้นน าเพื่อปวงชน (A Leading Quality 
University For all) 
 พันธกิจของมหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา มีพันธกิจดังนี้ 
 1.  ผลติบัณฑิตคุณภาพระดับแนวหน้า ตรงกับความต้องการของชุมชนและสังคมยุค
เศรษฐกิจฐานความรู้ และเป็นประชากรโลก (Global Citizen) อย่างมีความสุข 
 2.  วิจัย สร้างนวัตกรรมและองค์ความรู้สู่การพัฒนาท้องถิ่น ตลอดจนการพัฒนาภูมิปัญญา
ไทยสู่สากล 
 3.  ผลิตและพัฒนาครูแนวใหม่ ที่สนองตอบการปฏิรูปการศึกษาและการฝึกหัดครู 
 4.  ให้บริการวิชาการและถ่ายทอดเทคโนโลยีแก่ชุมชนและสังคมอย่างมีคุณภาพ เพื่อยก
มาตรฐานชุมชน สังคม และผู้ประกอบการขนาดเล็กและขนาดกลางสู่สากล 
 5.  อนุรักษ์ พัฒนาและบริการ และเป็นศูนย์กลางบริการข้อมูลสารสนเทศทางด้าน
ศิลปวัฒนธรรมกรุงรัตนโกสินทร์ 
 นโยบายการพัฒนามหาวิทยาลัย 
 มหาวิทยาลัยในปัจจุบันจ าเป็นต้องปฏิรูปด้านการบริหาร การจัดการเรียนการสอน คุณภาพ
วิชาการ คุณภาพบัณฑิต และการบริการท้ังระบบ จึงได้ก าหนดเป้าหมายและทิศทางเพื่อที่จะสร้าง
ความเข้มแข็งสู่การเป็นมหาวิทยาลัยคุณภาพชั้นน าเพื่อปวงชน จึงได้ก าหนดเป้าหมายและนโยบายใน
การพัฒนามหาวิทยาลัยไว้ดังนี้ (มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. 2552: 4) 
 1.การเน้นผลิตบัณฑิตให้มีคุณภาพ และตรงกับความต้องการของชุมชนและสังคม ยก
มาตรฐานความเป็นอยู่และพัฒนาคุณภาพชีวิตชุมชน ท้องถิ่น ให้สามารถพึ่งพาตนเอง 
 2.ใช้กระบวนการวิจัย ทั้งการวิจัยพื้นฐาน วิจัยประยุกต์ และวิจัยเชิงนโยบาย ที่สามารถน ามา
ประยุกต์ใช้ในการยกคุณภาพชีวิตชุมชน และใช้ในเชิงธุรกิจ รวมทั้งการวางรากฐานเพื่อการพัฒนา 
สร้างนวัตกรรมและสิ่งประดิษฐ์จากภูมิปัญญาไทย ที่เพิ่มมูลค่าให้กับมหาวิทยาลัย ชุมชน และสังคม 
 3.เป็นกลไกขับเคลื่อนพัฒนาและชี้น าชุมชน ท้องถิ่น และสังคมไทยสู่สังคมเศรษฐกิจ
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ฐานความรู้ รวมทั้งผลักดันชุมชนให้เข้มแข็งและพึ่งพาตนเองได้อย่างยั่งยืน และเพิ่มศักยภาพและขีด
ความสามารถในการแข่งขันกับนานาประเทศ 
 4.มีระบบบริหารจัดการท่ีดี บริหารเชิงยุทธศาสตร์ และธรรมาภิบาล ที่เน้นคุณภาพ คล่องตัว 
ยืดหยุ่น มีเสรีภาพทางวิชาการ มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มีความโปร่งใส รับผิดชอบและ
ตรวจสอบได้ ภายใต้การก ากับดูแลของสภามหาวิทยาลัย โดยค านึงถึงความต้องการและความจ าเป็น
ในการพัฒนา นักศึกษา อาจารย์ บุคลากร ชุมชน ท้องถิ่นและสังคมโดยรวม 
 5.เป็นศูนย์บริการและเผยแพร่ข้อมูลสนเทศทางด้านศิลปวัฒนธรรมกรุงรัตนโกสินทร์ และน า
ภูมิปัญญาไทยสู่สากล 
 6.ยกคุณภาพและมาตรฐานของอาจารย์ ข้าราชการ และพนักงานให้มีศักยภาพ มี
ความสามารถแข่งขันในยุคสังคมฐานความรู้ สนับสนุนและส่งเสริมให้มีความก้าวหน้าในต าแหน่ง
หน้าที่วิชาชีพ และจัดสวัสดิการและค่าตอบแทนที่เหมาะสมตามความรู้ความสามารถ 
 7.ยกมาตรฐานในการระดมทุนและรายได้ เพื่อมุ่งสู่มหาวิทยาลัยบ่มเพาะวิสาหกิจที่มีคุณภาพ 
และเป็นมืออาชีพ 
 8.ประชาสัมพันธ์และจัดการตลาดเชิงรุก จัดท าแผนงานและแผนด าเนินการการตลาดและ
ประชาสัมพันธ์ในเชิงรุก เผยแพร่และประชาสัมพันธ์ผลงานทางด้านวิชาการและงานวิจัยของ
มหาวิทยาลัยอย่างมีเป้าหมายเพื่อให้มีภาพลักษณ์ที่ดี และสร้างชื่อเสียงให้เป็นที่รู้จักแก่นักเรียน 
นักศึกษา ผู้ประกอบการ ชุมชนและสังคม 
  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เป็นสถาบันอุดมศึกษาที่มีพันธกิจและเป้าหมายที่ชัดเจน 
เมื่อปรับองค์กร มหาวิทยาลัยจ าเป็นต้องปฏิรูปการด าเนินงานทั้งระบบ จึงได้ก าหนดเป้าหมายและ
ทิศทางเพื่อที่จะสร้างความเข้มแข็งสู่ความเป็นมหาวิทยาลัยคุณภาพชั้นน าเพื่อปวงชน และยืนหยัด
แข่งขันกับมหาวิทยาลัยต่างๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศได้ จึงก าหนดนโยบายเกี่ยวกับการบริหาร
จัดการ กล่าวคือ มีระบบการบริหารจัดการที่ดี  บริหารเชิงยุทธศาสตร์และธรรมาภิบาลที่เน้นคุณภาพ 
ความคล่องตัว ยืดหยุ่น มีประสิทธิภาพ โปร่งใส รับผิดชอบและตรวจสอบได้ นอกจากนี้การบริหาร
จัดการมหาวิทยาลัย จ าเป็นต้องมีเอกภาพเชิงนโยบาย มีระบบบริหารจัดการที่ดี มีระบบธรรมาภิบาล
และโปร่งใสที่ต้องอาศัยการมีส่วนร่วม ความร่วมมือร่วมใจของคณะผู้บริหาร คณาจารย์ และบุคลากร
ทุกฝ่ายทุกระดับของมหาวิทยาลัย มีการกระจายอ านาจอย่างเป็นระบบ เพื่อที่จะน าพาขับเคลื่อนทุก
ภาคส่วนของมหาวิทยาลัยให้บรรลุตามเป้าหมายและวัตถุประสงค์ โดยเน้นการระดมทรัพยากร               
การบริหารจัดการและการบริการท่ีมีคุณภาพ  การสร้างพันธมิตรเครือข่ายและการมีส่วนร่วมทั้งจาก
ภาครัฐและเอกชน    ตลอดจนได้ก าหนดแนวปฏิบัติเพื่อการพัฒนาระบบการบริการที่เน้นประสิทธิภาพ 
มีความโปร่งใส รับผิดชอบ และตรวจสอบได้(ช่วงโชติ  พันธุเวช.  2552: 1-5)  นอกจากนี้ยังได้ให้



 

   

                                              22  

ความส าคัญต่อกระบวนการประกันคุณภาพ โดยได้ก าหนดนโยบายและแนวปฏิบัติในการประกัน
คุณภาพการศึกษา เพื่อให้สอดคล้องกับกฎกระทรวงของกระทรวงศึกษาธิการ ว่าด้วยระบบ 
หลักเกณฑ์ และวิธีการประกันคุณภาพภายในระดับอุดมศึกษา ทุกหน่วยงานจะต้องท ารายงาน
ประเมินตนเองตามการพิจารณาตัวบ่งชี้ในการประกันคุณภาพภายใน ซึ่งมีทั้งหมด 9 องค์ประกอบ ซึ่ง
องค์ประกอบที่ 5 ตัวบ่งชี้ที่ 5.12ร้อยละของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เมื่อเป็นเช่นนี้มหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนสุนันทาจึงได้พัฒนาระบบการให้บริการคุณภาพ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาเป็นสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ  บริหารจัดการองค์กรด้วยระบบราชการ 
ในขณะที่การบริหารราชการสมัยใหม่ได้ให้ความส าคัญกับการก าหนดทิศทางและเป้าหมายในการ
ด าเนินงานโดยวางแผนยุทธศาสตร์หรือแผนกลยุทธ์ของหน่วยงานซึ่งประกอบด้วยก าหนดวิสัยทัศน์ 
พันธกิจ เป้าหมาย วัตถุประสงค์ กลยุทธ์ แผนงานและโครงการ และก าหนดตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน 
นอกจากนี้ยังให้ความส าคัญกับผลสัมฤทธิ์ของการด าเนินงานทั้งในแง่ของผลผลิต (Output) และ
ผลลัพธ์ (Outcome) รวมทั้งความคุ้มค่าของเงิน (Value for Money) มุ่งเน้นในเรื่องการพัฒนาคุณภาพ
อย่างต่อเนื่อง และการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ รวมทั้งมีความรับผิดชอบต่อสังคมและ
ชุมชนด้วย (สมพร ศิลป์สุวรรณ. 2551: 2-3)   
 การด าเนินงานของส านักงานอธิการบดี 
 ส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา จัดต้ังขึ้นตามประกาศ
กระทรวงศึกษาธิการ เรื่องการแบ่งส่วนราชการในมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา พ.ศ.2549 โดยมี
หน่วยงานในก ากับดังนี้ (ราชกิจจานุเบกษา เล่มที่ 123 ตอนที่ 74 ง ลงวันที่ 3 สิงหาคม 2549) 
 1.  กองกลาง 
 2.  กองนโยบายและแผน 
 3.  กองบริการการศึกษา 
 4.  กองบริหารงานบุคคล 
 5.  กองพัฒนานักศึกษา 
  ปรัชญาของส านักงานอธิการบดี ปฏิบัติงานฉับไว ใจเป็นธรรม เป็นผู้น าด้านบริการ 
 วิสัยทัศน์ของส านักงานอธิการบดี มุ่งมั่นความเป็นเลิศด้านการบริหารด้วยระบบคุณภาพ 
 พันธกิจของส านักงานอธิการบดี (มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. 2552: 30-32)  
 1.  ให้บริการด้านงานสารบรรณ งานประชาสัมพันธ์ งานการเงิน งานบัญชี งานพัสดุ งาน
งบประมาณ และงานอาคารสถานที่ 
 2.  สนับสนุนการจัดการศึกษา การจัดการศึกษาภาคพิเศษ และระดับบัณฑิตศึกษา 
 3.  ให้บริการด้านกิจกรรมและสวัสดิการนักศึกษา 



 

   

                                              23  

 4.  ให้บริการด้านบริหารงานบุคคล 
 5.  พัฒนาระบบงานและการประกันคุณภาพ 
 การให้บริการของงานบริการจุดเดียว  
 มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา มีนโยบายการจัดการพัฒนาระบบการให้บริการรูปแบบใหม่ 
โดยได้ก าหนดให้จัดต้ังงานบริการจุดเดียว ต้ังแต่วนัที่ 1 มิถุนายน 2552  ซึ่งเป็นกิจกรรมหนึ่งของการ
ปรับปรุงระบบ กระบวนการ และขั้นตอนการปฏิบัติงาน รวมถึงการปฏิรูประบบราชการและการ
ให้บริการในมหาวิทยาลัย ด้วยนโยบายการบริหารจัดการพัฒนาระบบการให้บริการภายใน
มหาวิทยาลัยอย่างต่อเนื่อง ซึ่งรูปแบบการบริการเป็นระบบที่สามารถให้บริการกับผู้รับบริการทุกคน 
และทุกหน่วยงานได้อย่างครบวงจรในจุดเดียว (One Stop Service)  นอกจากน้ียังเป็นการบูรณาการ
ระบบงานของหน่วยงานต่างๆ ภายในส านักงานอธิการบดีด้านการให้บริการมาประยุกต์ใช้ส าหรับการ
ให้บริการบุคคลอ่ืน เช่นนักศึกษา อาจารย์ และบุคคลทั่วไปเพื่อที่จะสามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่าง
รวดเร็ว สะดวก มีความเป็นระเบียบและให้บริการได้อย่างทั่วถึงมากขึ้น นอกจากจะเป็นการพัฒนา
ระบบการให้บริการของส านักงานอธิการบดีแล้ว ยังสามารถผลักดันให้หน่วยงานอ่ืนๆภายใน
มหาวิทยาลัยสามารถน าไปประยุกต์ใช้และพัฒนาระบบการท างานบริการ หรือเป็นการขยายงาน
บริการจุดเดียว ไปสู่หน่วยงานอ่ืนๆ ภายในมหาวิทยาลัยได้ในอนาคต (มหาวิทยาลัยราชภัฏ                         
สวนสุนันทา. 2552: ก-ข) ซึ่งในการจัดต้ังงานงานบริการจุดเดียว เพื่อพัฒนากระบวนการและระบบการ
ให้บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทานั้น มหาวิทยาลัยได้ก าหนดวัตถุประสงค์ ขอบเขต 
ขั้นตอน และกระบวนการให้บริการไว้ดังนี้ (มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา.2552: 11 – 32) 
 
 วัตถุประสงค์ของงานบริการจุดเดียว  
 1.เพื่อพัฒนาระบบการให้บริการภายในส านักงานอธิการบดีให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 2.เพื่อเป็นการผลักดัน และเป็นแนวทางในการใช้ระบบงานบริการจุดเดียว (One Stop 
Service) กับหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัย เพื่อการให้บริการที่ครบวงจร ลดขั้นตอน และลดรอบใน
การปฏิบัติงาน 
 3.เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการ เช่นนักศึกษา อาจารย์ บุคลากร และ
บุคคลภายนอก 
 4.เพื่อสนับสนุนภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยและการบริหารจัดการ การพัฒนาอย่างต่อเนื่อง
ให้เป็นที่ประทับใจแก่บุคคลภายในและภายนอก 
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 ขอบเขตของกระบวนการบริการจุดเดียว 
 1.  ผู้ใช้บริการแจ้งความประสงค์รับบริการที่จุดประชาสัมพันธ์ 
 2.  ผู้ใช้บริการเป็นผู้ด าเนินการด้านเอกสารด้วยตนเอง เช่นการกรอกข้อมูลค าร้อง การเตรียม
หลักฐานประกอบ การยื่นเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องที่อยู่นอกเหนือจากการด าเนินการของงาน
บริการจุดเดียว 
 3.  ระยะเวลาการให้บริการเริ่มตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.00 น. ยกเว้นงานการเงินให้บริการ
ต้ังแต่เวลา 08.30 – 15.30 น. และการจ่ายเช็คเงินสดให้บริการต้ังแต่เวลา 09.00 – 12.00 น 
  4.  การให้บริการของบุคลากรต้องปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ สนใจในสิ่งที่ผู้ใช้บริการแจ้งตามค า
ร้อง และให้บริการด้วยความรวดเร็วถูกต้อง 
 5.  เปิดท าการทุกวัน เว้นวันหยุดราชการ หรือวันหยุดตามประกาศของมหาวิทยาลัย 
 6.  ให้บริการด้วยกิริยาวาจาที่สุภาพ 
 7.  งดบริการนักศึกษาที่แต่งกายไม่สุภาพ 
 
 ขั้นตอนการเข้ารับบรกิาร ระบบงานบรกิารจุดเดยีว  
  1.  ผู้ใช้บริการติดต่อจุดประชาสัมพันธ์  โดยแจ้งความประสงค์ในการติดต่อ ผู้ใช้บริการจะได้รับ
ค าแนะน าว่า จะต้องกรอกแบบฟอร์มค าร้องประเภทใด และจะต้องใช้เอกสารหลักฐานใดประกอบบ้าง 
เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์จะให้ค าร้องตามประเภทของความต้องการใช้บริการ ดังนี้   
       1.1 ใบสมัครเข้าเป็นนักศึกษาใหม่ 
       1.2 ค าร้องขอใบส าคัญทางการศึกษา ได้แก่ใบรายงานผลการเรียน ใบรับรองการเป็น
นักศึกษา ใบรับรองคุณวุฒิ และใบแทนปริญญาบัตร 
       1.3 ค าร้องขอลาออกจากการเป็นนักศึกษา 
       1.4 ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงข้อมูลนักศึกษา เช่นค าน าหน้านาม ยศ ชื่อตัว ชื่อสกุล 
       1.5 ค าร้องขอลงทะเบียนบัณฑิต 
       1.6 ค าร้องขอส าเร็จการศึกษา 

1.7 ค าร้องขอรักษาสภาพนักศึกษา 
                 1.8 การขอรับเช็ค 
  กรณีที่ติดต่อหน่วยงานอ่ืน ไม่เกี่ยวข้องกับงานระบบงานบริการจุดเดียว (One stop service) เจ้าหน้าที่
ประชาสัมพันธ์จะประสานกับหน่วยงานนั้น หรือแจ้งข้อมูลให้กับผู้รับบริการทราบ 
  2.  เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์จะแนะน าในการกรอกเอกสารค าร้อง และช่วยตรวจสอบความถูกต้อง 
ถ้ามีรายการแก้ไข เจ้าหน้าที่จะให้ค าแนะน าในการแก้ไขให้ถูกต้อง เมื่อเรียบร้อยแล้วเจ้าหน้าที่จะออกบัตร
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คิว ซึ่งเป็นบัตรอักษรและหมายเลข ประกอบด้วย บัตรคิวสีเขียว รหัส A  ใช้ส าหรับผู้มาติดต่องานทะเบียน
วัดผล บัตรคิวสีเหลือง รหัส B ใช้ส าหรับผู้มาติดต่องานการเงิน และบัตรคิวสีฟ้า รหัส C ใช้ส าหรับผู้มา
ติดต่อรับเช็คเงินสด บัตรคิวจะจัดไว้เป็นคู่ ส่วนที่หนึ่งผู้รับบริการจะถือไว้เพื่อรอเจ้าหน้ าที่ เรียกคิว
ด าเนินการ ส่วนที่สองเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์จะเก็บไว้กับค าร้อง หรือเอกสารที่ผู้รับบริการน ามาติดต่อ 
แล้วส่งต่อไปยังจุดบริการที่เกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการ 
 3.  เมื่อได้รับบัตรคิวแล้ว เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์จะจัดให้ผู้รับบริการนั่งรอในบริเวณที่ใกล้กับจุด
บริการ และเจ้าหน้าที่ประจ าจุดบริการจะเรียกคิวตามล าดับ ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ทันที                     
และหากรอนานกว่า 15 นาที แล้วยังไม่ได้รับบริการ ผู้รับบริการสามารถแจ้งให้เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์
ทราบ และประสานไปยังจุดที่ให้บริการ  
  8.  เจ้าหน้าที่จุดบริการให้บริการตามล าดับ ด้วยความรวดเร็ว และถูกต้อง 
  9.  ผู้ใช้บริการตรวจสอบความถูกต้องของเอกสาร หรือรายการใดๆ ที่มาติดต่อ และรับใบเสร็จ
ทางการเงินตามประเภทของค าร้อง หากเรื่องที่มาติดต่อนั้นต้องช าระค่าธรรมเนียม, 
  10. กรอกแบบประเมิน 
  11. เสร็จสิ้นการให้บริการ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

   

                                              26  

ขั้นตอนการปฏิบัติงานระบบบริการจุดเดียว (One stop service) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  ภาพประกอบ 1 ขั้นตอนการปฏิบัติงานระบบบริการจุดเดียว (One stop service) 
ที่มา: มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. (2552). คู่มือการปฏิบัติงานบริการจุดเดียว(One stop ervice) 

ติดต่องานประชาสัมพันธ์  

กรณีติดต่อหน่วยงานอื่นๆ 

สอบถามความประสงค์ของผู้ใช้บริการ 

 

รับค าร้องตามที่แจ้งความประสงค ์

กรอกเอกสารค าร้อง และแนบหลักฐาน 

นักศึกษา 

ยื่นค าร้อง ตรวจสอบความถูกต้อง 
 และรับบตัรคิว 

งานประชาสัมพันธ์ส่งค าร้องให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

เจ้าหน้าที่ตามหน่วยงานเรียกควิตาม
ประเภทของค าร้อง 

ผู้ใช้บริการรับบริการตามค าร้อง ตามล าดับ
ของเจ้าหน้าที่เรียกคิว 

รับเอกสารตามค าร้อง และใบเสร็จรับเงิน 
ตามประเภทของค าร้อง 

เสร็จสิ้นการให้บริการ  

-ค าร้องขอใบส าคญัทางการศึกษา 
-ค าร้องขอลาออกจากนักศึกษา 
-ค าร้องขอเปลี่ยนแปลงข้อมูลนักศึกษา 
-ค าร้องขอลงทะเบียนบัณฑิต 
-ค าร้องขอส าเร็จการศึกษา 
-ค าร้องขอรักษาสภาพนักศึกษา 
-การสมัครนักศึกษาใหม่ 
-การขอรับเช็ค 
-ค าร้องขอถ่ายรูป 

-A คิวงานทะเบียน 
-B คิวงานการเงิน 
-C คิวงานรับเช็ค 
 

รอเรียกคิว 

ท าแบบประเมิน 

ให้ข้อมูล หรือประสานงานกบัหน่วยงานภายใน 
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  กระบวนการให้บริการ งานบริการจุดเดียว 
 การรับสมัครเข้าเป็นนักศึกษาใหม่ (ระยะเวลาด าเนินการ 10 นาท)ี มีกระบวนการดังนี้ 
 1.  บุคคลผู้มีความประสงค์เข้าศึกษาต่อที่มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ซื้อใบสมัครที่งาน
ประชาสัมพันธ์ 
 2.  กรอกรายละเอียดข้อมูลลงในใบสมัครพร้อมทั้งติดภาพถ่ายขนาด 1 นิ้ว ลงบนใบสมัครและ
น าส่งให้เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ออกหมายเลขคิว และด าเนินการ 
 3.  เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ตรวจสอบความถูกต้องและผ่านเรื่องให้เจ้าหน้าที่ทะเบียน
ด าเนินการบันทึกรายการสมัครเรียน และพิมพ์บัตรประจ าตัวผู้เข้าสอบ 
 4.  เจ้าหน้าที่ทะเบียนส่งเรื่องให้เจ้าหน้าที่การเงินเพื่อเก็บค่าธรรมเนียมสมัครจากผู้สมัคร และ
ส่งคืนให้เจ้าหน้าที่ทะเบียน 
 5.  เจ้าหน้าที่ทะเบียนให้ผู้สมัครตรวจสอบความถูกต้อง และติดภาพถ่ายบนบัตรประจ าตัวผู้
เข้าสอบ 
 6.  เจ้าหน้าที่งานทะเบียนประทับตรามหาวิทยาลัย ผู้สมัครรับบัตรประจ าตัวผู้เข้าสอบเพื่อ
น ามาแสดงในวันสอบคัดเลือก 
  การขอใบส าคัญทางการศึกษา ได้แก่ใบรายงานผลการเรียน ใบรับรองการเป็นนักศึกษา 
ใบรับรองคุณวุฒิ และใบแทนปริญญาบัตร (ระยะเวลาด าเนินการ 15 นาท)ี มีกระบวนการดังนี้ 
 1.นักศึกษาแจ้งความประสงค์ขอใบส าคัญทางการศึกษาที่เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ เจ้าหน้าที่
จะให้ค าร้องขอใบส าคัญทางการศึกษา  
 2.นักศึกษากรอกรายละเอียดลงในค าร้อง  
 3.ยื่นค าร้องที่เคาเตอร์ประชาสัมพันธ์ พร้อมภาพถ่ายนักศึกษา หรือภาพถ่ายบัณฑิต ขนาด  1 
นิ้ว จ านวน 1 ภาพต่อเอกสาร 1 ชุด ยกเว้นการขอใบรับรองที่ไม่ต้องติดภาพถ่าย  
 4.เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ตรวจสอบความถูกต้อง ออกบัตรคิวให้นักศึกษาผู้มาติดต่อ             
และผ่านเรื่องให้เจ้าหน้าที่ทะเบียน 
  5.เจ้าหน้าที่ทะเบียนตรวจสอบประวัตินักศึกษาในระบบ ด าเนินการออกเอกสารตามค าร้อง 
และส่งค าร้องให้ฝ่ายการเงิน 
 6.ฝ่ายการเงินเรียกเก็บค่าธรรมเนียมเอกสารจากนักศึกษา เมื่อช าระเงินแล้วรับเอกสารและ
ใบเสร็จรับเงินที่งานทะเบียน  
 การขอลาออกจากการเปน็นักศึกษา (ระยะเวลาด าเนินการ 15 นาที) มีกระบวนการดังนี้ 
 1.นักศึกษาแจ้งความประสงค์ขอขอลาออกท่ีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ เจ้าหน้าที่จะให้ค าร้อง
ขอลาออกจากการเป็นนักศึกษา 
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 2.นักศึกษากรอกรายละเอียดลงในค าร้อง  
 3.ยื่นค าร้องที่เคาเตอร์ประชาสัมพันธ์ พร้อมบัตรนักศึกษา  
 4.เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ตรวจสอบความถูกต้อง ออกบัตรคิวให้นักศึกษาผู้มาติดต่อ             
และผ่านเรื่องให้เจ้าหน้าที่ทะเบียน 
  5.เจ้าหน้าที่ทะเบียนตรวจสอบประวัตินักศึกษา จากนั้นน าค าร้องขอลาออกจากการเป็น
นักศึกษา เสนอผู้อ านวยการกองบริการการศึกษา และรองอธิการบดีฝ่ายวิชาการ 
 6.เจ้าหน้าที่ทะเบียนตรวจสอบเอกสาร และส่งเอกสารให้งานการเงิน เพื่อคืนเงินค่าประกันของ
เสียหายจ านวน 1,000 บาทให้กับนักศึกษา 
  7. เจ้าหน้าที่การเงินเรียกคิวรับเงินค่าประกันของเสียหาย และเก็บส าเนาเอกสารการลาออก
เพื่อใช้เป็นหลักฐาน 
 การเปลี่ยนแปลงข้อมูลนักศึกษา เช่นเปลี่ยนชื่อตัว ชื่อสกุล ยศ หรือต าแหน่ง (ระยะเวลา
ด าเนินการ 5 นาที) มีกระบวนการดังนี้ 
  1.นักศึกษาแจ้งความประสงค์ขอเปลี่ยนแปลงข้อมูลนักศึกษาที่เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 
เจ้าหน้าที่จะให้ค าร้องเปลี่ยนแปลงข้อมูล 
 2.นักศึกษากรอกรายละเอียดลงในค าร้อง  
 3.ยื่นค าร้องที่เคาเตอร์ประชาสัมพันธ์ พร้อมแนบเอกสารส าคัญเช่นใบเปลี่ยนชื่อ ใบเปลี่ยน
นามสกุล หรือส าเนาค าสั่งแต่งตั้งยศทางทหาร ตามเรื่องที่ขอเปลี่ยนแปลง 
 4.เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ตรวจสอบความถูกต้อง ออกบัตรคิวให้นักศึกษาผู้มาติดต่อ             
และผ่านเรื่องให้เจ้าหน้าที่ทะเบียน 
  5.เจ้าหน้าที่ทะเบียนตรวจสอบบันทึกเปลี่ยนแปลงข้อมูลนักศึกษาตามค าร้อง และออกบัตร
แทนบัตรประจ าตัวนักศึกษา 
 6.นักศึกษารับบัตรแทนบัตรประจ าตัวนักศึกษา น าไปติดต่อขอท าบัตรนักศึกษาที่ธนาคาร
 การลงทะเบียนบัณฑิต (ระยะเวลาด าเนินการ 20 นาท)ี 
  1.นักศึกษาผู้ส าเร็จการศึกษาแจ้งความประสงค์ขอลงทะเบียนบัณฑิตที่เจ้าหน้าที่
ประชาสัมพันธ์ เจ้าหน้าที่จะเอกสารลงทะเบียนบัณฑิต 
 2.นักศึกษากรอกรายละเอียดลงในเอกสารและแนบหลักฐานประกอบให้ครบถ้วน 
 3.ยื่นเอกสารที่เคาเตอร์ประชาสัมพันธ์ เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ตรวจสอบความถูกต้อง            
ออกบัตรคิวให้นักศึกษาผู้มาติดต่อ และผ่านเรื่องให้เจ้าหน้าที่ทะเบียน 
 4. เจ้าหน้าที่ทะเบียนด าเนินการตามค าร้อง ตรวจสอบหลักฐาน และตรวจสอบประวัติการ ยืม 
– คืนหนังสือจากส านักวิทยบริการด้วยระบบออนไลน์ 
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 5.กรณีติดค้างการยืม – คืนหนังสือไม่สามารถลงทะเบียนบัณฑิตได้ 
 6.เจ้าหน้าที่ทะเบียนส่งเรื่องให้เจ้าหน้าที่การเงินด าเนินการต่อเพื่อเรียกคิวรับเงินส่วนต่างค่า
ประกันความเสียหายท่ีเรียกเก็บเมื่อแรกเข้า จ านวน 400 บาท (เงินประกัน 1,000 บาท ช าระ
ค่าลงทะเบียนบัณฑิตและค่าสมาชิกสมาคมศิษย์เก่า 600 บาท เหลือคืนนักศึกษา 400 บาท) 
  7.กรณีนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาไม่ได้เรียกเก็บเงินประกัน จึงต้องช าระเงินให้กับ
มหาวิทยาลัย 600 บาท 
 8.นักศึกษารับเอกสารรับรองคุณวุฒิ และใบรายงานผลการศึกษา 
หมายเหตุ ขั้นตอนดังกล่าวต้องด าเนินการหลังจากนักศึกษาย่ืนค าร้องขอส าเร็จการศึกษาแล้ว และ
สภามหาวิทยาลัยประกาศรายชื่อผู้ส าเร็จการศึกษา เมื่อมีรายชื่อเป็นผู้ส าเร็จการศึกษาแล้ว จึงจะ
ลงทะเบียนบัณฑิตได้ 
 การขอส าเร็จการศึกษา (ระยะเวลาด าเนินการ 10 นาที) 
 1.นักศึกษาที่ลงทะเบียนเรียนเป็นภาคสุดท้ายและประสงค์ที่จะขอส าเร็จการศึกษาติดต่อท่ี
เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ เพื่อขอรับค าร้องขอส าเร็จการศึกษาและค าร้องถ่ายภาพบัณฑิต 
 2.นักศึกษากรอกรายละเอียดลงในค าร้องขอส าเร็จการศึกษา และค าร้องถ่ายภาพบัณฑิต  
 3.น าค าร้องขอส าเร็จการศึกษาไปติดต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อลงนาม (ยกเว้นนักศึกษา
ตกค้าง) 
 4.น าค าร้องถ่ายภาพไปด าเนินการตามขั้นตอนของการถ่ายภาพ 
  5.น าค าร้องขอส าเร็จการศึกษาพร้อมหลักฐานมายื่นที่เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ ดังนี้ 
   5.1 ภาพถ่ายบัณฑิตขนาด1.5นิ้ว จ านวน 2 รูป เขียนชื่อสกุล และรหัสนักศึกษา
ด้านหลังรูป 
   5.2 ส าเนาใบเสร็จช าระเงินค่าลงทะเบียนเรียนภาคเรียนสุดท้าย 
   5.3ส าเนาใบเสร็จค่าถ่ายภาพ 
  5.4ส าเนาเอกสารแสดงผลการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง กรณีเป็น
นักศึกษาหลักสูตรปริญญาตรี (ต่อเนื่อง) 
   5.5ส าเนาใบเปลี่ยนชื่อ สกุล ยศ (ถ้าม)ี 
 6.เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ออกบัตรคิว และผ่านเรื่องให้เจ้าหน้าที่ทะเบียนด าเนินการเรียกคิว
นักศึกษาเพื่อลงชื่อในสมุดส่งค าร้องขอส าเร็จการศึกษา 
 7.รอดูประกาศรายชื่อผู้ส าเร็จการศึกษา เพื่อลงทะเบียนบัณฑิต และรับใบรับรองคุณวุฒิ                  
ใบรายงานผลการศึกษาต่อไป 
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  การขอรักษาสภาพนักศึกษา (ระยะเวลาด าเนินการ 10 นาที) 
  1.นักศึกษาที่ไม่ประสงค์จะลงทะเบียนเรียนในภาคเรียนใด ให้ติดต่อที่เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 
เพื่อรับค าร้องรักษาสภาพนักศึกษา 
  2.นักศึกษากรอกรายละเอียดลงในค าร้อง  
 3.ยื่นค าร้องที่เคาเตอร์ประชาสัมพันธ์ เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ตรวจสอบความถูกต้อง            
ออกบัตรคิวให้นักศึกษาผู้มาติดต่อ และผ่านเรื่องให้เจ้าหน้าที่ทะเบียน 
  4.เจ้าหน้าที่ทะเบียนบันทึกข้อมูลการรักษาสภาพนักศึกษาลงในฐานข้อมูลระบบงานทะเบียน
และผ่านเรื่องให้เจ้าหน้าที่การเงินเพื่อเรียกคิวเก็บค่าธรรมเนียม 
  5.นักศึกษาช าระค่าธรรมเนียมรักษาสภาพนักศึกษา และรับใบเสร็จ 
 6.เจ้าหน้าที่งานทะเบียนเก็บค าร้องขอรักษาสภาพนักศึกษาไว้เป็นหลักฐาน 
 การจ่ายเช็คเงินสด (ระยะเวลาด าเนินการ 10 นาที) 
  1.ผู้ใช้บริการติดต่องานประชาสัมพันธ์ พร้อมแจ้งชื่อบริษัท และยื่นเอกสารประกอบการจ่าย
เช็ค หากเป็นบุคลากรภายในที่มารับเช็คทุนการศึกษา หรือทุนอุดหนุนงานวิจัยให้ยื่นบัตรประจ าตัว
ข้าราชการ หรือบัตรประจ าตัวพนักงาน 
 2.เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ออกบัตรคิว และผ่านเรื่องให้เจ้าหน้าที่การเงิน 
 3.เจ้าหน้าที่การเงินเรียกคิว ตรวจสอบเอกสารจากบริษัท / ตรวจสอบบัตรประจ าตัว 
 4.เมื่อเอกสารประกอบการรับเช็คถูกต้อง สามารถรับเช็คเงินสดได้เลยกรณีเอกสารไม่ถูกต้อง 
ไม่ครบถ้วนต้องด าเนินการให้เรียบร้อย จึงจะจ่ายเช็คได้ 
 
ตัวแปรที่เกี่ยวข้อง 
 เพศ 
  การศึกษาตัวแปรเพศที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการบริการนั้นมีความแตกต่างกัน ดังที่
อุกฤษณ์  มนูจันทรัถ (2544: 65) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
วิทยาเขตก าแพงแสนที่มีต่อการให้บริการในงานกิจการนิสิตและสวัสดิการ พบว่า นิสิตชายและนิสิต
หญิงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานกิจการนิสิตโดยรวมในระดับปานกลางและเมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่านิสิตชายและนิสิตหญิงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานกิจการนิสิตและ
สวัสดิการแตกต่างกันในด้านหอพัก ด้านอนามัย และด้านอาหารอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ในขณะที่
ทวีศักด์ิ วงษ์ธานี (2545: 86) ได้ศึกษาเรื่องทัศนะของนักศึกษาที่มีต่อการจัดบริการการศึกษาของ
มหาวิทยาลัยศรีปทุม ใน 5 ด้าน คือด้านการปฐมนิเทศ ด้านการให้ค าปรึกษา ด้านทุนการศึกษา ด้าน
สวัสดิการและบริการท่ัวไป และด้านกิจกรรมนักศึกษา พบว่า นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิงมีทัศนะ
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ต่อการจัดบริการการศึกษาของมหาวิทยาลัยศรีปทุมโดยรวมและเป็นรายด้านไม่แตกต่างกัน 
สอดคล้องกับ ปิยะนุช  สุจิต. (2550: 79) ที่ไดศึ้กษาเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์วิทย
บริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา พบว่านักศึกษาชายและนักศึกษาหญิงมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการของศูนย์วิทยบริการโดยรวมและเป็นรายด้านไม่แตกต่างกัน ในขณะที่ อาภาพร  บูลศรี 
(2546: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของนิสิตที่มีต่องานบริการและสวัสดิการของฝ่าย
สวัสดิการนิสิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒพบว่านิสิตชายและนิสิตหญิงมีความคิดเห็นต่องาน
บริการและสวัสดิการของฝ่ายสวัสดิการนิสิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เป็นรายด้านแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 ชั้นปี 
 การศึกษาตัวแปรชั้นปีที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการบริการนั้นมีความแตกต่างกัน ดังที่              
ยุพา  ภู่นพคุณดี (2549: 61) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของ                 
ส านักบริการทางวิชาการและทดสอบ ศูนย์กลางสถาบันเทคโนโลยีราชมงคล พบว่านักศึกษาที่ศึกษา
ต่างชั้นปีกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักบริการทางวิชาการและทดสอบแตกต่างกันโดย
นักศึกษาชั้นปีที่ 3 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางซึ่งแตกต่างจากนักศึกษาชั้นปีอ่ืนๆ สอดคล้อง
กับบ ารุง รอดกร (2549 : 124) ที่ศึกษาความพึงพอใจของนิสิตคณะพลศึกษาที่มีต่องานบริการ
การศึกษาของคณะพลศึกษา มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบว่านิสิตคณะพลศึกษาที่มีชั้นปีท่ีศึกษา
ต่างกันมีความพึงพอใจต่องานบริการการศึกษาของคณะพลศึกษาโดยรวมและในแต่ละด้านแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .01และอาภาพร  บูลศรี (2546: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็น
ของนิสิตที่มีต่องานบริการและสวัสดิการของฝ่ายสวัสดิการนิสิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบว่า
นิสิตท่ีศึกษาต่างชั้นปีกันมีความคิดเห็นต่องานบริการและสวัสดิการของฝ่ายสวัสดิการนิสิต 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒโดยรวมและเป็นรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่.05 
ในขณะที่ ปิยะนุช  สุจิต (2550: บทคัดย่อ) ได้ท าการวิจัยเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์วิทย
บริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ผลการศึกษาพบว่านักศึกษาชั้นปีที่ 1 – 4 มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของศูนย์วิทยบริการอยู่ในระดับมากทุกชั้นปี 
 คณะท่ีศึกษา 
 การศึกษาตัวแปรคณะที่ศึกษาที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการบริการนั้นมีความแตกต่างกัน 
ดังที่ โสภิณ  รัตนเมธาวี และสุภาพร  ทองจันทร์ (2548: 66) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนิสิตและ
อาจารย์เกี่ยวกับการให้บริการของกลุ่มงานบริการการศึกษา มหาวิทยาลัยทักษิณ พบว่านิสิตที่สังกัด
คณะต่างกันมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการของกลุ่มบริการการศึกษา มหาวิทยาลัยทักษิณ 
โดยรวมและเป็นรายด้านไม่แตกต่างกัน ในขณะที่ทวีศักด์ิ  วงษ์ธานี (2545: 87) ได้ศึกษาเรื่องทัศนะ
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ของนักศึกษาที่มีต่อการจัดบริการการศึกษาของมหาวิทยาลัยศรีปทุม ผลการศึกษาพบว่านักศึกษาที่
ศึกษาต่างคณะกันมีทัศนะต่อการจัดบริการการศึกษาของมหาวิทยาลัยศรีปทุมโดยรวมและเป็นราย
ด้านแตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับสุนทรี  ศิลปะศร (2551: 67) ที่ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่
ใช้บริการศูนย์อาหารมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาผลการศึกษาพบว่านักศึกษาที่ศึกษาต่างคณะ
กันมีความพึงพอใจต่อในการใช้บริการศูนย์อาหารมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาโดยรวมและเป็น
รายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 
 ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 
 การศึกษาตัวแปรผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนที่ส่งผลต่อความคิดเห็นในการบริการนั้น มีความ
แตกต่างกัน ดังที่ พจนา  สมทรัพย์ (2548: 75) ท าการศึกษาเรื่องความคิดเห็นของนิสิตที่มีต่อการ
ให้บริการการศึกษาของคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ผลการศึกษาพบว่า 
นิสิตท่ีมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่างกันมีความเห็นต่อการบริการการศึกษาของคณะสถาปัตยกรรม
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์โดยรวมและเป็นรายด้านไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับเพ็ญศรี           
มณีค า (2538: 75) ที่ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านักบริการทางวิชาการ
และทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลัยรามค าแหง พบว่านักศึกษาที่มีคะแนนเฉลี่ยสะสมต่างกัน                  
มีความพึงพอใจต่อการบริการของส านักบริการทางวิชาการและทดสอบประเมินผล มหาวิทยาลัย
รามค าแหงไม่แตกต่างกัน ขณะที่ทวีศักด์ิ วงษ์ธานี (2545: 88) ได้ศึกษาเรื่องทัศนะของนักศึกษาที่มีต่อ
การจัดบริการการศึกษาของมหาวิทยาลัยศรีปทุม พบว่า นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่างกันมี
ทัศนะต่อการจัดบริการการศึกษาของมหาวิทยาลัยศรีปทุมโดยรวมและเป็นรายด้านแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ โดยพบว่านักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนปานกลางมีทัศนะต่อการจัด
จัดบริการการศึกษาของมหาวิทยาลัยศรีปทุมโดยรวมแตกต่างกับนักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน
ต่ าและนักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนสูง 
 จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรต่างๆ อาจกล่าวได้โดยสรุปว่า ตัวแปร เพศ ชั้นปี คณะที่
ศึกษา และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน มีความเกี่ยวข้องกับการศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อ
งานบริการจุดเดียว ดังนั้นการศึกษาท าความเข้าใจถึงอิทธิพลของตัวแปรต่างๆจะช่วยให้การจัดและ
ด าเนินการงานบริการจุดเดียวเป็นไปอย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 



บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
  การศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏ                
สวนสุนันทาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Study) มีขั้นตอนตามล าดับดังนี้คือ 
การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล     
การเก็บรวบรวมข้อมูล การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ชั้นปีที่ 1 2 3 4 และสูงกว่า 
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ประจ าปีการศึกษา 2553 ที่ก าลังศึกษาอยู่ในคณะต่างๆ 6 คณะ 
รวมจ านวนทั้งสิ้น 12,056 คน 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ชั้นปีที่ 1 2 3 4 และสูง
กว่า ที่ก าลังศึกษาอยู่ในปีการศึกษา 2553 จ านวน 387 คน ท่ีได้มาโดยมีขั้นตอนในการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างดังนี้ 
  1. ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ตามสูตรของยามาเน่ (Yamane. 1967: 887) ที่ระดับความ
เชื่อมั่น .05 ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 387 คน จากนั้นท าการสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified random 
sampling) ตามชั้นปี และคณะที่นักศึกษาสังกัด และท าการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย 
  2. เพื่อความเหมาะสมของการใช้สถิติในการเปรียบเทียบ ส าหรับกลุ่มตัวอย่างที่มีจ านวนน้อย
กว่า 10 คน ผู้วิจัยได้เพิ่มกลุ่มตัวอย่างให้เป็น 10 คน ในกลุ่มตัวอย่างที่เป็นนักศึกษาคณะครุศาสตร์ 
คณะศิลปกรรมศาสตร์ และคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม รวมได้กลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 411 คน
รายละเอียดดังแสดงในตาราง 1 
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ตาราง 1 จ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามชั้นปแีละคณะที่ศึกษา 
 

ที่มา                                                . (2553). 
             จ านวนนักศึกษาที่ลงทะเบียนระดับปริญญาตรี                  
 

การสร้างเครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็น
ของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ซึ่งผู้วิจัยได้ด าเนินการตาม
ขั้นตอนดังนี้ 
 1.ศึกษาเอกสาร วารสาร ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับงานบริการจุดเดียว (One Stop 
Service) และจากรายงานประจ าปี 2552 ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา รวมไปถึงคู่มือ
นักศึกษา ประกอบกับสอบถามการปฏิบัติงานจากเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ  
 2.น าข้อมูลที่ได้จากข้อ 1 มาสร้างแบบสอบถามความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการ
จุดเดียว (One Stop Service) โดยศึกษาหลักการและวิธีการสร้างแบบสอบถามของกันยารัตน์                    
เศวตนันทิกุล (2552: 131-134) พจนา  สมทรัพย์ (2548: 86 – 91) โสภิณ  รัตนเมธาวี และสุภาพร                   
ทองจันทร์ (2548: 75 – 86) ทวีศักด์ิ  วงษ์ธานี   (2545: 106 – 114) และน ามาเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถามความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา                      

คณะที่
ศึกษา 

ชั้นปีที่ 1 ชั้นปีที่ 2 ชั้นปีที่ 3 
ชั้นปีที่ 4                    
และสูงกว่า 

รวม 
ประชา 
กร 

กลุ่ม  
ตัวอยา่ง 

ประชา  
กร 

กลุ่ม
ตัวอยา่ง 

ประชา 
กร 

กลุ่ม
ตัวอยา่ง 

ประชา
กร 

กลุ่ม
ตัว 
อย่าง 

ครุศาสตร ์ 260 10 231 10 226 10 321 10 40 
วิทยาศาสตร ์ 802 25 458 15 531 17 388 13 70 
มนุษยศาสตร ์ 929 30 757 24 651 21 680 21 96 
ศิลปกรรม
ศาสตร ์

450 15 225 10 222 10 199 10 45 

เทคโนโลยี
อุตสาหกรรม 

409 13 281 10 222 10 194 10 43 

วิทยาการ
จัดการ 

987 32 1105 35 619 20 909 30 117 

รวม 3837 125 3057 104 2471 88 2691 94 411 
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ใน 3 ด้านคือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวก 
  3.ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ตามวิธีของไลเคิร์ท 
(Likert’s scale) 
 4.สร้างแบบสอบถามความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนสุนันทา  โดยสร้างข้อค าถามจากข้อมูลในข้อ 1,2 และ 3 ได้ข้อค าถามจ านวน 50 ข้อ ได้แก่ 
ด้านกระบวนการให้บริการ 19 ข้อ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 16 ข้อ และด้านสถานที่และ สิ่งอ านวย
ความสะดวก 15 ข้อ แล้วน าเสนอต่อคณะกรรมการควบคุมปริญญานิพนธ์ เพื่อตรวจแก้ไขและให้
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ในด้านเนื้อหาและการใช้ภาษา (ภาคผนวก ก) 
 5.น าแบบสอบถามเสนอผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 คน (ภาคผนวก ข)เพื่อตรวจสอบความ
ครอบคลุมของเนื้อหาให้ชัดเจน และการใช้ภาษาที่เหมาะสม ตลอดจนวิเคราะห์ความเที่ยงตรง
 6.น าแบบสอบถามที่ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบแล้ว มาปรับปรุงแก้ไข แล้วน าเสนอคณะกรรมการ
ควบคุมปริญญานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบอีกครั้งหนึ่ง 
 7.น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try-out) กับนักศึกษาระดับปริญญาตรี 
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา จ านวน 50 คน และท าการวิเคราะห์หาอ านาจจ าแนกของ
แบบสอบถามเป็นรายข้อ โดยใช้วิธีการหาค่าร้อยละ 27 ของกลุ่มสูงและกลุ่มต่ า แล้วใช้การทดสอบที 
(t-test) วิเคราะห์หาค่าอ านาจจ าแนก เป็นรายข้อ โดยเลือกข้อค าถามที่มีค่าอ านาจจ าแนกต้ังแต่ 1.75 
ขึ้นไปมาใช้เป็นเครื่องมือในการวิจัย (ภาคผนวก ง)  
 8.หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ของแบบสอบถามโดยการหาค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha – Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach.1984: 160)   

 

 ลักษณะของเครื่องมือ เป็นแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ตอนคือ 
 ตอนที่1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 3 ด้าน คือด้านขั้นตอนและกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก แบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตามแบบของไลเคิร์ท (Likert’s scale)  
  ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นเพิ่มเติม
นอกเหนือจากที่ก าหนดไว้ 
 แบบสอบถามนี้มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ  ผู้วิจัยได้ก าหนด          
ค่าน้ าหนักของคะแนนดังนี้ 
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 คะแนน   5     หมายถึง นักศึกษาเห็นด้วยกับข้อความในระดับมากที่สุด   
 คะแนน   4     หมายถึง นักศึกษาเห็นด้วยกับข้อความในระดับมาก 

 คะแนน   3     หมายถึง นักศึกษาเห็นด้วยกับข้อความในระดับปานกลาง 
 คะแนน   2     หมายถึง นักศึกษาเห็นด้วยกับข้อความในระดับน้อย 

 คะแนน   1     หมายถึง นักศึกษาเห็นด้วยกับข้อความในระดับน้อยที่สุด 

 ในการแปลความหมายค่าคะแนนเฉลี่ย แบ่งเป็น 5 ระดับ และแปลความหมายด้วยวิธีอิง
เกณฑ์  (วิเชียร  เกตุสิงห์.  2538: 9) ดังนี้ 
 ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.50-5.00 หมายความว่านักศึกษาเห็นว่าการบริการมีความ
เหมาะสมในระดับมากท่ีสุด 
  ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.50-4.49 หมายความว่านักศึกษาเห็นว่าการบริการมีความ
เหมาะสม ในระดับมาก 
  ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.50-3.49 หมายความว่านักศึกษาเห็นว่าการบริการมีความ
เหมาะสมในระดับปานกลาง 
  ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.50-2.49 หมายความว่านักศึกษาเห็นว่าการบริการมีความ
เหมาะสมในระดับน้อย 
  ค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00-1.49 หมายความว่านักศึกษาเห็นว่าการบริการมีความ
เหมาะสมในระดับน้อยที่สุด 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้ 
 1.ขอหนังสือแนะน าตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ถึงอธิการบดี
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เพื่อขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูล 
  2.เมื่อได้รับอนุญาตแล้ว ผู้วิจัยน าแบบสอบถามไปแจกให้นักศึกษาที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง และ
เก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนด้วยตนเอง 
 

การจัดกระท าข้อมูล 
  ในการจัดกระท าข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการดังนี้ 
 1.ตรวจความสมบูรณ์ของแบบสอบถามเมื่อได้รับคืน จ าแนกและตรวจให้คะแนนตามน้ าหนัก
ที่ก าหนดไว้ 
  2.น าแบบสอบถามฉบับที่สมบูรณ์มาตรวจให้คะแนนแต่ละข้อค าถามตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้
แล้ววิเคราะห์ข้อมูล โดยวิธีการทางสถิติด้วยคอมพิวเตอร์ 
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การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  การวิเคราะห์ข้อมูล 
  1.ตามความมุ่งหมายข้อที่ 1 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว 
(one stop service) ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาโดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน คือ                  
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
วิเคราะห์โดยหาค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  2.ตามความมุ่งหมายข้อที่ 2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีสถานภาพต่างกัน 
ต่องานบริการจุดเดียว (one stop service) ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นราย
ด้าน  จ าแนกตามเพศวิเคราะห์โดยการทดสอบที (t-test) ส่วนตัวแปรชั้นปีที่ก าลังศึกษา คณะที่ศึกษา 
และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance) ในกรณีที่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจะทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่
โดยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe’ s Method) 

 

  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
            การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยใช้วิธีการทางสถิติดังนี้ 
  1.  สถิติพื้นฐาน ได้แก่ 
                1.1 ค่าความถี่ (Frequency) 
       1.2 ค่าร้อยละ (Percentage) 
       1.3 ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) 
       1.4 ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  2.  สถิติที่ใช้ในการหาคุณภาพเครื่องมือ 
       2.1 หาค่าความเชื่อมมั่นของแบบสอบถามโดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า                 
(Alpha – Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach. 1984: 161) 
       2.2 หาค่าอ านาจจ าแนกแบบสอบถามเป็นรายข้อ โดยใช้การทดสอบที (t – test) 
Ferguson. 1981: 180) 
 3.  สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน 
      3.1  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มใช้การทดสอบที (t-test) 
(Fergoson.  1981: 180) 
       3.2  การเปรียบเทียบค่าคะแนนเฉลี่ยระหว่างกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป ใช้การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Analysis of Variance) ในกรณีที่พบความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจะทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของเชฟเฟ่  



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

 
  การศึกษาครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อ
งานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน คือ ด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก เพื่อให้     
สื่อความหมายตรงกันผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ ดังนี้ 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 n  แทน จ านวนคนในกลุ่มตัวอย่าง 
  x   แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) 
  S.D. แทน ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  df  แทน ระดับชั้นของความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom) 
  SS  แทน ผลบวกก าลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
  MS  แทน ค่าคะแนนเฉลี่ยของผลบวกก าลังสองของคะแนน (Mean Squares) 
  t  แทน ค่าที่ใช้พิจารณาใน t-distribution 
  F  แทน ค่าที่ใช้พิจารณาใน F- distribution 
  p  แทน ค่าความน่าจะเป็นที่ค่าสถิติทดสอบจะตกอยู่ในช่วงปฏิเสธสมมติฐาน 
  *  แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

   

                                              39  

การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามความมุ่งหมายและสมมติฐานของการวิจัย ผู้วิจัยได้
น าเสนอเป็น 4 ตอน ดังนี้  
  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถี่            
และหาค่าร้อยละ  
 ตอนที่ 2 การศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย 
ราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากร                
ผู้ให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก โดยหาค่าคะแนนเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

 ตอนที่ 3 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและในแต่ละด้าน จ าแนกตาม เพศ  วิเคราะห์โดยใช้การ
ทดสอบที  ส าหรับตัวแปรชั้นปีทีก่ าลังศึกษา คณะที่ศึกษา และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน ใช้การวิเคราะห์
ความแปรปรวนแบบทางเดียว ในกรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จึงท าการทดสอบ
ความแตกต่างของค่าคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยวิธีของเชฟเฟ่  

  ตอนที่ 4 การศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย 
ราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ และด้านสถานที่และ สิ่งอ านวยความสะดวก จากแบบสอบถามปลายเปิด โดยวิธีการแจก
แจงความถี ่และน าเสนอในเชิงบรรยาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

   

                                              40  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถี่            
และหาค่าร้อยละ ดังแสดงในตาราง 2  
  ตาราง 2 จ านวนและค่าร้อยละของนักศึกษาที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามตัวแปรที่ศึกษา 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
จ านวน 

ร้อยละ 

1. เพศ   

    ชาย 212 51.60 

    หญิง 199 48.40 

รวม 411 100.00 
2. ชั้นปีที่ก าลังศึกษา   
    ชั้นปีที่ 1 125 30.40 

    ชั้นปีที่ 2 104 25.30 

    ชั้นปีที่ 3 88 21.40 

    ชั้นปีที่ 4 หรือสูงกว่า 94 22.90 

รวม 411 100.00 
3. คณะที่ศึกษา   
    คณะครุศาสตร์  40 9.70 

    คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 96 23.40 

    คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 43 10.50 

    คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 70 17.00 

    คณะวิทยาการจัดการ          117 28.50 

    คณะศิลปกรรมศาสตร์   45 10.90 

รวม 411 100.00 
4. ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน   
    ระดับสูง 45 10.90 

    ระดับปานกลาง 190 46.30 

    ระดับต่ า 176 42.80 

รวม 411 100.00 
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  จากตาราง 2  นักศึกษาที่เป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 51.60) มากกว่า 
เพศหญิง (ร้อยละ 48.40) ก าลังศึกษาอยู่ชั้นปีที่ 1 มากที่สุด (ร้อยละ 30.40) รองลงมาชั้นปีที่ 2  
(ร้อยละ 25.30) ชั้นปีที่ 4 หรือสูงกว่า (ร้อยละ 22.90) และชั้นปีท่ี 3 (ร้อยละ 22.40) ตามล าดับ และ
ส่วนใหญ่ศึกษาอยู่คณะวิทยาการจัดการ (ร้อยละ 28.50)  รองลงมาคณะมนุษยศาสตร์และ 
สังคมศาสตร์ (ร้อยละ 23.40)  คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี (ร้อยละ 17.70) คณะศิลปกรรม
ศาสตร์ (ร้อยละ 10.90) คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม (ร้อยละ 10.50) และคณะครุศาสตร์ (ร้อยละ 
9.70) ตามล าดับ  ส าหรับผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง (ร้อยละ 46.20) 
รองลงมาอยู่ในระดับต่ า (ร้อยละ 42.80) และระดับสูง (ร้อยละ  10.90) ตามล าดับ   
   
 

 ตอนที่ 2 การศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย 
ราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ และ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก โดยหาค่าคะแนนเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ดังแสดงในตาราง 3 - 11 

  
ตาราง 3 ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องาน  
      บริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน 

 

 
 

งานบริการจุดเดียว 
 

นักศึกษา 
(n = 411) ระดับความเหมาะสม 

x  S.D. 
 1. ด้านกระบวนการให้บริการ 3.95 0.54 มาก 
 2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  3.75 0.60 มาก 
 3. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 3.55 0.59 มาก 

รวม 3.75 0.46 มาก 

 
 จากตาราง 3  นักศึกษามีความเห็นว่างานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏ                    

สวนสุนันทา โดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ามีความเหมาะสม
ในระดับมากทุกด้าน 
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ตาราง 4 ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องาน  
      บริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ด้านกระบวนการให้บริการ  เป็นรายข้อ 
 

ข้อ
ท่ี 

งานบริการจุดเดียว  
ด้านกระบวนการให้บริการ 

นักศึกษา 
(n = 411) ระดับความเหมาะสม 

x  S.D. 
1 ล าดับขั้นตอนในการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว  3.98 0.77 มาก 
2   ค าอธิบายในกระบวนการให้บริการชัดเจน เข้าใจได้ง่าย 3.91 0.75 มาก 
3 มีค าแนะน าเกี่ยวกับขั้นตอนในการใช้บริการด้วยสื่อ

ต่างๆ  
3.87 0.80 มาก 

4   มีการประชาสัมพันธ์ด้วยการติดประกาศหรือแจ้งข้อมูล
เกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ประกาศระยะเวลาการ
ให้บริการ 

3.76 0.84 มาก 

5 การให้บริการต่อเนื่องไม่หยุดพักกลางวัน 4.34 0.72 มาก 
6  ช่วงเวลาในการให้บริการของงานทะเบียนต้ังแต่ 08.30 – 

16.00 มีความเหมาะสม 
4.20 0.76 มาก 

7  ช่วงเวลาในการให้บริการของงานการเงินตั้งแต่ 08.30 – 
15.30 มีความเหมาะสม 

3.89 1.01 มาก 

8 ช่วงเวลาในการบริการต้ังแต่เริ่มต้นกระบวนการจนแล้ว
เสร็จด้วยความรวดเร็ว 

3.85 0.76 มาก 

9 มีการจัดบริการให้ค าแนะน าในระหว่างการติดต่อรับ
บริการ 

3.93 0.68 มาก 

10 กระบวนการให้บริการ ท าให้เกิดความเสมอภาคไม่เลือก
ปฏิบัติ 

3.95 0.72 มาก 

11 อัตราค่าธรรมเนียมต่างๆ ที่เรียกเก็บ เช่นค่าธรรมเนียม
เอกสารส าคัญมีความเหมาะสม 

3.50 0.96 มาก 

12 มีการแนะน าการใช้บริการหลากหลายช่องทาง เช่น 
เอกสาร เว็บไซต์ และจากเจ้าหน้าที่ 

3.74 0.80 มาก 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

ข้อ
ท่ี 

งานบริการจุดเดียว  
ด้านกระบวนการให้บริการ 

นักศึกษา 
(n = 411) ระดับความเหมาะสม 

x  S.D. 
13 การชี้แจงก าหนดเวลาในการด าเนินการตามรายการ

ต่างๆ มีความเหมาะสม 
3.79 0.79 มาก 

14 การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน – หลังด้วยบัตรคิว 4.10 0.72 มาก 
15  เทคโนโลยีท่ีใช้ในการให้บริการ เช่นเครื่องกดบัตรคิวมี

ความเหมาะสม 
4.16 0.76 มาก 

16 นักศึกษาได้รับการบริการตามระยะเวลาที่ก าหนดหรือ
เร็วกว่า 

3.97 0.71 มาก 

17  เอกสารส าคัญ / ใบแสดงผลการเรียน / ใบรับรองต่างๆ 
ที่ด าเนินการแล้วเสร็จมีความถูกต้อง 

4.07 0.70 มาก 

18  เอกสารค าร้องมีตัวอย่างค าแนะน าบริการอย่างชัดเจน 
เข้าใจง่าย 

3.90 0.73 มาก 

19 ข้อมูลประวัตินักศึกษาในฐานข้อมูลทะเบียน มีความถูก
ต้อง 

4.07 0.71 มาก 

20 การด าเนินงานมีความเรียบร้อย สร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ผู้รับบริการ 

3.94 0.69 มาก 

 รวม 3.95 0.54 มาก 

 
 จากตาราง 4  นักศึกษามีความคิดเห็นว่างานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏ             

สวนสุนันทา ในด้านกระบวนการให้บริการโดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก เมื่อพิจารณา                 
เป็นรายข้อ พบว่ามีความเหมาะสมในระดับมากทุกข้อ 
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ตาราง 5  ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องาน  
     บริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ เป็นรายข้อ 

 

ข้อ
ท่ี 

งานบริการจุดเดียว  
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

นักศึกษา 
(n = 411) ระดับความเหมาะสม 

x  S.D. 
1 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการแก่นักศึกษามีจ านวนเพียงพอ

เหมาะสม 
3.92 0.71 มาก 

2   ความตรงต่อเวลาในการปฏิบัติหน้าที่ 3.98 0.69 มาก 
3 นักศึกษาพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่

ประชาสัมพันธ์ 
3.70 0.77 มาก 

4   นักศึกษาพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ทะเบียน
วัดผล 

3.61 0.77 มาก 

5 นักศึกษาพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่การเงิน 3.26 0.94 ปานกลาง 
6  เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถและประสบการณ์ใน

การให้บริการ 
3.73 0.76 มาก 

7  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยามารยาทที่สุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใส 

3.77 0.77 มาก 

8 เจ้าหน้าที่ใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายในการสื่อสารกับนักศึกษา 3.78 0.71 มาก 
9 เจ้าหน้าที่อธิบายแนะน าข้อมูลได้ถูกต้อง 3.79 0.74 มาก 
10 เจ้าหน้าที่อุทิศเวลาในการให้บริการ 3.74 0.76 มาก 
11 เจ้าหน้าที่เอาใจใส่และเต็มใจในการให้บริการ 3.77 0.76 มาก 
12  เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพและเหมาะสม 3.87 0.75 มาก 
13 เจ้าหน้าที่เต็มใจให้บริการค าแนะน าปรึกษาทางโทรศัพท์ 3.63 0.89 มาก 
14 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค 3.82 0.74 มาก 
15 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความสุจริต 3.87 0.72 มาก 
16  เจ้าหน้าที่เต็มใจในการแนะน ารายละเอียดอื่นๆที่

นอกเหนือจากการให้บริการของงานบริการจุดเดียว 
3.81 0.72 มาก 

 รวม 3.75 0.60 มาก 
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จากตาราง 5 นักศึกษามีความคิดเห็นว่างานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏ                  
สวนสุนันทา ในด้านบุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก เมื่อพิจารณา                       
เป็นรายข้อ พบว่ามีความเหมาะสมในระดับมากเกือบทุกข้อ ยกเว้น ข้อ 5 นักศึกษาพอใจในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่การเงินที่นักศึกษาเห็นว่ามีความเหมาะสมในระดับปานกลาง  
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ตาราง 6  ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องาน   
     บริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก               
     เป็นรายข้อ 
 

ข้อ
ท่ี 

งานบริการจุดเดียว  
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 

นักศึกษา 
(n = 411) ระดับความเหมาะสม 

x  S.D. 
1 สถานที่ต้ังของส านักงานมีป้ายบอกชัดเจน หาง่าย 3.83 0.78 มาก 
2   สถานที่จอดรถเพียงพอต่อผู้มาติดต่อ 3.02 0.91 ปานกลาง 
3 สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ 3.64 0.71 มาก 
4   จ านวนโต๊ะนั่งรอรับบริการและกรอกเอกสารเพียงพอต่อ

จ านวนผู้รับบริการ 
3.61 0.72 มาก 

5 ภายในพื้นที่ให้บริการมีการติดต้ังระบบปรับอากาศอย่าง
เหมาะสม 

3.67 0.70 มาก 

6  ภายในสถานที่ให้บริการมีแสงสว่างเพียงพอ 3.74 0.70 มาก 
7  การตกแต่งภายในพื้นที่ให้บริการมีความสวยงาม

เหมาะสม 
3.69 0.73 มาก 

8 อุปกรณ์ที่น ามาให้บริการมีความทันสมัย 3.50 0.84 มาก 
9 จ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับตรวจสอบผลการเรียน

มีจ านวนเพียงพอ 
3.04 1.02 ปานกลาง 

10 จ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับตรวจสอบผลการเรียน
อยู่ในสภาพใช้การได้ดี 

2.94 1.03 ปานกลาง 

11 มีการจัดเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยอยู่ในพื้นที่
ให้บริการตลอดเวลา 

3.55 0.73 มาก 

12 ช่องทางในการรับเรื่องบริการเพียงพอต่อจ านวน
ผู้รับบริการ 

3.59 0.75 มาก 

13 มีการจัดบริการสื่อสิ่งพิมพ์ และตู้กดน้ าด่ืมภายในพื้นที่
บริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม 

3.64 0.75 มาก 

14 มีการจัดบริการโทรทัศน์วงจรปิดภายในพื้นที่บริการ 3.66 0.79 มาก 
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ตาราง 6 (ต่อ)  
 

ข้อ
ท่ี 

งานบริการจุดเดียว  
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 

นักศึกษา 
(n = 411) ระดับความเหมาะสม 

x  S.D. 
15 มีการจัดเตรียมอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น

ปากกาเขียนค าร้อง / กาวส าหรับติดภาพถ่าย 
3.78 0.77 มาก 

16   มีห้องน้ าในบริเวณใกล้เคียงพื้นที่บริการ 3.84 0.80 มาก 
 รวม 3.55 0.59 มาก 

 
 จากตาราง 6  นักศึกษามีความคิดเห็นว่างานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏ 

สวนสุนันทา ในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก                     
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ามีความเหมาะสมในระดับมากเกือบทุกข้อ ยกเว้น ข้อ 2  สถานที่จอดรถ
เพียงพอต่อผู้มาติดต่อ   ข้อ 9 จ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับตรวจสอบผลการเรียนมีจ านวน
เพียงพอ และ ข้อ 10 จ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับตรวจสอบผลการเรียนอยู่ในสภาพใช้การได้ดี  
ที่นักศึกษาเห็นว่ามีความเหมาะสมในระดับปานกลาง 
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ตาราง 7  ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องาน  
     บริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน จ าแนกตามเพศ     
 

งานบริการจุดเดียว 

เพศ 

ชาย (n =212 ) หญิง (n =199 ) 

x  S.D. x  S.D. 

1. ด้านกระบวนการให้บริการ  3.96 0.53 3.93 0.55 

2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.74 0.60 3.77 0.61 

3. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  3.59 0.61 3.51 0.58 

รวม 3.76 0.47 3.73 0.44 

 
  จากตาราง 7  นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิงเห็นว่างานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็น รายด้านพบว่า
นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิงต่างก็เห็นว่ามีความเหมาะสมในระดับมากทุกด้านเช่นกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

   

                                              49  

ตาราง 8  ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องาน 

     บริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน  จ าแนกตามชั้นปีท่ี 

     ก าลังศึกษา    
 

งานบริการจุดเดียว 

ชั้นปีทีก่ าลังศึกษา 

ชั้นปีที่ 1 
(n=125) 

ชั้นปีที่ 2 
(n=104) 

ชั้นปีที่ 3 
(n=88) 

ชั้นปีที่ 4 หรือสูงกว่า 
(n=94) 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

1. ด้านกระบวนการ
ให้บริการ  

3.96 0.56 3.94 0.56 3.95 0.48 3.93 0.55 

2. ด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ 

3.74 0.65 3.76 0.58 3.74 0.61 3.77 0.57 

3. ด้านสถานที่และ
สิ่งอ านวยความ
สะดวก  

3.42 0.59 3.56 0.63 3.56 0.55 3.69 0.57 

รวม 3.70 0.48 3.75 0.47 3.75 0.41 3.80 0.45 
 

  จากตาราง 8  นักศึกษาชั้นปีที่ 1 ชั้นปีที่ 2  ชั้นปีที่ 3 และชั้นปีท่ี 4 หรือสูงกว่า มีความเห็นต่อ
งานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่านักศึกษาชั้นปีที่ 2  ชั้นปีที่ 3 และชั้นปีท่ี 4 หรือสูงกว่า     มีความเห็นว่า
มีความเหมาะสมในระดับมากทุกด้าน ส่วนนักศึกษาชั้นปีที่ 1 มีความเห็นว่ามีความเหมาะสมอยู่ใน
ระดับมากเกือบทุกด้าน ยกเว้นด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกที่เห็นว่ามีความเหมาะสมอยู่ใน
ระดับปานกลาง 
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ตาราง 9  ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องาน   
     บริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน จ าแนกตามคณะที่ 
     ศึกษา    
 
 

งานบริการจุด
เดียว 

คณะที่ศึกษา 

คณะครุ
ศาสตร ์

 
 

(n=40) 

คณะ
มนุษยศาสตร์

และ
สังคมศาสตร ์

(n=96) 

คณะเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม 

 
(n=43) 

คณะวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลย ี

 
(n=70) 

คณะ
วิทยาการ
จัดการ 

 
(n=117) 

คณะ
ศิลปกรรม
ศาสตร ์

 
(n=45) 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

1. ด้าน
กระบวนการ
ให้บริการ  

4.03 0.52 3.99 0.62 3.96 0.43 3.98 0.51 3.95 0.54 3.71 0.46 

2. ด้านบุคลากร
ผู้ให้บริการ 

3.68 0.59 3.70 0.72 3.88 0.49 3.76 0.60 3.82 0.53 3.61 0.62 

3. ด้านสถานที่
และสิ่งอ านวย
ความสะดวก  

3.34 0.52 3.66 0.68 3.83 0.44 3.47 0.66 3.51 0.54 3.42 0.48 

รวม 3.68 0.36 3.79 0.56 3.89 0.42 3.74 0.44 3.76 0.42 3.58 0.40 

  
  จากตาราง 9   นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่ใน คณะครุศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม  คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี คณะวิทยาการจัดการ และคณะ
ศิลปกรรมศาสตร์ มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวม
ว่ามีความเหมาะสมในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าท่ีนักศึกษาที่ศึกษาในคณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม  และคณะวิทยาการจัดการเห็นว่ามีความ
เหมาะสมในระดับมากทุกด้าน ส่วนนักศึกษาที่ศึกษาในคณะครุศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี  และคณะศิลปกรรมศาสตร์ เห็นว่ามีความเหมาะสมในระดับมากเกือบทุกด้านยกเว้นด้าน
สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกที่เห็นว่ามีความเหมาะสมในระดับปานกลาง 
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ตาราง 10 ค่าคะแนนเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องาน 
     บริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน จ าแนกตาม 

     ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน   
 

งานบริการจุดเดียว 

ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 
ระดับสูง  
(n = 45 ) 

ระดับปานกลาง 
(n =190 ) 

ระดับต่ า  
 (n =176 ) 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 
1. ด้านกระบวนการให้บริการ  3.96 0.60 3.96 0.51 3.93 0.55 
2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.78 0.61 3.84 0.56 3.65 0.64 
3. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก  

3.37 0.61 3.58 0.56 3.56 0.62 

รวม 3.70 0.49 3.79 0.42 3.71 0.48 

  
  จากตาราง 10   นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนในระดับ สูง ปานกลาง และต่ า                        
มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมว่ามีความ
เหมาะสมในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน
ต่างกัน มีความคิดเห็นว่ามีความเหมาะสมในระดับมากทุกด้าน ส่วนนักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการ
เรียนสูงมีความคิดเห็นว่ามีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากเกือบทุกด้าน ยกเว้นด้านสถานที่และสิ่ง
อ านวยความสะดวกที่เห็นว่ามีความเหมาะสมอยู่ในระดับปานกลาง 
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   ตอนที่ 3 การเปรียบเทียบของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน  จ าแนกตามเพศ วิเคราะห์โดยใช้
การทดสอบที ส่วนตัวแปรชั้นปีที่ก าลังศึกษา คณะที่ศึกษา และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน ใช้การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว ในกรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จึงท าการ
ทดสอบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยวิธีของเชฟเฟ่ ผลปรากฎดังแสดงในตาราง 11 - 16 

 

 

ตาราง 11  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย 
 ราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน จ าแนกตามเพศ     
 

งานบริการจุดเดียว 
เพศ 

t p ชาย (n =212 ) หญิง (n =199 ) 

x  S.D. x  S.D. 
1. ด้านกระบวนการให้บริการ  3.96 0.53 3.93 0.55 0.62 0.54 
2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.74 0.60 3.77 0.61 -0.53 0.60 
3. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก  3.59 0.61 3.51 0.58 1.35 0.18 

รวม 3.76 0.47 3.73 0.44 0.60 0.55 

 
  จากตาราง 11  นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิงมีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว

ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาโดยรวมและเป็นรายด้านทุกด้านไม่แตกต่างกัน  
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ตาราง 12 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย 
     ราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน จ าแนกตามชั้นปีที่ก าลังศึกษา    
 

งานบริการจุดเดียว 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS  df  MS F p 

1. ด้านกระบวนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.035 
119.160 
119.195 

3 
407 
410 

0.012 
0.293 

0.04 0.99 

2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.109 
149.526 
149.635 

3 
407 
410 

0.036 
.367 

 

0.10 0.96 

3. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวก  

ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

4.167 
140.621 
144.788 

3 
407 
410 

1.389 
0.346 

4.02 0.01 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.505 
84.511 
85.016 

3 
407 
410 

0.168 
0.208 

0.81 0.49 

 

 จากตาราง 12   นักศึกษาที่ก าลังศึกษาอยู่ในชั้นปีต่างกัน  มคีวามคิดเห็นต่องานบริการ             
จุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมไม่แตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า นักศึกษาที่ก าลังศึกษาอยู่ในชั้นปีต่างกันมีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียวด้านสถานที ่                            
และสิ่งอ านวยความสะดวก  แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนด้านอ่ืนๆ ไม่พบ
ความแตกต่าง  
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ตาราง 13 การทดสอบความแตกต่างของค่าคะแนนเฉลี่ยของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องาน  
     บริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  
     จ าแนกตามชั้นปีที่ก าลังศึกษา เป็นรายคู่ 
 

ชั้นปีที่ศึกษา 
 

x  

ชั้นปีที่ 1 ชั้นปีที่ 2 ชั้นปท่ีี 3 ชั้นปีที่ 4 

3.42 3.56 3.56 3.69 

ชั้นปีที่ 1 3.42     

ชั้นปีที่ 2 3.56     

ชั้นปีที่ 3 3.56     

ชั้นปีที่ 4 3.69 *    

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 13 นักศึกษาชั้นปีที่ 4 และสูงกว่า มคีวามคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียวของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก แตกต่างจากนักศึกษาชั้นปีท่ี 
1 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่าง 
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ตาราง 14  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย 
     ราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน จ าแนกตามคณะที่ศึกษา   

 

งานบริการจุดเดียว 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS  df  MS F p 

1. ด้านกระบวนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3.131 
116.064 
119.195 

5 
405 
410 

0.626 
0.287 

2.19 0.06 

2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2.615 
147.020 
149.635 

5 
405 
410 

0.523 
0.363 

1.44 0.21 

3. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวก  

ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

7.788 
137.000 
144.788 

5 
405 
410 

1.558 
0.338 

4.60 0.00 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2.434 
82.582 
85.016 

5 
405 
410 

0.487 
0.204 

2.39 0.04 

 

 จากตาราง 14   นักศึกษาที่ก าลังศึกษาอยู่ในคณะต่างกัน  มีความคิดเห็นต่องานบริการจุด
เดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียวมหาวิทยาลัยราช
ภัฏสวนสุนันทาด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 ส่วนด้านอ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่าง  
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ตาราง 15 การทดสอบความแตกต่างของค่าคะแนนเฉลี่ยของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องาน  
     บริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก   
     จ าแนกตามคณะที่ศึกษา เป็นรายคู่ 
 

คณที่ศึกษา 
 

x  

คณะ 
ครุศาสตร์ 

คณะ
มนุษยศาสตร์

และ
สังคมศาสตร ์

คณะ
เทคโนโลยี
อุตสาหกรรม 

คณะ
วิทยาศาสตร์
และเทคโนโลย ี

คณะ
วิทยาการ
จัดการ 

คณะ
ศิลปกรรม
ศาสตร ์

3.34 3.66 3.83 3.47 3.51 3.42 

คณะครุศาสตร ์ 3.34   *    

คณะ
มนุษยศาสตร์

และสังคมศาสตร ์
3.66       

คณะเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม 

3.83       

คณะ
วิทยาศาสตร์และ

เทคโนโลยี      
3.47       

คณะวิทยาการ
จัดการ    

3.51       

คณะศิลปกรรม
ศาสตร์   

3.42       

* มนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 จากตาราง 15 นักศึกษาคณะครุศาสตร์มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียวของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก แตกต่างจากนักศึกษา           
คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่าง 
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ตาราง 16 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย            
     ราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน จ าแนกตามผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน   
 

งานบริการจุดเดียว 
แหล่งความ 
แปรปรวน 

SS  df  MS F p 

1. ด้านกระบวนการให้บริการ ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.070 
119.125 
119.195 

2 
408 
410 

0.035 
0.292 

0.12 
 

0.89 
 

2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3.142 
146.493 
149.635 

2 
408 
410 

1.571 
0.359 

 

4.38 0.01 

3. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวย 
   ความสะดวก  

ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.627 
143.161 
144.788 

2 
408 
410 

0.813 
0.351 

2.31 
 
 

0.10 
 
 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.676 
84.340 
85.016 

2 
408 
410 

0.338 
0.207 

1.63 0.20 

 
 

 จากตาราง 16   นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่างกัน มีความคิดเห็นต่องานบริการ
จดุเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมไม่แตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา                       
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านอ่ืนๆ ไม่พบความ
แตกต่าง  
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ตาราง 17 การทดสอบความแตกต่างของค่าคะแนนเฉลี่ยของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องาน 
     บริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  จ าแนกตาม 
     ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน เป็นรายคู่ 
 

ผลสัมฤทธิ์
ทางการเรียน 

 

x  

ระดับสูง ระดับปานกลาง ระดับต่ า 

3.78 3.84 3.65 

ระดับสูง 3.78    

ระดับปาน
กลาง 

3.84   * 

ระดับต่ า 3.65    

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 จากตาราง 17 นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนระดับปานกลางมีทัศนะต่องานบริการจุดเดียว
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  แตกต่างจากนักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์
ทางการเรียนระดับต่ า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่าง 
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  ตอนที่ 4 การศึกษาของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนสุนันทา ด้านกระบวนการให้บริการ  ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และ ด้านสถานที่และสิ่ง
อ านวยความสะดวก จากแบบสอบถามปลายเปิด โดยวิธีการแจกแจงความถี่ และน าเสนอในเชิง
บรรยาย ดังแสดงในตาราง 18 
 
ตาราง 18 ข้อเสนอแนะของความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย 
     ราชภัฏสวนสุนันทา ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และ 
     ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ในแต่ละด้านจากแบบสอบถามปลายเปิด 
     

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
 

ความถี่ของค าตอบ 

ด้านกระบวนการให้บริการ  
1. ควรปรับเวลาการให้บริการของงานการเงินให้ยุติการให้บริการ 
    พร้อมกับงานทะเบียนในเวลา 16.00 น.ของทุกวัน 

37 

2. ค่าธรรมเนียมเอกสารบางรายการมีราคาสูงเกิน ควรปรับลดราคาลง 
เช่นบัตรแทนบัตรประจ าตัวนักศึกษาที่ใช้เข้าห้องสอบเป็นต้น 

9 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  
3. ควรปรับปรุงพฤติกรรมการให้บริการของฝ่ายการเงิน 24 
4. ควรเพิ่มจ านวนเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการให้มากขึ้น 6 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  
5. ควรเปลี่ยนเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ใช้ตรวจสอบผลการเรียนใหม่ 
    เนื่องจากของเดิมใช้งานมานาน และมีจ านวนน้อย 

14 

 
 จากตาราง 18  นักศึกษามีข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับงานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนสุนันทา ในด้านต่างๆ ดังนี้  ด้านกระบวนการให้บริการ เสนอแนะว่าควรปรับเวลาการ
ให้บริการของงานการเงินให้ยุติการให้บริการพร้อมกับงานทะเบียนในเวลา 16.00 น.ของทุกวัน 
 และ คา่ธรรมเนียมเอกสารบางรายการมีราคาสูงเกิน และควรปรับลดราคาลง เช่นบัตรแทนบัตร
ประจ าตัวนักศึกษาที่ใช้เข้าห้องสอบเป็นต้น ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ เสนอว่า ควรปรับปรุงพฤติกรรม
การให้บริการของฝ่ายการเงินให้ดีกว่าเดิม และควรเพิ่มจ านวนเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการให้มากขึ้นกว่าเดิม 
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ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก เสนอว่าควรเปลี่ยนเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ใช้ตรวจสอบผลการ
เรียนใหม่เนื่องจากของเดิมใช้งานมานาน และมีจ านวนน้อย 
 
 
 
    

 

 
 
 
 
 

 

 

 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมายเพื่อ 
  1.  ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏ                 
สวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  
  2.  เปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษา ที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย            
ราชภัฏสวนสุนันทาโดยรวมและเป็นรายด้าน  3 ด้าน จ าแนกตามตัวแปร เพศ ชั้นปีที่ก าลังศึกษา คณะ
ที่ศึกษา และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 
 
วิธีการด าเนินการวิจัย 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ชั้นปีที่ 1 2 3 4 และสูง
กว่า ที่ก าลังศึกษาอยู่ในปีการศึกษา 2553 จ านวน 411 คน เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย
ครั้งนี้ คือแบบสอบถามความคิดเห็นที่มีต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เป็น
แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า  5 ระดับ จ านวน 52 ข้อ แบ่งเป็น 3 ด้าน คือด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
แบบสอบถามชุดนี้มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ 0.96  
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอนดังนี้ 
       1.  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถี่ และการหาค่า
ร้อยละ 
       2.  การศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัยราชภัฏ            
สวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก โดยหาค่าคะแนนเฉลี่ย  และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
         3.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย           
ราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและในแต่ละด้าน จ าแนกตาม เพศ  วิเคราะห์โดยใช้การทดสอบที                         
ส าหรับตัวแปรชั้นปีที่ก าลังศึกษา คณะที่ศึกษา และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน ใช้การวิเคราะห์ความ
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แปรปรวนแบบทางเดียว ในกรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างของค่าคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยวิธีของเชฟเฟ่  
  4.  การศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียวของมหาวิทยาลัย 
ราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้าน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ และด้านสถานที่และ สิ่งอ านวยความสะดวก จากแบบสอบถามปลายเปิด โดยวิธีการแจก
แจงความถี่ และน าเสนอในเชิงบรรยาย 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
  1.  นักศึกษามีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวม 
และเป็นรายด้านทุกด้านว่ามีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก  
  2.  นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิงมีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้านทุกด้านไม่แตกต่างกัน 
  3.  นักศึกษาที่ก าลังศึกษาในชั้นปีต่างกันมีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมไม่แตกต่างกันและเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักศึกษาชั้นปีที่ 1                  
มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาในด้านสถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวกแตกต่างจากนักศึกษาชั้นปีที่ 4 และสูงกว่าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05                    
ส่วนด้านอ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่าง 
  4.  นักศึกษาที่ก าลังศึกษาต่างคณะกันมีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมไม่แตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักศึกษาคณะ                 
ครุศาสตร์มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียวในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก แตกต่างจาก
นักศึกษาคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านอ่ืนๆ ไม่พบความ
แตกต่าง 
  5.  นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่างกันมีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมไม่แตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนในระดับปานกลาง มีความคิดเห็นต่องานบริการจุดเดียว 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาในด้านบุคลากรผู้ให้บริการแตกต่างจากนักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์
ทางการเรียนในระดับต่ าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านอ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่าง 
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การอภิปรายผล 
 1.  ผลการศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนสุนันทา ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก และโดยรวมมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยขอน าเสนอการอภิปรายผลเป็นรายด้าน 
ดังนี้ 
  1.1  ด้านกระบวนการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นว่า การให้บริการ
ของงานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ในด้านกระบวนการให้บริการมีความ
เหมาะสมอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะมหาวิทยาลัยฯ ได้มีการพัฒนากระบวนการ
ให้บริการจากเดิมที่มีขั้นตอนซับซ้อน ยุ่งยาก ใช้เวลานาน มาเป็นการให้บริการในรูปแบบใหม่ต้ังแต่ปี
การศึกษา 2552 ซึ่งได้มีการรวมหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการ ไว้ ณ จุดเดียวกัน ได้แก่งานทะเบียน
วัดผล งานการเงิน และงานประชาสัมพันธ์ ซึ่งช่วยให้นักศึกษาได้รับความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน                      
ดังตัวอย่างเช่น การขอเอกสารส าคัญทางการศึกษา จากเดิมที่ใช้เวลาอย่างน้อย 3 วัน เมื่อมีรูปแบบ
ของการให้บริการจุดเดียวสามารถออกเอกสารได้ในเวลาเพียง 15 นาท ีส่วนขั้นตอนในการให้บริการได้
จัดให้มีแผนผังขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน มีค าแนะน าประกอบในรูปแบบของสื่อต่างๆที่เข้าใจง่าย 
ระบุระยะเวลาการให้บริการที่ชัดเจน และให้บริการตรงเวลา รวมถึงการให้บริการตามล าดับบัตรคิว
ด้วยความเสมอภาค ซึ่ง ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคนอ่ืนๆ (2541: 218) ได้ใหค้วามเห็นว่า การบริการที่ดี
และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการนั้น จะต้องมีกระบวนการที่สร้างความเชื่อมั่น และความ
สะดวกให้แก่ผู้มาติดต่อ ผู้รับบริการทุกคนต้องได้รับการบริการอย่างเท่าเทียมกันสามารถจัดการความ
ต้องการของผู้รับบริการในคราวละมากๆได้ และการให้บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่ตรงต่อเวลาซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่
ผู้รับบริการ เช่นเดียวกับ ศุภนิตย์  โชครัตนชัย (2536: 13) ท่ีกล่าวถึงกระบวนการให้บริการว่าเป็น
กระบวนการปฏิบัติเพื่อให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ผู้รับบริการจะต้องได้รับบริการด้วย
ความสะดวกรวดเร็วเพื่อสร้างความประทับใจหรือทัศนคติที่ดีต่อการบริการได้ นอกจากน้ี นักศึกษามี
ความเห็นว่าการให้บริการของเคาเตอร์การเงินที่ปิดให้บริการในเวลา 15.30 น.เพื่อด าเนินการสรุป
บัญชีทางการเงินยังไม่เหมาะสม เพราะท าใหก้ารบริการไม่สอดคล้องกับเวลาปิดบริการจริงคือ 16.00 
น. และนักศึกษาไม่ได้รับความสะดวกอย่างทั่วถึง ดังที่กุลธน  ธนาพงศธร (2530: 27 – 29) กล่าวว่า
การบริการท่ีดีจะต้องยึดหลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่นักศึกษาจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติ
ได้ง่าย ระเบียบและขั้นตอนไม่ควรซับซ้อนและไม่สร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่นักศึกษามากจนเกินไป 
และเวลาที่ให้บริการต้องเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับนักศึกษาผู้ใช้บริการ 
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  1.2  ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นว่า การให้บริการ
ของงานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ในด้านบุคลากรผู้ให้บริการมีความเหมาะสม
อยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้ อาจเป็นเพราะบุคลากรผู้ให้บริการส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มหาวิทยาลัยได้
คัดเลือกเพื่อให้ปฏิบัติหน้าที่โดยตรงมีความรู้ความสามารถรวมถึงประสบการณ์ในการให้บริการ ท าให้
การบริการของบุคลากรเป็นไปในแนวทางเดียวกัน ตรงต่อเวลา มีความเต็มใจในการบริการเอาใจใส่
และให้การช่วยเหลือนักศึกษาอย่างเสมอภาค ตลอดจนให้บริการด้วยความสุภาพ แม้จ านวนเจ้าหน้าที่
จะยังไม่มากนักก็ตาม แต่ในขณะเดียวกัน นักศึกษามีความคิดเห็นว่าการให้บริการของเจ้าหน้าที่งาน
การเงินมีความเหมาะสมอยู่ในระดับปานกลาง และนักศึกษาได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในข้อค าถาม
ปลายเปิดว่าสมควรปรับปรุงพฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าที่งานการเงินด้วย ที่เป็นเช่นนี ้              
อาจเนื่องมาจากเจ้าหน้าที่การเงินจะต้องปฏิบัติงานภายใต้ข้อก าหนด กฎ และระเบียบข้อบังคับ              
ที่ไม่สามารถผ่อนผัน อนุโลม หรืออ านวยความสะดวกตามที่นักศึกษาต้องการได้ และต้องยุติ                
การให้บริการก่อนเวลาปกติ 30 นาที เพื่อสรุปบัญชีรายรับรายจ่ายในแต่ละวัน ท าให้นักศึกษาไม่พอใจ
เท่าที่ควร  ซึ่งส านักงานข้าราชการพลเรือน (2553: 13 – 15) ได้ก าหนดว่า ผู้ให้บริการที่ดีนั้น ต้องช่วย
แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นให้แก่ผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว ไม่บ่ายเบี่ยง แก้ตัว หรือปัดภาระ รวมถึงให้เวลาแก่
ผู้รับบริการเป็นพิเศษเพื่อช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ ตลอดจนคิดถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการ
ในระยะยาว และพร้อมที่จะเปลี่ยนวิธีหรือขั้นตอนการให้บริการ เพื่อประโยชน์สูงสุดของผู้รับบริการ
สอดคล้องกับผาณิต  กันตามระ (2538: 33) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการ
สาธารณะด้านการรักษาความสะอาดของกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยที่ส าคัญในการให้บริการคือ
บุคลากรจะต้องท าหน้าที่เป็นผู้ให้ และจะต้องมีศิลปะที่จะชักจูงให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ และมี
การบอกต่อกันไปในแง่ดี ซึ่งจะเป็นผลดีแก่หน่วยงาน นอกจากน้ี วีรพล  รัตนภาสกร (2537: 38)                 
ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนเมืองชลบุรี พบว่าบุคลากรที่ให้บริการจะต้องค านึงถึงการเรียนรู้          
ที่จะเข้าถึงผู้ใช้บริการด้วยความเสมอภาค ปฏิบัติต่อผู้รับบริการโดยเท่าเทียมกัน ตามเกณฑ์และสภาพ
ที่เหมือนกัน และต้องบริการให้ทันเวลา ตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี               
และกรรณิการ์  ภูผาธรรม (2541: 136 – 144) ท่ีศึกษาสภาพและความต้องการของผู้ใช้บริการส านัก
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม พบว่าในด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ผู้รับบริการต้องการบุคลากร
ที่ใช้วาจาไพเราะ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี และมีความกระตือรือล้นในการให้บริการ 
  1.3  ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษาพบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นว่า 
การให้บริการของงานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ในด้านสถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวก มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้ อาจเป็นเพราะ สถานที่ต้ังของงานบริการ
จุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ต้ังอยู่ที่อาคารส านักงานอธิการบดีแห่งใหม่ ซึ่งก่อสร้างแล้ว
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เสร็จและเปิดให้บริการในปีการศึกษา 2552 ซึ่งงานวิจัยนี้ด าเนินการเก็บข้อมูลในปีการศึกษา 2553 
สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ส่วนใหญ่จึงอยู่ในสภาพดี อาคารสถานที่กว้างขวางเป็น
สัดส่วนไม่แออัด ประกอบกับอยู่บริเวณกลางมหาวิทยาลัย นักศึกษาสามารถติดต่อรับบริการได้
โดยสะดวก ภายในพื้นที่ติดต้ังเครื่องปรับอากาศอย่างพอเพียง มีการตกแต่งพื้นที่อย่างสวยงาม และ
จัดช่องทางการให้บริการที่เพียงพอต่อจ านวนนักศึกษา นอกจากนี้ งานบริการจุดเดียว ยังจัดให้มี             
มุมพักผ่อนซึ่งบริการตู้กดน้ าด่ืมและสื่อสิ่งพิมพ์เช่นนิตยสาร หนังสือพิมพ์รายวัน ท าให้นักศึกษา
ผู้ใช้บริการรู้สึกผ่อนคลายในระหว่างรอรับบริการ แต่ในขณะเดียวกัน นักศึกษามีความคิดเห็นว่า
สถานที่จอดรถ และเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ใช้ในการตรวจสอบผลการเรียน มีความเหมาะสมอยู่ในระดับ
ปานกลาง ที่เป็นเช่นนี้ อาจเป็นเพราะมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทามีการขยายตัวในด้านอาคาร
สถานที่ มีการก่อสร้างอาคารใหม่ และปรับปรุงอาคารที่มีอยู่เดิม ท าให้ไม่มีพื้นที่ส าหรับจอดรถมากนัก 
นอกจากนี้พื้นที่จอดรถบริเวณส านักงานอธิการบดีได้ก าหนดไว้ชัดเจนว่า อนุญาตให้จอดได้เฉพาะ
ผู้บริหาร อาจารย์ และบุคลากรที่สังกัดส านักงานอธิการบดี ส่วนนักศึกษาหรือผู้ที่มาติต่อราชการ
มหาวิทยาลัยได้ก าหนดให้จอดรถในพื้นที่ที่จัดไว้ให้ซึ่งอยู่ห่างออกไป ท าให้ผู้มาติดต่ออาจไม่ได้รับ
ความสะดวกเท่าที่ควร และในส่วนของเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ใช้ในการตรวจสอบผลการเรียนนั้น 
เนื่องจากนักศึกษามีจ านวนเพิ่มมากขึ้นทุกปี จึงมีความต้องการใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับตรวจสอบ
ผลการเรียนมากขึ้นด้วย แม้ว่ามหาวิทยาลัยจะได้เพิ่มจ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์ไปยังคณะต่างๆ            
แล้วก็ตาม แต่ก็ยังมิได้เพิ่มจ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์ให้กับงานบริการจุดเดียว เพราะเห็นว่านักศึกษา
สามารถใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ที่คณะได้โดยสะดวกอยู่แล้ว แต่ในสภาพความเป็นจริงเมื่อนักศึกษา           
มาติดต่องานบริการจุดเดียวในเรื่องทะเบียนวัดผลแล้วประสบปัญหา ต้องการข้อมูลเพิ่มเติมด้านการ
ลงทะเบียน หรือผลการเรียนพร้อมกันในเวลาเดียวกันเป็นจ านวนมาก เครื่องคอมพิวเตอร์ที่มีอยู่             
ในพื้นที่บริการ จึงมีจ านวนไม่เพียงพอ และของเดิมที่มีก็ใช้งานมานานอาจมีปัญหาเรื่องเครื่องช ารุด
หรือท างานได้ไม่เต็มประสิทธิภาพ ซึ่งสุวพร  ต้ังสมวรพงษ์ (2545: 3) กล่าวว่า การจัดสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพ สถานที่และเครื่องอ านวยความสะดวกต่างๆ จะเป็นส่วนเสริมสร้างความเจริญงอกงาม
และเกื้อกูลการเรียนรู้ของนักศึกษาอยู่มาก ท าให้นักศึกษาเกิด ความรัก ความหวงแหน และภาคภูมิใจ
ในสถาบัน อีกทั้งยังแสดงถึงความสามารถทางการบริหารสถาบันอย่างหนึ่งเพราะนอกจากจะเป็นการ
พัฒนานักศึกษาแล้วยังส่งเสริมสมรรถภาพการท างานของคนในสถาบันน้ันๆ ด้วย สอดคล้องกับ               
ฐิติมา  ผดุงวงศ์เดช.  (2547: 80) ที่ได้ศึกษาความพึงพอใจของของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการศูนย์
สารสนเทศ และหอสมุดมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์พบว่านักศึกษามีความพึงพอใจในด้านอาคาร
สถานที่อยู่ในระดับมาก และชุติภัค  บุญปาน (2546: 70 - 71) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องการศึกษาความ
คิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการของหอสมุดกลางสถาบันราชภัฏราชนครินทร์ พบว่า นักศึกษามี



 

   

                                              66  

ความเห็นว่า เครื่องคอมพิวเตอร์ที่หอสมุดจัดไว้บริการมีจ านวนน้อยไม่เพียงพอกับจ านวนนักศึกษาที่ใช้
บริการ นอกจากนี้สภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์ส่วนใหญ่ช ารุด ไม่สะดวกในการสืบค้นฐานข้อมูล  
  2.  ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา จ าแนกตาม เพศ ชั้นปีท่ีก าลังศึกษา คณะที่ศึกษา และผลสัมฤทธิ์
ทางการเรียน ผู้วิจัยขอน าเสนอการศึกษาเปรียบเทียบดังนี้ 
  2.1  นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของงานบริการจุดเดียว 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมและเป็นรายด้านไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน
ที่ต้ังไว้ ท่ีเป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะนักศึกษาชาย และนักศึกษาหญิง ได้เข้ามาใช้บริการในด้านต่างๆ 
ของงานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา พบว่ากระบวนการให้บริการเป็นไปตาม
ขั้นตอนและข้อปฏิบัติแบบเดียวกัน เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็นกลุ่มเดียวกัน ทั้งงานประชาสัมพันธ์ งาน
ทะเบียนวัดผล และงานการเงิน คุณภาพของการบริการจึงไม่แตกต่างกัน ระยะเวลาของการให้บริการ
เป็นไปตามประกาศของมหาวิทยาลัย รวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ นักศึกษาชายและนักศึกษา
หญิงก็ได้รับบริการในแบบเดียวกัน เพราะต่างก็อยู่ในสถานะของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏ              
สวนสุนันทา จึงท าให้นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิงมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของงานบริการ
จุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ไม่แตกต่างกัน ดังที่สุรางค์  โค้วตระกูล (2544: 106)             
กล่าวว่าความแตกต่างระหว่างเพศชายและเพศหญิงเป็นสิ่งที่สังคมคาดหวังไว้ แต่ความแตกต่างจริงมี
น้อยมาก ควรคิดว่านักศึกษาชายและนักศึกษาหญิงมีความรู้ความสามารถเท่าเทียมกัน สอดคล้องกับ
ลักขณา  คมข า (2548: 92) ที่ศึกษาวิจัยเรื่องความคิดเห็นของนิสิตที่มีต่อการบริการของส านัก
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบว่า นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิงมีความคิดเห็น                 
ในการให้บริการโดยรวมและเป็นรายด้านไม่แตกต่างกัน และผลงานวิจัยของอุกฤษณ์  มนูจันทรัถ 
(2544: บทคัดย่อ) ที่ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์วิทยาเขต
ก าแพงแสน ที่มีต่อการให้บริการในงานกิจการนิสิตและสวัสดิการ ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษาชายและ
นักศึกษาหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกัน 
  2.2  นักศึกษาที่ศึกษาในชั้นปีต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของงานบริการจุดเดียว 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ในด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้าน
สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมไม่แตกต่างกัน ที่เป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะในการให้บริการ
ของงานบริการจุดเดียวมีจุดมุ่งหมายในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
นักศึกษาไม่ว่าจะศึกษาในชั้นปีใดก็ตามจะได้รับการบริการที่ไม่แตกต่างกัน และได้รับการบริการตาม
มาตรฐานท่ีมหาวิทยาลัยก าหนดไว้ ซึ่งท าให้นักศึกษาได้รับความสะดวกในการให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ นักศึกษาที่ศึกษาในระดับชั้นปีที่ต่างกัน จึงมีความคิดเห็นในการบริการโดยรวมไม่
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แตกต่างกัน แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่านักศึกษาชั้นปีที่ 1 มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
งานบริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ด้านอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก
แตกต่างจากนักศึกษาชั้นปีที่ 4 และสูงกว่าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนคู่อ่ืนๆไม่พบ
ความแตกต่างซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว้ ท่ีเป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะ นักศึกษาชั้นปีท่ี 1 เป็น
นักศึกษาใหม่ที่เข้ามาเรียนเป็นปีแรก ความคาดหวังในเรื่องอาคารสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
มากกว่า และนักศึกษาใหม่มักจะมีความคุ้นเคยกับมหาวิทยาลัยไม่มากนัก จึงต้องปรับตัวให้เข้ากับ
สภาพแวดล้อมต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นอาคาร สถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ส่วนนักศึกษาชั้นปีที่ 4 
และสูงกว่า เป็นนักศึกษาที่อยู่ในมหาวิทยาลัยมานานจนถึงปีสุดท้ายท่ีจะส าเร็จการศึกษา มี วุฒิภาวะ
ประสบการณ์ และความเชื่อมั่นในมหาวิทยาลัยมากกว่าแม้จะอยู่ในสภาพแวดล้อมเดียวกันแต่ก็มี
ความแตกต่างกันในเรื่องประสบการณ์เชิงประจักษ์ จึงอาจท าให้เกิดความคิดเห็นที่แตกต่างกันได้ 
นอกจากนี้นักศึกษาชั้นปีที่ 4 และสูงกว่า ส่วนใหญ่จะใช้เวลาในปีการศึกษาสุดท้ายในการฝึก
ประสบการณ์วิชาชีพตามข้อก าหนดของหลักสูตร จึงมีรายการที่จะต้องติดต่อใช้บริการงานบริการจุด
เดียวน้อยกว่านักศึกษาชั้นปีที่ 1 จึงอาจท าให้มีความคิดเห็นที่แตกต่างกัน ดังที่สุนีย์  สินธุเดชะ (2552: 
12) กล่าวว่า นักศึกษาที่ใกล้จะส าเร็จการศึกษาย่อมมีมุมมองแตกต่างไปจากเดิมเมื่อครั้งเป็นนักศึกษา
ใหม่ มุมมองที่เปลี่ยนไปนี้เป็นผลมาจากการได้รับประสบการณ์ การเรียนรู้และการใช้ชีวิตใน
มหาวิทยาลัย ซึ่งไม่สอดคล้องกับ ทวีศักด์ิ  วงษ์ธานี (2545: บทคัดย่อ) ที่ได้ศึกษาทัศนะของนักศึกษา 
ที่มีต่อการจัดบริการนักศึกษาของมหาวิทยาลัยศรีปทุม พบว่า นักศึกษาที่ศึกษาในชั้นปีต่างกันมีทัศนะ
ต่อการจัดบริการนักศึกษาโดยรวมและเป็นรายด้านไม่แตกต่างกัน เช่นเดียวกับงานวิจัยของ เสกสรร 
แจ่มใส (2543: 74)ที่ศึกษาความคิดเห็นของนิสิตต่อการให้บริการของกองกิจการนิสิต มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม พบว่านิสิตที่ศึกษาอยู่ในชั้นปีต่างกันมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของกองกิจการนิสิต
โดยรวมไม่แตกต่างกัน ประลม  ไชยสาร (2542: 104) ที่ศึกษาเจตคติและความต้องการของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิตที่มีต่อการจัดบริการนักศึกษา ผลการวิจัยพบว่านักศึกษาที่ศึกษาชั้นปี
ต่างกันมีความต้องการ ต่อการจัดบริการนักศึกษาไม่แตกต่างกัน 
  2.3  นักศึกษาที่ก าลังศึกษาอยู่ในคณะต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของงานบริการ
จุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน ที่เป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะนักศึกษาที่ศึกษาต่างคณะกันอาจมีบุคลิกภาพที่
แตกต่างกันออกไป ในขณะที่มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (2553: 111)ได้ก าหนดว่าในการติดต่อ
หน่วยงานบริการต่างๆ ในมหาวิทยาลัย ผู้เข้ารับบริการที่เป็นนักศึกษาภาคปกติ จะต้องแต่งกายด้วย
เครื่องแบบนักศึกษาที่ถูกต้องตามระเบียบของมหาวิทยาลัยเท่านั้น ซึ่งนักศึกษาบางคณะมีบุคลิกภาพ
เฉพาะทางด้านการแต่งกายที่ขัดต่อระเบียบของมหาวิทยาลัย จึงไม่สามารถติดต่อขอรับบริการจาก
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หน่วยงานของมหาวิทยาลัยได้เพราะเจ้าหน้าที่จะต้องรักษาระเบียบตามที่ก าหนด จึงท าให้นักศึกษา
เกิดความคิดเห็นที่แตกต่างกันออกไป เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่านักศึกษาคณะครุศาสตร์มีความ
คิดเห็นในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก แตกต่างจากนักศึกษาคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
อย่างมีนัยส าคัญ ที่เป็นเช่นนี้อาจเนื่องมาจากลักษณะเฉพาะของนักศึกษาที่แตกต่างกันอันเป็นผลมา
จากความแตกต่างกันของของคณะที่ศึกษา ซึ่งอาจกล่าวได้ว่าคณะครุศาสตร์เป็นคณะที่มุ่งผลิต
บัณฑิตเพื่อออกไปประกอบวิชาชีพครู มีระยะเวลาในการศึกษาตามหลักสูตร 5 ปี  ซึ่งผู้ที่ศึกษาในคณะ
นี้จะต้องเป็นผู้ที่มีความละเอียดรอบคอบ บางส่วนเป็นนักเรียนที่ได้รับทุน จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องรับ
บริการจากงานบริการจุดเดียวในเรื่องของการตรวจสอบผลการเรียนบ่อยคร้ัง ส่วนคณะเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม เป็นคณะที่มุ่งผลิตบัณฑิตให้มีความรู้ความสามารถเชี่ยวชาญในด้านงานช่างเทคนิค  
งานออกแบบในเชิงสร้างสรรค์ ที่ต้องอาศัยความรวดเร็วคล่องตัว  จึงอาจท าให้แนวคิดของนักศึกษาทั้ง 
2  คณะมีความแตกต่างกัน ส่งผลให้ความคิดเห็นแตกต่างกันไปด้วย ดังที่วัลลภา เทพหัสดิน ณ อยุธยา 
(2530: 59 -60) กล่าวว่าองค์ประกอบด้านการเรียนการสอน ความรู้ของผู้สอน บรรยากาศการเรียน
การสอน จะเป็นตัวส่งเสริมสนับสนุนพัฒนาการของนักศึกษาให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
นอกจากนั้นบุคลิกภาพและอุปนิสัยของนักศึกษาที่ศึกษาคณะต่างกันก็มีส่วนท าให้นักศึกษามีทัศนะ
ต่อการจัดบริการนักศึกษาแตกต่างกันด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชุติภัค  บุญปาน (2546: 73) 
ที่ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของหอสมุดกลาง สถาบันราชภัฏราชนครินทร์
ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษาที่ศึกษาในคณะต่างกันมีความคิดเห็นต่อการให้บริการโดยรวมและเป็นราย
ด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
  2.4  นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของงาน
บริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน  
ท่ีเป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะนักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนในระดับสูง ปานกลาง หรือต่ าย่อมได้รับ
การบริการท่ีเท่าเทียมกัน ตามเกณฑ์ที่มหาวิทยาลัยก าหนดไว้ในเรื่องคุณภาพการบริการ เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่านักศึกษาที่มีผลการเรียนระดับปานกลาง มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของงาน
บริการจุดเดียว มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาในด้านบุคลากรผู้ให้บริการแตกต่างจากนักศึกษาที่มี
ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่ าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน ที่เป็นเช่นนี้
อาจเป็นเพราะนักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนในระดับปานกลาง สามารถท าความเข้าใจในเรื่อง
การให้บริการต่างๆ ของงานบริการจุดเดียวด้วยการศึกษาข้อมูลจากสื่อหรือเอกสารประชาสัมพันธ์ได้
ด้วยตนเอง เมื่อติดต่อกับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และได้รับค าแนะน าเพียงเล็กน้อยก็สามารถด าเนินการ
ในเรื่องต่างๆ ของตนเองได้โดยไม่มีอุปสรรคหรือข้อผิดพลาด ในขณะที่นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการ
เรียนต่ า อาจมีลักษณะของปัญหา หรือความต้องการได้รับค าแนะน าปรึกษาเมื่อติดต่องานบริการ               
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จุดเดียว ท่ีแตกต่างกันออกไปในแต่ละบุคคล ซึ่งต้องการในการได้รับค าแนะน าปรึกษาในเรื่องของ             
การเพิ่มและหรือรายวิชาเรียน การลงทะเบียนเรียนซ้ า การขอยกเลิกรายวิชาเรียน ตลอดจนการ
ด าเนินการอ่ืนๆ มากกว่านักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนในระดับสูง และระดับปานกลาง                 
เมื่อบุคลากรท่ีมีหน้าที่ให้บริการ ปฏิบัติต่อนักศึกษาในการให้ค าแนะน าเปน็มาตรฐานเดียวกันทั้งหมด  
จึงท าให้นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนต่ ามีความคิดเห็นในด้านบุคลากรผู้ให้บริการแตกต่างจาก
นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนระดับปานกลาง ดังที่ วัลลภา เทพหัสดิน ณ อยุธยา (2544: 16) 
กล่าวว่า ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนเป็นประเด็นให้ศึกษาได้ว่า มีส่วนเกี่ยวข้อง หรือส่งผลอย่างไรในการ
แสดงออกในเชิงพฤติกรรมของผู้เรียน และทวีศักด์ิ  วงษ์ธานี (2545: บทคัดย่อ) ที่ได้ศึกษาทัศนะของ
นักศึกษา ที่มีต่อการจัดบริการนักศึกษาของมหาวิทยาลัยศรีปทุม พบว่า นักศึกษาที่มีผลสัมฤทธิ์ 
ทางการเรียนต่างกันมีทัศนะต่อการจัดบริการนักศึกษาโดยรวมและเป็นรายด้านแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ  
 
ข้อเสนอแนะ 
  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
  จากผลการวิจัยพบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นต่อการให้บริการของงานบริการจุดเดียว 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาว่ามีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก  และเพื่อให้งานบริการจุดเดียว
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะการพัฒนา
งานบริการจุดเดียว เป็นรายด้านดังนี้ 
  1.  ด้านกระบวนการให้บริการ นักศึกษามีความคิดเห็นต่อกระบวนการให้บริการอยู่ในระดับ
มาก อย่างไรก็ตามเพื่อให้กระบวนการให้บริการมีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น ผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะที่
สอดคล้องกับข้อมูลจากแบบสอบถามปลายเปิดว่า ควรปรับเวลาการให้บริการของงานการเงินให้ยุติ
การให้บริการพร้อมกับงานทะเบียนในเวลา 16.00 น. ของทุกวัน เพื่อเป็นการขยายโอกาสส าหรับ
นักศึกษาในการติดต่อรับบริการ  ในเรื่องการช าระเงิน และเป็นการยุติการให้บริการที่ตรงกับประกาศ
ของงานบริการจุดเดียว ในกรณีนี้ ส านักงานอธิการบดีควรปรับแก้ข้อก าหนดในเรื่องระยะเวลาการ
น าส่งเงินจากงานการเงินไปยังงานบัญชี เพื่อให้งานการการเงินสามารถบริการนักศึกษาได้จนถึงเวลา 
16.00 น.นอกจากน้ี ควรปรับอัตราค่าธรรมเนียมในการออกเอกสารบางรายการให้มีความเหมาะสม 
ไม่สูงจนเกินไป เพราะนักศึกษามีฐานะที่แตกต่างกัน จึงควรปรับอัตราค่าธรรมเนียมที่เหมาะสมต่อ
นักศึกษา 
   2.  ด้านบุคลากรผู้ให้บริการนักศึกษามีความคิดเห็นต่อบุคลากรผู้ให้บริการว่ามีความ
เหมาะสมอยู่ในระดับมาก แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อนักศึกษามีความคิดเห็นว่าการให้บริการของ
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เจ้าหน้าที่งานการเงินมีความเหมาะสมอยู่ในระดับปานกลาง และจากแบบสอบถามปลายเปิด
นักศึกษามีความคิดเห็นว่าควรปรับปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าที่งานการเงินให้ดีขึ้น รวมถึงควรเพิ่ม
จ านวนเจ้าหน้าที่ใหม้ากขึ้น ส านักงานอธิการบดี และฝ่ายฝึกอบรมพัฒนาบุคลากร ควรส่งเสริมให้มี
การอบรมพัฒนาบุคลากรด้านการบริการให้มีความรู้ความเข้าใจที่ถูกต้องในการปฏิบัติหน้าที่ และมี
หัวใจของการบริการอย่างแท้จริง อย่างน้อยภาคเรียนละ 1 ครั้ง เพื่อให้เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเข้าใจ
ในเรื่องดังกล่าวอย่างลึกซึ้ง ตลอดจน มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี สามารถน าความรู้ที่ได้รับจากการอบรมมา
ประยุกต์ใช้และปรับปรุงการให้บริการได้ และควรเพิ่มเจ้าหน้าที่ที่อยู่ประจ าเคาเตอร์บริการให้มากกว่า
ที่มีอยู่เดิมเพื่อประสิทธิภาพที่ดียิ่งขึ้นของการให้บริการ 
  3.  ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวกนักศึกษามีความคิดเห็นต่อสถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวกว่ามีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก แต่เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อนักศึกษามีความคิดเห็น
ว่าสถานที่จอดรถ และเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ใช้ตรวจสอบผลการเรียนมีความเหมาะสมอยู่ในระดับ           
ปานกลาง นอกจากน้ีจากแบบสอบถามปลายเปิด นักศึกษามีความคิดเห็นว่าควรเปลี่ยนเครื่อง
คอมพิวเตอร์ที่ใช้ในการตรวจสอบผลการเรียนใหม่ เนื่องจากของเดิมใช้งานมานานและมีจ านวนน้อย
ไม่เพียงพอส าหรับความต้องการใช้บริการของนักศึกษา ดังนั้นเพื่อให้การบริการมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
งานอาคารสถานที่ และกองกลาง ควรพิจารณาทบทวนเรื่องการจัดสถานที่จอดรถส าหรับผู้มาติดต่อ
ส านักงานอธิการบดี และงานบริการจุดเดียวให้ได้รับความสะดวกมากขึ้น และควรเพิ่มจ านวนและ
ปรับเปลี่ยนเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับให้บริการในการตรวจสอบรายละเอียดต่างๆ ทางด้านข้อมูลของ
นักศึกษา ให้มีจ านวนมากขึ้น และควรมีการปรับเปลี่ยนเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการอย่างน้อยทุก 3 
ปี  เนื่องจากในปัจจุบันเครื่องคอมพิวเตอร์มีอายุการใช้งานต่ า ควรปรับเปลี่ยนตามอายุการใช้งานให้มี
ความเหมาะสมและพร้อมใช้อยู่ตลอดเวลา 
   

  ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไป  
  1.  ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องกับงานบริการจุดเดียว เช่น
ผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ บัณฑิต และบุคคลภายนอกที่มารับบริการ 
  2.  ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษาอ่ืนๆที่จัดบริการแบบงาน
บริการจุดเดียว 
  3.  ควรมีการศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของบุคลากรงานบริการจุดเดียว  
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แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจยั 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เรื่อง  ความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว   
  มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

________________________________ 
 
ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับน้ี มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการ
จุดเดียว (One Stop Service) ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ข้อมูลที่ได้จาก
การศึกษานี้            จะเป็นประโยชน์ และน าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการ ที่มี
คุณภาพตามความคิดเห็นของท่านให้มากที่สุด เพื่อประโยชน์ในการวางแผนปรับปรุง และ
พัฒนาการให้บริการต่อไป 
 แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน  
  ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนตัวของนักศึกษา 
  ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา3 ด้านคือ 1. ด้านกระบวนการให้บริการ 2. ด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ  
3. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
  ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดให้นักศึกษาระบุข้อเสนอแนะในการให้บริการเพื่อ
น าไปปรับปรุงแก้ไข 
 
  ผู้วิจัยขอความร่วมมือจากนักศึกษา โปรดตอบแบบสอบถามให้ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
และโปรดตอบให้ครบทุกข้อ ซึ่งข้อมูลทั้งหมดจากการวิจัยน้ี ผู้วิจัยจะเก็บเป็นความลับ และไม่มี
ผลกระทบใดๆต่อนักศึกษาทั้งสิ้น  ผู้วิจัยขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาให้ความร่วมมือมา ณ โอกาสน้ี  
 
 
 
 
 
 
        รวีโรจน์  สิงห์ล าพอง 
                                                                     นิสิตปริญญาโท สาขาวิชาการอุดมศึกษา                                                                                              
                                                                           มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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แบบสอบถาม 
ตอนที่ 1  ข้อมูลส่วนตัวของนักศึกษา 
 
ค าชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงในช่อง  ที่ตรงกับความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน 
 
1. เพศ 
   ชาย      หญิง 
 
2. ชั้นปีที่ก าลังศึกษา 
   ชั้นปีท่ี 1      ชั้นปทีี่ 2 
   ชั้นปีท่ี 3      ชั้นปีท่ี 4  หรือสูงกว่า 
 
3. คณะท่ีศึกษา 
   คณะครุศาสตร์     คณะมนุษยศาสตร์ และสังคมศาสตร์ 
   คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม   คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
   คณะวิทยาการจัดการ    คณะศิลปกรรมศาสตร์ 
 
4. ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน (เกรดเฉลี่ยรวม) โปรดระบุ................................................................. 
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว (One Stop Service)  
               มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
ค าชี้แจง โปรดเขียนเครื่องหมาย   ลงในช่อง  ที่ตรงกับความคิดเห็นของนักศึกษา โดย

พิจารณาจากเกณฑ์ที่ก าหนด 5 ระดับ ดังนี้ 
 มากที่สุด (5) หมายถึง นักศึกษาเห็นด้วยกับข้อความในระดับมากที่สุด 
 มากที่สุด (4) หมายถึง นักศึกษาเห็นด้วยกับข้อความในระดับมาก 
 มากที่สุด (3) หมายถึง นักศึกษาเห็นด้วยกับข้อความในระดับปานกลาง 
 มากที่สุด (2) หมายถึง นักศึกษาเห็นด้วยกับข้อความในระดับน้อย 
 มากที่สุด (1) หมายถึง นักศึกษาเห็นด้วยกับข้อความในระดับน้อยที่สุด 

ข้อที่ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

 
1. 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ล าดับขั้นตอนในการให้บริการมีความสะดวก
รวดเร็ว  

     

2. ค าอธิบายในกระบวนการให้บริการชัดเจน เข้าใจ
ได้ง่าย 

     

3. มีค าแนะน าเกี่ยวกับขั้นตอนในการใช้บริการด้วย
สื่อต่างๆ  

     

4. มีการประชาสัมพันธ์ด้วยการติดประกาศหรือแจ้ง
ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ประกาศ
ระยะเวลาการให้บริการ 

     

5. การให้บริการต่อเนื่องไม่หยุดพักกลางวัน      
6. ช่วงเวลาในการให้บริการของงานทะเบียนตั้งแต่ 

08.30 – 16.00 มีความเหมาะสม 
     

7 ช่วงเวลาในการให้บริการของงานการเงินตั้งแต่ 
08.30 – 15.30 มีความเหมาะสม 

     

8. 
 
 
 
 

ช่วงเวลาในการบริการตั้งแต่เริ่มต้นกระบวนการ
จนแล้วเสร็จด้วยความรวดเร็ว 
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ข้อที่ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

9. มีการจัดบริการให้ค าแนะน าในระหว่างการติดต่อ
รับบริการ 

     

10. กระบวนการให้บริการ ท าให้เกิดความเสมอภาค
ไม่เลือกปฏิบัติ 

     

11. อัตราค่าธรรมเนียมต่างๆ ที่เรียกเก็บ เช่น
ค่าธรรมเนียมเอกสารส าคัญมีความเหมาะสม 

     

12. มีการแนะน าการใช้บริการหลากหลายช่องทาง 
เช่น เอกสาร เว็บไซต์ และจากเจ้าหน้าที่ 

     

13. การชี้แจงก าหนดเวลาในการด าเนินการตาม
รายการต่างๆ มีความเหมาะสม 

     

14. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน – หลังด้วย
บัตรคิว 

     

15. เทคโนโลยีท่ีใช้ในการให้บริการ เช่นเครื่องกด
บัตรคิวมีความเหมาะสม 

     

16. นักศึกษาได้รับการบริการตามระยะเวลาที่
ก าหนดหรือเร็วกว่า 

     

17. เอกสารส าคัญ / ใบแสดงผลการเรียน / ใบรับรอง
ต่างๆ ที่ด าเนินการแล้วเสร็จมีความถูกต้อง 

     

18. เอกสารค าร้องมีตัวอย่างค าแนะน าบริการอย่าง
ชัดเจน เข้าใจง่าย 

     

19. ข้อมูลประวัตินักศึกษาในฐานข้อมูลทะเบียน มี
ความถูกต้อง 

     

20. การด าเนินงานมีความเรียบร้อย สร้างความพึง
พอใจให้แก่ผู้รับบริการ 
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ข้อที่ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

 
21. 

ด้านบุคลากร 
เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการแก่นักศึกษามีจ านวน
เพียงพอเหมาะสม 

     

22. ความตรงต่อเวลาในการปฏิบัติหน้าที่      
23. นักศึกษาพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่

ประชาสัมพันธ์ 
     

24. นักศึกษาพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ทะเบียนวัดผล 

     

25. นักศึกษาพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
การเงิน 

     

26. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถและ
ประสบการณ์ในการให้บริการ 

     

27. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีกิริยามารยาทท่ีสุภาพ ยิ้ม
แย้มแจ่มใส 

     

28. เจ้าหน้าที่ใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายในการสื่อสารกับ
นักศึกษา 

     

29. เจ้าหน้าที่อธิบายแนะน าข้อมูลได้ถูกต้อง      
30. เจ้าหน้าที่อุทิศเวลาในการให้บริการ      
31. เจ้าหน้าที่เอาใจใส่และเต็มใจในการให้บริการ      
32. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพและเหมาะสม      
33. เจ้าหน้าที่เต็มใจให้บริการค าแนะน าปรึกษาทาง

โทรศัพท์ 
     

34. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค      
35. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความสุจริต 

 
     

36. เจ้าหน้าที่เต็มใจในการแนะน ารายละเอียดอื่นๆที่
นอกเหนือจากการให้บริการของงานบริการจุด
เดียว 
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ข้อที่ รายการ 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

 
37. 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
สถานท่ีตั้งของส านักงานมีป้ายบอกชัดเจน หา
ง่าย 

     

38. สถานท่ีจอดรถเพียงพอต่อผู้มาติดต่อ      
39. สถานท่ีให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ      
40. จ านวนโต๊ะนั่งรอรับบริการและกรอกเอกสาร

เพียงพอต่อจ านวนผู้รับบริการ 
     

41. ภายในพื้นที่ให้บริการมีการติดตั้งระบบปรับ
อากาศอย่างเหมาะสม 

     

42. ภายในสถานท่ีให้บริการมีแสงสว่างเพียงพอ      
43. การตกแต่งภายในพื้นท่ีให้บริการมีความสวยงาม

เหมาะสม 
     

44. อุปกรณ์ที่น ามาให้บริการมีความทันสมัย      
45. จ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับตรวจสอบผล

การเรียนมีจ านวนเพียงพอ 
     

46. จ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับตรวจสอบผล
การเรียนอยู่ในสภาพใช้การได้ดี 

     

47. มีการจัดเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยอยู่ใน
พื้นที่ให้บริการตลอดเวลา 

     

48. ช่องทางในการรับเรื่องบริการเพียงพอต่อจ านวน
ผู้รับบริการ 

     

49. มีการจัดบริการสื่อสิ่งพิมพ์ และตู้กดน้ าดื่มภายใน
พื้นที่บริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม 

     

50. มีการจัดบริการโทรทัศน์วงจรปิดภายในพื้นที่
บริการ 

     

51. มีการจัดเตรียมอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ 
เช่นปากกาเขียนค าร้อง / กาวส าหรับติดภาพถ่าย 

     

52. มีห้องน้ าในบริเวณใกล้เคียงพื้นที่ให้บริการ      
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ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามข้อเสนอแนะในการให้บริการเพื่อน าไปปรับปรุงแก้ไข 
 
ข้อเสนอแนะด้านกระบวนการให้บริการ 
……………………………………………………………………………………………………………. 
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
 
ข้อเสนอแนะด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
……………………………………………………………………………………………………………. 
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
 
ข้อเสนอแนะด้านสถานท่ีและสิ่งอ านวยความสะดวก 
……………………………………………………………………………………………………………. 
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
 
 

ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการเก็บข้อมูล 
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ภาคผนวก ข 

รายนามผู้เช่ียวชาญและจดหมายขอความอนุเคราะห์เชิญเป็นผู้เช่ียวชาญ 
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รายนามผู้เช่ียวชาญที่ตรวจสอบความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม 
 
   1.ชื่อ  อาจารย์ ดร.สุวพร  ต้ังสมวรพงษ์ 
         ต าแหน่ง อาจารย์ประจ าสาขาวิชาการอุดมศึกษา 
         สังกัด   สาขาวิชาการอุดมศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 
     มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
  2.ชื่อ  อาจารย์ ดร.ราชันย์  บุญธิมา 
        ต าแหน่ง อาจารย์ 
        สังกัด   ส านักทดสอบทางการศึกษาและจิตวิทยา 
     มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
  3.ชื่อ  รองศาสตราจารย์ศุภานัน  สิทธิเลิศ 
         ต าแหน่ง รองคณบดีฝ่ายบริหาร 
         สังกัด   คณะครุศาสตร์ 
     มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
 
  4.ชื่อ  รองศาสตราจารย์มาลี  พัฒนกุล 
         ต าแหน่ง รองศาสตราจารย์ 
         สังกัด   สาขาวิชาภาษาไทย คณะครุศาสตร์ 
     มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
 
  5.ชื่อ  อาจารย์ ดร.สมรวย  อภิชาติบุตรพงศ์ 
         ต าแหน่ง อาจารย์ 
         สังกัด   สาขาวิชาสถิติประยุกต์ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
     มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
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ภาคผนวก ค 

จดหมายขอความอนเุคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจยั 
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ภาคผนวก ง 

ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับและค่าอ านาจจ าแนก 
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ตารางค่าอ านาจจ าแนกของแบบสอบถามความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่องานบริการจุดเดียว 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
 

ล าดับข้อ ค่าอ านาจจ าแนก (t) ล าดับข้อ ค่าอ านาจจ าแนก (t) 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 

10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 

 

4.679 
6.562 
6.565 
3.917 
4.566 
4.607 
1.845 
4.555 
7.534 
8.862 
2.556 
4.172 
6.063 
7.706 
8.787 
7.148 
6.063 
4.899 
3.400 
3.443 
4.348 
6.638 
3.789 
5.021 
4.348 
5.578 

 

27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 

4.476 
4.953 
5.276 
5.003 
6.531 
8.107 
3.606 
6.150 
7.975 
7.534 
3.122 
2.035 
4.307 
4.931 
5.529 
5.448 
4.556 
2.849 
2.660 
3.976 
3.294 
4.555 
4.772 
1.883 
4.857 
4.053 

  ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ เท่ากับ 0.96 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติย่อผู้วิจัย 
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ประวัติย่อผู้วิจัย  

 

ชื่อ ชื่อสกุล     นายรวีโรจน์  สิงห์ล าพอง 
วัน เดือน ปีเกิด    วันที่ 22 กันยายน พ.ศ. 2522 
สถานที่เกิด    อ าเภอบางกอกน้อย กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยู่ปัจจุบัน   4 ถนนจรัญสนิทวงศ์ 55 แขวงบางพลัด 
       เขตบางพลัด กรุงเทพมหานคร 10700 
ต าแหน่งหน้าที่การงานในปัจจุบัน  หัวหน้าฝ่ายประชาสัมพันธ์ 
สถานที่ท างานปัจจุบัน   ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
       1 ถนนอู่ทองนอก แขวงวชิรพยาบาล เขตดุสิต 
       กรุงเทพมหานคร 10300 
 
ประวัติการศึกษา 
  พ.ศ.2540    มัธยมศึกษาตอนปลาย  
       (แผนกภาษาอังกฤษ – ภาษาฝรั่งเศส)  
        จากโรงเรียนมัธยมวัดนายโรง กรุงเทพมหานคร 
  พ.ศ.2545    ศิลปศาสตรบัณฑิต (นิเทศศาสตร์) 
        จากสถาบันราชภัฏสวนสุนันทา 
   พ.ศ.2554   การศึกษามหาบัณฑิต (การอุดมศึกษา) 

     จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
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