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 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1)เพ่ือศึกษาความคาดหวงัของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร 2)เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร และ  
3)การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่างคือ 
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากรท่ีก าลงัศึกษาอยู่ในปีการศึกษา 2558 จ านวน 354 คน 
โดยใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม 
การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และการเรียงล าดบัความส าคญัของ
ความพึงพอใจและความคาดหวงั (Priority Needs Index : PNI) 
 ผลการวิจยัพบวา่ 
 1.ความคาดหวังของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ                   
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บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยรวมอยูใ่นระดบั มาก 
 3.การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร  โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพการศึกษา วิทยาเขตท่ีศึกษาอยู่ คณะวิชา อาชีพ รายได ้
พบว่า มีความพึงพอใจและระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาต่อคุณภาพบริการของ
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 The purpose of this research were to 1)To examine the expectations of the graduate 
students on the quality of services of the Graduate School Silpakorn University. 2)To examine the 
satisfactions of the graduate students on the quality of services of the Graduate School Silpakorn 
University. 3)A comparison the expectations and satisfactions of the graduate students on the quality of 
services of the Graduate School Silpakorn University. Categorized into individual factors. The samples 
included 354 Graduate Students education in academic year 2015. The sampling method used was 
Simple Random Sampling. The questionnaires were instrumental to gather data. Data analysis was 
performed using the software. The statistics used to analyze data were frequency, percentage, mean 
( ), standard deviation (S.D.) and Priority Needs Index (PNI) 
 The results have found that 
 1. The Overall, expectations of the graduate students on the quality of services of the 
Graduate School Silpakorn University.  
 2. The Overall, satisfactions of the graduate students on the quality of services of the 
Graduate School Silpakorn University. 
 3. A comparison of expectations and satisfactions of the graduate students on the quality of 
services of the Graduate School Silpakorn University. Categorized into individual factors. Included sex, 
age, education level, status of education, campus, faculty, career, income. Showed satisfactions and 
expectations of the graduate students on the quality of services of the Graduate School Silpakorn 
University. Difference. 
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เคร่ืองมือเพื่อการวจิยั 
 ขอขอบพระคุณ ครูบาอาจารยทุ์กท่านท่ีไดอ้บรม สั่งสอนและแนะแนวทางแก่ผูว้จิยั  
 ขอบคุณเพื่อนนกัศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน คณะ
วทิยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร รุ่นท่ี 5 ท่ีไดใ้ห้ค  าปรึกษาแนะน าตลอดระยะเวลาท่ีไดศึ้กษา
ร่วมกนั 
 ขอขอบพระคุณผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ีบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากรทุกท่านท่ีให้
การสนบัสนุนโดยตลอด 

ขอขอบพระคุณ บิดา มารดา พี่ และครอบครัวของผูว้ิจยั ท่ีให้ชีวิต ความคิด สติปัญญา 
ช้ีใหเ้ห็นถึงความส าคญัของการศึกษา และเป็นก าลงัใจอนัส าคญัยิง่ของผูว้จิยั 

วิทยานิพนธ์ น้ีได้ รับทุนสนับสนุนจากกองทุนส่ง เส ริมและพัฒนาบุคลากร                   
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จากคณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร, ทุนอุดหนุนการศึกษาจากเงินบริจาคจากผูไ้ดรั้บ
อนุญาตให้เขา้เป็นผูใ้ห้บริการตดัและให้เช่าชุดครุยวิทยฐานะ มหาวิทยาลยัศิลปากร, ทุนอุดหนุน
การท าวทิยานิพนธ์จากงบประมาณแผน่ดิน (หมวดเงินอุดหนุนทัว่ไป) ของบณัฑิตวทิยาลยั ประจ าปี
งบประมาณ 2557 มหาวิทยาลยัศิลปากร, ทุนสนับสนุนการเผยแพร่ผลงานวิจยั / งานสร้างสรรค ์             
ในวารสารวิชาการ ระดบัชาติและนานาชาติ ส าหรับนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา บณัฑิตวิทยาลยั 
มหาวทิยาลยัศิลปากร ประจ าปีงบประมาณ 2558 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 สถาบนัการศึกษามีความส าคญัในการพฒันาคนและสังคมของประเทศให้มีความ
เจริญกา้วหนา้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในสังคมปัจจุบนั ซ่ึงเป็นยุคสังคมข่าวสารการศึกษาในฐานะกลไก
พื้นฐานของการพฒันาคน จึงเป็นส่ิงท่ีสังคมหวงัพึ่งพาให้เป็นเคร่ืองเตรียมคนและสังคมให้พร้อม
รับการเปล่ียนแปลงเพื่อการพฒันาประเทศอยา่งมีประสิทธิภาพ ในขณะท่ีหลาย ๆ ประเทศเล็งเห็น
ความส าคญัและไดทุ้่มเททรัพยากร เพื่อปรับปรุงการศึกษาให้เขา้กบัชีวิตสมยัใหม่ท่ีเปล่ียนแปลงไป 
แต่ก็ปรากฎวา่การศึกษาในฐานะ “คลงัปัญญา” ของสังคมไทยกลบัถูกละเลยไปมาก นอกจากระบบ
การศึกษาของไทยจะปรับตวัตามการพฒันาเศรษฐกิจไดช้้าเป็นผลให้เกิดความ “ไม่พอดี” ในการ
ผลิตก าลงัคนป้อนให้แก่สายงานการผลิตต่าง ๆ แลว้การศึกษาของประเทศยงัไม่อาจช่วยรักษาให้มี
หลกัยึดเหน่ียวจากจริยธรรมให้แก่สังคมได ้เน่ืองดว้ยการศึกษาท่ีผา่นมา มกัจะถูกมองคนเป็นเพียง 
“ทรัพยากรมนุษย”์ มากกวา่ท่ีจะมอง “คน” เป็น “คน” ท่ีมีเกียรติ ศกัด์ิศรี วฒันธรรมและชีวิตของ
ตนเอง ท าให้คนเป็นเพียงปัจจยัการผลิตท่ีมีคุณค่ามากกว่าจะเคารพในคุณค่าของความเป็นตนเอง 
การศึกษาจึงมิไดส่้งเสริมให้คนรอบรู้และเขา้ใจชีวิต และเป็นคนท่ีสมบูรณ์อย่างแทจ้ริง (อมรวิชช์ 
นาครทรรพ,2539:11-12) 
 ดว้ยเหตุน้ีเอง แผนพฒันาการศึกษาของกระทรวงศึกษาธิการ ฉบบัท่ีสิบเอ็ด พ.ศ. 
2555–2559 เพื่อให้การด าเนินงานบรรลุเป้าหมายการพฒันา ท่ีก าหนดไว ้ กระทรวงศึกษาธิการได้
ก าหนดยุทธศาสตร์การด าเนินงาน ในการยกระดบัคุณภาพและมาตรฐานผูเ้รียน ครู คณาจารย ์
บุคลากรทางการศึกษาและสถานศึกษา เพื่อเร่งรัดพฒันาคุณภาพและมาตรฐานครู คณาจารย ์ และ
บุคลากรทางการศึกษา จุดมุ่งหมายในการพฒันาระบบบริหารจดัการ และส่งเสริมให้ทุกภาคส่วน           
มีส่วนร่วมในการจดัการศึกษา มุ่งปรับระบบบริหารจดัการและพฒันาระบบบริหารจดัการศึกษาให้
มีความคล่องตวัในการบริหารงานการศึกษาให้มากยิ่งข้ึน เป็นท่ียอมรับของผูรั้บบริการ สร้างความ
เขม้แข็งให้กบัส านกังานเขตพื้นท่ีและสถานศึกษาทุกระดบั ทุกประเภทให้มีความคล่องตวั มีอิสระ             
ในการบริหารจดัการ และมีความเขม้แข็งรองรับการกระจายอ านาจ  รวมทั้งปรับปรุงระบบ                  
การสนับสนุนการระดมทรัพยากรจากทุกภาคส่วนในการพฒันาการศึกษาและการสร้างภาคี



2 

เครือข่ายทางการบริหารจดัการศึกษา (กระทรวงศึกษาธิการ,ส านกังานปลดักระทรวงศึกษาธิการ, 
2556:15,16,26) 
 มหาวิทยาลัยเป็นสถาบันอุดมศึกษา ท่ีมีความส าคัญยิ่งต่อการพฒันาคุณภาพของ
ประชาชน มหาวิทยาลยัเป็นศูนยร์วมของบุคลากรท่ีมีความรู้ ประสบการณ์  และมีความเช่ียวชาญ
เฉพาะทาง อีกทั้ งยงัเป็นศูนย์รวมของปัจจัยทางการศึกษาท่ีสมบูรณ์ และมีเป้าหมายของการ
ด าเนินการท่ีชัดเจน คือ มีหน้าท่ีผลิตก าลังคนท่ีมีความรู้ ความสามารถระดับสูง ออกไปพฒันา
ประเทศ และให้บริการทางวิชาการแก่สังคม ภารกิจหลกัของมหาวิทยาลยัคือ การสอน การวิจยั
ให้บริการแก่สังคมและการท านุบ า รุงศิลปะและวัฒนธรรมของชาติ การผลิตบัณฑิตท่ีมี                     
ความสมบูรณ์ทั้งดา้นวิชาชีพชั้น สติปัญญา สังคม อารมณ์และจิตใจ เพื่อออกไปรับใช้และพฒันา
ประเทศ สถาบนัอุดมศึกษาจึงจ าเป็นตอ้งจดัสภาพแวดลอ้มท่ีจะช่วยส่งเสริมบรรยากาศการเรียนการ
สอนและพฒันาบุคลิกภาพของนกัศึกษาให้ถึงขีดสุด ดงันั้น การบริการดา้นวิชาการให้แก่นกัศึกษา
จึงมีความส าคญัในอนัท่ีจะช่วยส่งเสริมศกัยภาพของนกัศึกษาให้ประสบความส าเร็จตามความมุ่ง
หมายของตนและสังคม 
 มหาวทิยาลยัศิลปากร เป็นสถาบนัการศึกษาในระดบัอุมศึกษาของรัฐ โดยมีพนัธกิจ คือ            
1.พฒันาและถ่ายทอดความรู้ เพื่อเสริมสร้างบุคคลใหมี้ความรู้ในวชิาชีพชั้นสูง มีสติปัญญา ความคิด 
และมีความรับผิดชอบต่อสังคม  2.คน้ควา้ วิจยั และสร้างสรรค์ผลงานทางวิชาการและวิชาชีพ              
เพื่อประโยชน์ต่อ ชุมชน สังคมและประเทศชาติ  3.น าองค์ความรู้ ผลงานวิจยัและสร้างสรรค์
ใหบ้ริการทางวชิาการแก่สังคม เพื่อเสริมสร้างความเขม้แข็งให้แก่ชุมชนและพฒันาศกัยภาพในการ
แข่งขนั 4.ท านุบ ารุงศิลปะและวฒันธรรมอนัดีงามทั้งในระดบัทอ้งถ่ินและระดบัชาติ (มหาวิทยาลยั
ศิลปากร,กองแผนงาน,2556:11) โดยมี บณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร เป็นหน่วยงาน              
ท่ีสนบัสนุนดา้นการศึกษา 
 บณัฑิตวิทยาลยั เป็นหน่วยงานท่ีสนบัสนุนดา้นการศึกษาให้กบัมหาวิทยาลยัศิลปากร 
โดย บณัฑิตวิทยาลยั ไดก้ าหนดแนวทางการปฏิบติังานตามภารกิจหลกัของบณัฑิตวิทยาลยั  คือ              
1.ปณิธาน มุ่งส่งเสริม สนบัสนุน เพื่อพฒันาคุณภาพบณัฑิตศึกษา 2.วิสัยทศัน์ เป็นองคก์รท่ีส่งเสริม  
สนับสนุนและสร้างเครือข่ายความร่วมมือ เพื่อพฒันาคุณภาพการศึกษาระดับบณัฑิตศึกษาอย่าง
ต่อเน่ืองและเป็นมาตรฐานสากล 3.พนัธกิจ บริหารการศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยั
ศิลปากร จดัวางแผน ก าหนด ควบคุมมาตรฐานการศึกษาและหลักสูตร ประเมินผลการศึกษา 
ประสานงานและด าเนินการดา้นอ่ืนๆ  ท่ีเก่ียวกบัการบณัฑิตศึกษาร่วมกบัคณะวิชาหรือหน่วยงานท่ี
เรียกช่ืออยา่งอ่ืน ท่ีมีฐานะเทียบเท่าคณะวิชาท่ีเปิดสอนระดบับณัฑิตศึกษา รวมทั้งการด าเนินงานของ
ส านักงานเลขานุการบณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร 4.ยุทธศาสตร์ของบัณฑิตวิทยาลัย            
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มีแผนยุทธศาสตร์ของบณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร (พ.ศ.2555-2559) ส าหรับใช้เป็น
ทิศทางในการด าเนินงานของหน่วยงาน เพื่อตอบสนองยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลยัศิลปากร             
(พ.ศ. 2554-2563) และไดมี้การปรับปรุงแผนยุทธศาสตร์ของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร 
ใหม่เป็น พ.ศ. 2556-2559 เพื่อให้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัยศิลปากร               
ท่ีปรับใหม่ พ.ศ. 2556-2563 5.มาตรการ บณัฑิตวิทยาลยัก าหนดมาตรการด าเนินการตามประเด็น
ยุทธศาสตร์ของบณัฑิตวิทยาลัยท่ีสอดคล้องกับประเด็นยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัยศิลปากร              
6.แผนปฏิบติัราชการ บณัฑิตวทิยาลยั มีแผนปฏิบติัราชการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 ส าหรับ
ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบติังาน เพื่อตอบสนองยุทธศาสตร์ของบณัฑิตวิทยาลยั และยุทธศาสตร์
ของมหาวิทยาลยัศิลปากร 7.วตัถุประสงค์ในการด าเนินงาน เป็นหน่วยงานกลาง ท าหน้าท่ีบริหาร
จดัการศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยั ประสานงาน สนบัสนุนอ านวยความสะดวกใน
การด าเนินการศึกษาและการวิจัยให้แก่คณะวิชาท่ีท าการเปิดการสอนระดับบัณฑิตศึกษา 
ประเมินผลและสรุปผลการจดัการศึกษาในระดบับณัฑิตศึกษา  ด าเนินงานและปฏิบติังาน เพื่อให้
การศึกษาในระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัศิลปากรเป็นมาตรฐานเดียวกนั  พฒันาและบูรณา
การ การจดัการศึกษาอยา่งสร้างสรรค ์  
 เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการ ผูบ้ริหารมีนโยบายในการพฒันาคุณภาพ 
การให้บริการ การบริการด้วยความเต็มใจ การบริการเป็นท่ีประทบัใจ และพฒันาการให้บริการ              
โดยน าเทคโนโลยีท่ีทันสมยัมาพฒันาการให้บริการ และสนับสนุนบุคลากรเพื่อพฒันาความรู้ 
ความสามารถ และทกัษะในการให้บริการ จะเห็นได้ว่าผูเ้ข้ารับการศึกษามีจ านวนเพิ่มมากข้ึน              
อยา่งต่อเน่ือง ดงันั้น เพื่อเป็นการพฒันาบณัฑิตวทิยาลยัใหก้า้วหนา้ต่อไปอยา่งไม่หยุดย ั้ง โดยเฉพาะ
อยา่งยิ่งดา้นการให้บริการของส านกังานบณัฑิตวิทยาลยั ซ่ึงมีผลกระทบโดยตรงต่อผูม้ารับบริการ 
โดยเฉพาะนกัศึกษาในระดบับณัฑิตศึกษา ดงันั้น ในฐานะผูว้ิจยัเป็นบุคลากรของ บณัฑิตวิทยาลยั 
มหาวิทยาลยัศิลปากร จึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของส านกังานบณัฑิตวิทยาลยั 
มหาวิทยาลยัศิลปากร ซ่ึงคุณภาพการให้บริการท่ีดีให้กบัผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ให้ตรงกับความต้องการของผูรั้บบริการ เพื่อสร้างความประทับใจและความพึงพอใจให้กับ
ผูรั้บบริการ เพื่อน าผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงการให้บริการของ              
บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร ใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดในการตอบสนอง
ต่อความต้องการของผู ้ท่ีมารับบริการย ังบัณฑิตวิทยาลัย ส่งผลต่อการพัฒนาโดยรวมของ                  
บณัฑิตวทิยาลยั และมหาวทิยาลยัศิลปากรต่อไป  
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1.เพื่อศึกษาความคาดหวงัของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
 2.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
 3.การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากรโดยจ าแนกตามปัจจัย                
ส่วนบุคคล 
ขอบเขตของการวจัิย 
 เพื่อใหก้ารวจิยัเป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตการวจิยั ดงัน้ี 
 1.ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย
ศิลปากรท่ีก าลังศึกษาอยู่ในปีการศึกษา 2558 ซ่ึงมีจ านวน 4,616 คน (มหาวิทยาลัยศิลปากร               
,บณัฑิตวทิยาลยั,2556) 
 2.กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา  ปีการศึกษา 2558  
จ านวน 4,616 คน (มหาวทิยาลยัศิลปากร,บณัฑิตวิทยาลยั, 2556) ผูว้ิจยัไดก้  าหนดหาขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่ง จากตารางก าหนดขนาดตวัอย่างของเครซ่ีและมอร์แกน (Krejcle and Morgan,1970:608) 
ได้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 354 คน โดยเก็บขอ้มูลจากนักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย
ศิลปากรท่ีก าลงัศึกษาอยู่ในปีการศึกษา 2558 ทั้ง  4 วิทยาเขต คือ ตล่ิงชนั พระราชวงัสนามจนัทร์  
วงัท่าพระ และเพชรบุรี 
 3.ตวัแปรท่ีศึกษา 
  3.1ตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตน้ (Independent variables) ได้แก่ คุณลกัษณะของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวทิยาลยัศิลปากร จ าแนกเป็น 
   1.เพศ 
   2.อาย ุ
   3.ระดบัการศึกษา 
   4.สถานภาพการศึกษา    
   5.วทิยาเขตท่ีศึกษาอยู ่
   6.คณะวชิา 
   7.อาชีพ 
   8.รายได ้
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  3.2ตวัแปรตาม (Dependent variables) คือ คุณภาพการให้บริการซ่ึงท าการ
เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาต่อคุณภาพบริการ
ของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร จากการประเมินคุณภาพภายในของบณัฑิตวิทยาลยั จุดท่ี
บณัฑิตวิทยาลยัควรพฒันา ในดา้นการบริหารจดัการ คือ 1.จดัตั้งส านกังานของบณัฑิตวิทยาลยัใน
ทุกวิทยาเขต เพื่อให้บริการและอ านวยความสะดวกให้กับนักศึกษาทุกวิทยาเขต 2.การพฒันา
เทคโนโลย ีเพื่อช่วยในการบริหารจดัการของบณัฑิตวิยาลยั ลดขั้นตอนและให้บริการทุกวนั ไม่เวน้
วนัหยุดราชการ ทั้งน้ี เพราะนกัศึกษามีทั้งภาคปกติและโครงการพิเศษ 3.ให้บริการนกัศึกษาแบบ 
one stop service 4.พฒันาบุคลากรของบณัฑิตวิทยาลยัให้มีความรู้ ความสามารถท่ีจะให้บริการกบั
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ (มหาวิทยาลยัศิลปากร,บณัฑิต
วทิยาลยั,2556:55-56) ผูว้จิยัจึงน ามาตั้งเป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัการใหบ้ริการแบ่งเป็น 4 ดา้น คือ 
   1.ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ 
   2.ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
   3.ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
   4. ดา้นคุณภาพของบริการ 
 
ค านิยามศัพท์ 
 1.ความคาดหวงั หมายถึง ความตอ้งการของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยั
ศิลปากร ในส่ิงท่ีตอ้งการระหวา่งมารับบริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
 2.ความพึงพอใจ หมายถึง ความคิดของนักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย
ศิลปากร ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร ท่ีบัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวทิยาลยัศิลปากร จดัใหแ้ก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวทิยาลยัศิลปากร 
  ความคาดหวงัและความพึงพอใจ ผูว้จิยัไดแ้บ่งออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1.ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ หมายถึง สถานท่ี ห้องน ้ า น ้ าด่ืม ป้ายหน่วยงาน 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ และการเปิดใหบ้ริการ 
  2.ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ หมายถึง คุณลกัษณะของผูใ้ห้บริการ เช่น มีความรู้
ความสามารถเหมาะสมกบัหน้าท่ี มีอธัยาศยัไมตรี ยิ้มแยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะ สุภาพเรียบร้อย    
ใหก้ารช่วยเหลือผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี และการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้  
  3. ดา้นกระบวนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการ ความยุง่ยากของขั้นตอน 
และความยดืหยุน่ของขั้นตอน  
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  4. ดา้นคุณภาพของบริการ หมายถึง ความสามารถในการมอบบริการ  เพื่อสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควรจะเป็นไดอ้ย่างถูกตอ้ง ครบถว้น ตรงตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีมาตรฐานเดียวกนั 
 3. นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา หมายถึง นักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากรท่ีศึกษาใน
ระดบัปริญญาโทและปริญญาเอก ท่ีก าลงัศึกษาในปีการศึกษา 2558 ใน 15 คณะ ไดแ้ก่ 
  1.คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์
  2.คณะโบราณคดี 
  3.คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
  4.คณะมณัฑนศิลป์ 
  5.คณะอกัษรศาสตร์ 
  6.คณะศึกษาศาสตร์ 
  7.คณะวทิยาศาสตร์ 
  8.คณะเภสัชศาสตร์ 
  9.คณะวศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 
  10.คณะดุริยางคศาสตร์ 
  11.วทิยาลยันานาชาติ 
  12.คณะวทิยาการจดัการ 
  13.คณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร 
  14.คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพแ์ละคณะศึกษาศาสตร์ 
  (สาขาวชิาทศันศิลปศึกษา) 
  15.บณัฑิตวทิยาลยั (หลกัสูตรพหุวทิยาการ) 
  (สาขาวิชาสนเทศศาสตร์เพื่อการศึกษา ,สาขาวิชาการจัดการจดหมายเหตุและ
สารสนเทศมรดกทางวฒันธรรม,สาขาวิชาอนุรักษ์ศิลปกรรม,สาขาวิชาธุรกิจการเกษตร,สาขาวิชา
การออกแบบและศิลปะเสียง) 
 4.บณัฑิตวทิยาลยั หมายถึง บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร ซ่ึงมีหนา้ท่ีในการจดั
และอ านวยความสะดวกเก่ียวกบัการเรียนการสอนระดบับณัฑิตศึกษา 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.ท าให้ทราบระดับความคาดหวงัและระดับความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาต่อคุณภาพบริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 



7 

 2.ท าให้ทราบความแตกต่างของความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาต่อคุณภาพบริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 3.เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย
ศิลปากร ของเจ้าหน้าท่ีบัณฑิตวิทยาลัยให้มีคุณภาพ และให้สอดคล้องกับความต้องการของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาต่อไป 
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บทที ่2 
วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัในคร้ังน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษาเน้ือหาและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวจิยัคร้ังน้ี
ประกอบดว้ยสาระส าคญั ดงัน้ี 
 1.แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
 2.แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 3.แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 4.บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
 5.งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
1.แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 
 1.1ความหมายของความคาดหวงั 
 ความคาดหวงัเป็นลกัษณะทางจิตวิทยา  ซ่ึงมิไดจ้  าเพาะเจาะจงท่ีการกระท าอยา่งเดียว  
แต่จะรวมไปถึงแรงจูงใจ  ความเช่ือ  ความรู้สึก  ทศันคติและค่านิยม  จากการศึกษา  พบวา่มีผูใ้ห้
ความหมาย  ความคาดหวงั ดงัน้ี 
 สุนีย ์ เจริญกุล (2543:55) ไดใ้ห้ความหมายวา่ ความคาดหวงั  หมายถึง  ความตอ้งการ
ของความรู้สึก  การคิด  การคาดคะเน  หรือ   การคาดการณ์ล่วงหนา้ในส่ิงใดส่ิงหน่ึง  การคิดในส่ิง
ท่ีเป็นไปไดถึ้งระดบัผลงานท่ีบุคคลก าหนดหรือคาดหมายวา่จะท าได ้ เป็นผลมาจากประสบการณ์
เดิมของบุคคลท่ีมีความตอ้งการบางอยา่งจากบางคน  และความตอ้งการให้บางคนกระท าบางอยา่ง
ใหต้น  และส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงอาจไม่ตรงกนัเสมอไป 
 สุรางค ์ จนัทน์เอม  (2529:55)  ไดใ้หค้วามหมายวา่  ความคาดหวงั  หมายถึง ความเช่ือ
วา่ส่ิงใดส่ิงหน่ึงน่าจะเกิดข้ึน  และส่ิงใดไม่น่าจะเกิดข้ึน  ความคาดหวงัจะเกิดข้ึนตรงตามความเช่ือ
หรือคาดการณ์ล่วงหน้าหรือไม่นั้น  ย่อมข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ของแต่ละคน  หากความคาดหวงั
นั้นประสบความส าเร็จหรือถูกตอ้ง  จะมีเจตคติท่ีดีหรือมีความพึงพอใจต่อส่ิงนั้น  แต่ถา้หากความ
คาดหวงัจากเป้าหมายไปสู่การปฏิบติังาน  หมายถึง  ความคาดหวงั  (ความเป็นไปได)้  ท่ีว่าถ้ามี
ความพยายามแลว้ยอ่มน าไปสู่การกระท า  แมก้ารกระท าท่ีเสร็จจะไม่บรรลุเป้าหมาย  เพราะงานยาก
เกินไปหรือประเมินค่าไม่เพียงพอหรือบุคคลขาดความช านาญ 
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 วิชชุลดา  งามปลอด  (2540:10) ได้ให้ความหมายว่า ความคาดหวงัเป็นความคิดท่ี
บุคคลมุ่งหวงัหรือคาดคะเนต่อบุคคลอ่ืนใหก้ระท าส่ิงหน่ึงท่ีตนปรารถนาเป็นไป 
 Mondy และคณะ(อ้างถึงในพิสิฐ มหามงคล,2546:20) ได้ให้ความหมายว่า ความ
คาดหวัง  เ ป็นการคาดการณ์ของบุคคลต่อส่ิง ต่างๆโดยบุคคลจะใช้ประสบการณ์ ท่ี เคย               
ประสบมาเป็นปัจจยัก าหนดความคาดหวงั  ดงันั้นสามารถกล่าวไดว้่าความคาดหวงัเป็นความรู้สึก
ความคิดเห็นเป็นประจกัษ์  พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลจะเป็นไปเพื่อการได้รับผลลพัธ์
ตามท่ีคาดหวงัไว ้
 Hersey and Blanchard (อา้งถึงใน ณภชนก  ก าลงัเก้ือ,2541:11) กล่าววา่ ความคาดหวงั 
คือ การท่ีบุคคลรับรู้ถึงการปฏิบติัท่ีเหมาะสมตามบทบาทของตนเอง  และรับรู้ถึงบทบาทของบุคคล
อ่ืน  และคาดหวงัจะเป็นตวับอกวา่บุคคลจะตอ้งปฏิบติัอยา่งไรเม่ืออยูใ่นสถานการณ์ต่าง ๆ  
 สรุปไดว้า่ความคาดหวงัเป็นสภาวะทางจิตอยา่งหน่ึงของบุคคลซ่ึงเป็นความรู้สึกนึกคิด  
หรือความคิดเห็นดว้ยวิจารณญาณเก่ียวกบัการคาดคะเนหรือคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึงว่า
ควรจะมี ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดตามความเป็นความเหมาะสมต่อสถานภาพ  หรือสถานการณ์ 
 ไพฑูรย์  เจริญพนัธ์วงศ์ (2530:109) ได้ให้ความหมายไวว้่า การคาดหวงั หมายถึง  
ความรู้สึกนึกคิดถึงความเป็นไปไดอ้ย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลบนพื้นฐานของประสบการณ์เดิม
ของตน และความรู้สึกของบุคคลถึงพฤติการณ์หรือต าแหน่งท่ีเหมาะสมของตน  หรืออาจเป็น
ความรู้สึกถึงความเหมาะสมในบทบาทของผูอ่ื้นในองค์การหรืออีกนัยหน่ึง  ความคาดหวงัของ
บุคคลนั้ นเป็นความรู้สึกของบุคคลต่อตนเองอย่างหน่ึงว่าตนเองควรจะปฏิบัติอย่างไรใน
สถานการณ์ต่างๆ หรือต่องานท่ีตนเองรับผดิชอบ  ความคิดดงักล่าวยงัรวมไปถึงการคิดถึงบุคคลอ่ืน  
เช่น ผูบ้งัคบับญัชา ผูร่้วมงานวา่บุคคลเหล่าน้ีควรจะแสดงอยา่งไรเพื่อใหเ้กิดความสอดคลอ้งกบังาน  
และต าแหน่งของตน  แต่ละคนควรมีบทบาทและแสดงบทบาทอยา่งไร 
 สรุปได้ว่า  ความคาดหวงั  หมายถึง  ความรู้สึก  นึกคิดของบุคคลใดบุคคลหน่ึงใน
ลกัษณะเอกบุคคล  ต่อบุคคลอ่ืนหรือส่ิงอ่ืน  โดยอาศยัประสบการณ์  วิจารณญาณ  หรือจิตใตส้ านึก
ของบุคคลนั้น  ท่ียงัไม่เกิดข้ึน  แต่จะเกิดข้ึนในภายหน้าหรือในอนาคต  หากความคาดหวงัไดผ้ล
ลพัธ์ตามท่ีคาดหวงัไว ้ ย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจในดา้นบวก  หากความหวงัไดผ้ลลพัธ์ไม่ตรง
ตามท่ีคาดหวงัไว ้ ยอ่มส่งผลต่อความพึงพอใจในดา้นลบของบุคคลนั้น 
 1.2ทฤษฎเีกีย่วข้องกบัความคาดหวงั 
 Vroom (1964:90) กล่าววา่  โดยปกติคนจะพยายามท่ีจะไดป้ระโยชน์สูงสุด คนเราจะมี
ทางเลือกหลายทาง  และเขาก็จะเลือกทางท่ีเขาเช่ือว่าจะท าให้เขาไดรั้บรางวลัซ่ึงตอ้งการมากท่ีสุด  
เช่น  การไปท างานกบัการอยูบ่า้น  ถา้เขาเช่ือวา่การไม่ไปท างานหรือการอยูก่บับา้นจะน าไปสู่ส่ิงท่ีดี
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มากกว่าการไปท างาน  เขาก็จะเลือกการไม่ไปท างาน  เพราะคาดว่าจะได้รับผลตอบแทนท่ีเขา
ตอ้งการมากกวา่การไปท างาน 
 องคป์ระกอบของทฤษฎีความคาดหวงัมีอยู ่ 2  ประเด็น  คือ 
 1. การคาดหมายล่วงหนา้วา่จะมีส่ิงใดเกิดข้ึนบา้งในการท่ีเขาเลือกกระท าเช่นนั้น  เป็น
การประมาณการล่วงหนา้ถึงความส าคญัของส่ิงท่ีจะเกิดข้ึน 
 2. ทฤษฎีน้ีจะรวมถึง  2  ปัจจยั  ส าคญั  คือ 
  2.1ความคาดหมายในอตัถาประโยชน์ท่ีจะเกิดข้ึน  (Expectancy) 
  2.2คุณค่าหรือความพอใจหรือความชอบท่ีมีต่ออตัถาประโยชน์นั้น  (Valences) 
 ดงันั้น  ทฤษฎีความคาดหวงั  คนจะเลือกท างานท่ีจะน ามาซ่ึงรางวลัให้เขามากท่ีสุด
ขณะท่ีทฤษฎีความเสมอภาคท านายวา่ระดบัความสามารถท่ีจะใชน้ั้นข้ึนอยูก่บัระดบัของความเป็น
ธรรมของรางวลัท่ีไดรั้บ 
 ฉะนั้น  จึงมีขอ้ควรค านึง  2  ประการ  คือ   
 1. องคก์ารจะตอ้งใหร้างวลัแก่คนดว้ยความเป็นธรรม  เม่ือคนรู้สึกวา่ไม่ไดรั้บความเป็น
ธรรมเขาก็จะไม่พอใจ  อาจจะลดความพยายามหรือลาออกจากงาน 
 2. ส่ิงส าคญัในการพิจารณาถึงความเท่าเทียมกนันั้น  คนงานจะมองดูรางวลัในลกัษณะ
เปรียบเทียบกบัคนอ่ืน ๆ มากกว่าท่ีจะใช้เกณฑ์ของตนเองคนเดียว  กล่าวคือ  องค์การมิใช่จะให้
ความส าคญัท่ีว่า  คนเราจะตอ้งการรางวลัแค่ไหน  หากแต่องค์การจะตอ้งค านึงว่าคนเราตอ้งการ
รางวลัแค่ไหนเม่ือเปรียบเทียบกับคนอ่ืน ๆ ซ่ึงท างานเช่นเดียวกับเขา  ความส าคญัจึงอยู่ท่ีการ
เปรียบเทียบเชิงสังคม  หรือเปรียบเทียบระหวา่งบุคคลไม่ใช่จ านวนเงินสุทธิท่ีเขาไดรั้บ 
 Locke (อา้งถึงใน สมยศ  นาวกีาร,2538:381-382)  ไดใ้หข้อ้เสนอวา่ คนงานมีเป้าหมาย
ท่ีแน่นอน  ซ่ึงเขาเป็นผูต้ ั้งข้ึนเอง  และเป้าหมายนั้นมีอิทธิพลต่อการท างาน คือ การก าหนดเป้าหมาย 
(Goal  Setting  Theory) เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ 
 1.Intention or conscious goals  หมายถึง  เป้าหมายของบุคคลท่ีจะบอกให้รู้วา่เขาก าลงั
ตอ้งการอะไร  (ยงิเป้าไหน) 
 2.Task  goals  หมายถึง  มาตรฐานในการท างาน  ซ่ึงอาจเป็นอนัเดียวกบั  Goals  ก็ได ้  
 3.Goal  acceptance  หมายถึง Degree  ซ่ึงท าให ้ Task  goal  กลายเป็น  Conscious goal 
 4.Goal  commitment  หมายถึง  จ  านวนของผลก าลงัท่ีเขาใชไ้ปเพื่อบรรลุเป้าหมาย 
 ทฤษฎีน้ีให้ขอ้เสนอเพิ่มเติมว่า  เป้าหมายท่ียากดีกว่าเป้าหมายท่ีง่าย  แต่เป้าหมายนั้น
จะต้องได้รับการยอมรับจากผูป้ฏิบัติ  ดังนั้ น  จึงคาดหวงัได้ว่าการมีส่วนร่วมในการก าหนด
เป้าหมายจะช่วยให้เขาท างานอย่างมีประสิทธิผลมากกวา่เป็นเป้าหมายท่ีผูบ้ริหารเป็นผูก้  าหนดแต่
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ฝ่ายเดียว  เพราะการมีส่วนร่วมควรจะเพิ่ม  Commitment  และ  Acceptance  ซ่ึงปรากฏวา่เป้าหมาย
ท่ีก าหนดโดยบุคคลจะมีพลงัมากกวา่เป้าหมายของกลุ่ม  และเป้าหมายท่ีมีผลกระทบต่อ  Intention  
ของบุคคลก็เป็นส่ิงส าคญัตลอดจนเป้าหมายท่ีมีลกัษณะเฉพาะเจาะจง  (Specific)  และชดัเจนนั้นมี
ผลกระทบต่อแรงจูงใจ  ส่วนเป้าหมายรวม  (General  goal)  เช่น  “Do your best” จะไม่บรรลุผล 
 ทฤษฎีน้ีจึงแตกต่างจากทฤษฎีความคาดหวงัและทฤษฎีความเสมอภาค  กล่าวคือ  
Locke  (อา้งถึงใน สมยศ  นาวีการ,2538:381-382) ให้ขอ้คิดว่า  แมส่ิ้งจูงใจหรือรางวลัจะมีผลต่อ
การยอมรับและการมีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีการงานก็ตาม  แต่ก็มิใช่ปัจจยัส าคญั  เป้าหมาย
ต่างหากท่ีเป็นปัจจยัส าคญั  การท่ีคนเราจะเปรียบเทียบผลตอบแทนของเขากบัคนอ่ืน ๆ หรือการ
คาดหวงัจะไดรั้บผลตอบแทนสูงสุด ก็ต่อเม่ือส่ิงเหล่านั้นมีผลต่อเป้าหมาย  เป้าหมายยงัเป็นสาเหตุ
ของแรงจูงใจ  มิใช่รางวลัเป็นสาเหตุดงัท่ีเขา้ใจ 
 สรุปไดว้่า  1.ความคาดหวงัหมายถึงส่ิงท่ีคิดก่อนมารับบริการหรือความคิดเห็นของ
บุคคลเก่ียวกบัการให้บริการก่อนท่ีจะได้รับบริการจริง  2.ความแตกต่างของความคาดหวงัของ
บุคคล  เกิดจากลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล  โดยใช้มาตรฐานของตนเป็นเคร่ืองวดั  ซ่ึง
ระดบัของความคาดหวงัจะเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนัไปตามแต่ละบุคคล 
 
2.แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 2.1ความหมายของความพงึพอใจ 
 ธนพร ชุมวรฐายี (2539:8) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ความพึงพอใจหรือความพอใจ 
(Satisfaction) คือ ความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการ
เขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 
 Vroom (อา้งถึงใน มลัลิกา เก้ือปัญญา,2542:53) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ความพึงพอใจ 
คือ ทศันคติและความพึงพอใจเป็นส่ิงหน่ึงท่ีสามารถใช้แทนกนัได ้เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง 
ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความ                  
พึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบและแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจนั่นเอง จริวิทย ์             
เดชจรัสศรี (2538:40) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ 
ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะ
ท าให้เกิดความสุข ความสุขนั้นเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ               
เป็นความรู้สึกท่ีระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้ หรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึน
ได้อีก ดงันั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซับซ้อนและความสุขนั้นมีผลต่อบุคคล
มากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ส่วนความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมี
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ความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อนและระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ี เรียกวา่ ระบบ
ความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่า
ทางลบ 
 ส่ิงท่ีท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย ์ไดแ้ก่ ทรัพยากร (Resources) หรือส่ิงเร้า 
(Stimulator) การวเิคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาวา่ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นส่ิง
ท่ีตอ้งการท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย ์ความพอใจจะเกิดไดม้ากท่ีสุดเม่ือมี
ทรัพยากรท่ีเป็นท่ีตอ้งการครบถว้น 
 ความพึงพอใจในความคิดของ Oskamps (อา้งถึงใน อมรรัตน์ เชาวลิต,2541:57-58)              
คือ 
 1. ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ท่ีผลการปฏิบติัจริงได้เป็นไปตามท่ีบุคคลได้
คาดหวงัไว ้
 2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัของความส าเร็จท่ีเป็นไปตามความตอ้งการ 
 3.ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีงานได้เป็นตามหรือตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล 
Oskamps กล่าวว่า การพฒันาทฤษฎีว่าด้วยความพึงพอใจต่องาน 3 ทฤษฎี คือ 1.ทฤษฎีความ
คาดหวงั (Expectancy theories) 2.ทฤษฎีความตอ้งการ (Need theories) และ 3.ทฤษฎีคุณค่า (Value 
theories) สรุปไดว้่า ปัจจยัหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมี 4 ปัจจยั คือ 1.ตวัลกัษณะงาน                   
2.เง่ือนไขเก่ียวกบังาน 3.ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล และ 4.ความแตกต่างของแต่ละบุคคล  
 กิติมา ปรีดีดิลก(2542:321-322)ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง
ความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีต่อองค์ประกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่างๆของงานและเขาไดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้
 หลุย จ าปาเทศ (2533:35) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความตอ้งการ
ได้บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุขสังเกตได้จากสายตา ค าพูด และการ
แสดงออก  
 ชวณีิ เดชจินดา (2530:45) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจวา่ หมายถึง ความรู้สึก
หรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึน
เม่ือความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมาย ในระดบัหน่ึงความรู้สึก
ดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลผูท่ี้มารับบริการ
ต่อสถานบริการโดยมีปัจจยัเก่ียวเน่ืองจากความตอ้งการพื้นฐานของผูท่ี้มารับบริการตอบสนอง            
ต่อส่ิงเร้าของสถานบริการมี 2 ลกัษณะ คือ ความรู้สึกในดา้นบวก ซ่ึงเป็นความรู้สึกหรือทศันคติ
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ของผูท่ี้มารับบริการไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดหมายในระดบัหน่ึงและความรู้สึกในดา้นลบ 
ซ่ึงเป็นความรู้สึกหรือทศันคติของผูท่ี้มารับบริการไม่ไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดหมายดงัท่ี
คาดหวงัไว ้
 2.2ขอบข่ายของความพงึพอใจ 
 การศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจนิยมศึกษากนัในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจของ
ผูป้ฏิบติังาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction)                
ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษามิติดา้นความพึงพอใจในการรับบริการซ่ึงสามารถขยายความได้
ดงัน้ีคือ 
 1. การศึกษาความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน (Job satisfaction) เนน้การประเมินค่าโดย
บุคคลากรผูป้ฏิบติังานต่อสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกของการท างานซ่ึงประกอบไปด้วย
ปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพลท าให้ความพึงพอใจในงานแตกต่างกนัออกไป เช่น ลกัษณะของงานท่ีท า
ความกา้วหนา้ การบงัคบับญัชา เพื่อนร่วมงาน สวสัดิการและประโยชน์เก้ือกลูดงัน้ี 
   1.1ลกัษณะของงาน (Type of work) หมายถึง ลกัษณะของงานท่ีตอ้งใช้ทกัษะ
ความสามารถซ่ึงมีผลท าให้บุคคลมองเห็นค่าและมีความสนใจในงานมากกว่างานท่ีมีลกัษณะ
แบ่งแยกกนัไปท าคนละเล็กละนอ้ย งานท่ีเปิดโอกาสให้คนไดใ้ช้ความสามารถและความช านาญมี
ผลท าใหบุ้คคลเกิดความพอใจในงาน 
   1.2ความกา้วหนา้ (Promotion) หมายถึง การเล่ือนขั้นหรือเล่ือนต าแหน่งก่อให้เกิด
การทา้ทายท่ีจะท างานในต าแหน่งและหนา้ท่ีใหม่และยงัเป็นการหาประสบการณ์ใหม่ดว้ยในการท่ี
จะท างานจนไดรั้บความดีความชอบสูงข้ึนไปอีก 
   1.3การนิเทศงาน (Supervision) หมายถึง รูปแบบของการนิเทศงานท่ีดีควรเป็น
รูปแบบท่ีให้ผู ้ปฏิบัติงานในหน้าท่ีได้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจซ่ึงรูปแบบน้ีมีส่วนท าให้
ผูป้ฏิบติังานมีความรู้สึกพอใจสูงกวา่การใหป้ฏิบติัแบบเผด็จการ 
   1.4เพื่อนร่วมงาน (Co-worker) หมายถึง มาตรฐานของการท างานแต่ละคนจะดี
หรือไม่ข้ึนอยู่กบัความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงานด้วยกลุ่มมีอิทธิพลต่อมาตรฐานการท างานและ
ความพอใจของบุคคลคือ 
    1.หากบุคคลท างานมีความเช่ือมัน่ในกลุ่มท่ีท างานก็จะท าให้ผลผลิตดีข้ึนไดรั้บ
ความร่วมมือและใหป้ระโยชน์แก่กลุ่มมากท่ีสุด 
    2.สัมพนัธภาพในกลุ่มมีความกลมกลืนกนัอย่างใกล้ชิด จะมีส่วนท าให้ทุกคน
ภายในกลุ่มปฏิบติังานในลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั ถา้หากกลุ่มมีความกลมเกลียวรักใคร่กนัดีและมี
จุดมุ่งหมายเป็นประโยชน์จะท าใหผ้ลผลิตสูงข้ึน 
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   1.5สวสัดิการและประโยชน์เก้ือกูล (Benefits and services) เป็นลกัษณะท่ี
หน่วยงานไดจ้ดัผลประโยชน์และบริการต่างๆ ให้กบับุคคลากรในหน่วยงาน นอกเหนือจากค่าจา้ง 
เพื่อเป็นการจูงใจบุคคลากรให้อยูก่บัหน่วยงานนานท่ีสุด มีความพึงพอใจ ขวญัก าลงัใจดี และตั้งใจ
ปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2. การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) ซ่ึงเนน้การประเมิน
ค่า โดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการต่อจากการจดับริการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือชุดของบริการท่ีก าหนดข้ึน 
ซ่ึงเป้าหมายของการศึกษาทั้งสองมิติน้ีเป็นไปเพื่อคน้หาขอ้เท็จจริงในระดบัความพึงพอใจและ
ค้นหาเหตุปัจจัยแห่งความพึงพอใจนั้ น ในกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกันด้วย ซ่ึงจะเห็นว่า 
แนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัทศันคติอย่างแยกกนัไม่ออก ส าหรับ
แนวความคิดเก่ียวกบัทศันคตินั้นค่อนขา้งจะมีผูศึ้กษากนัอยา่งกวา้งขวางโดยศึกษาในองคป์ระกอบ
ดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
  2.1องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก (Affective component) เป็นลกัษณะของความรู้สึก
หรืออารมณ์ของบุคคล องคป์ระกอบทางความรู้สึกน้ีมี 2 ลกัษณะคือ ความรู้สึกทางบวก ไดแ้ก่ ชอบ 
พอใจ เป็นใจ และความรู้สึกทางลบ ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลวั รังเกียจ 
  2.2องค์ประกอบดา้นความคิด (Cognitive component) สมองของบุคคลรับรู้และ
วินิจฉัยข้อมูลต่างๆ ท่ีได้รับ เกิดเป็นความรู้ ความคิดเก่ียวกับวตัถุบุคคลหรือสภาพการณ์ข้ึน 
องคป์ระกอบทางความคิดเก่ียวขอ้งกบัการพิจารณาท่ีมาของทศันคติออกมาวา่ถูกหรือผิด ดีหรือไม่ดี 
  2.3องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavioral component) เป็นการท่ีจะกระท าหรือ
พร้อมท่ีจะตอบสนองต่อท่ีมาของทศันคติ 
 สรุปไดว้่า ขอบข่ายของความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน 
การประเมินค่าโดยบุคคลากรผูป้ฏิบติังานต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการท างาน              
ซ่ึงมีปัจจยัต่างๆ เช่น ลกัษณะงาน ความกา้วหน้า การนิเทศงาน เพื่อนร่วมงานและความพึงพอใจ                  
ในการรับบริการ (Service satisfaction) เป็นการประเมินค่าความพึงพอใจหรือทศันคติของผูท่ี้มารับ
บริการต่อสถานบริการในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี คือ องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก(Affective component) 
องคป์ระกอบดา้นความคิด (Cognitive component) และองคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavioral 
component) 
 2.3ปัจจัยทีท่ าให้เกดิความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหน่ึงท่ีช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ นอกจากผูบ้ริการจะด าเนินการให้ผูท้  างานเกิด
ความพึงพอใจในการท างานแลว้ ยงัจ  าเป็นตอ้งด าเนินการท่ีจะท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ
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ดว้ย เพราะความเจริญกา้วหนา้ของงานบริการ ปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึง คือ จ านวน ผูม้าใชบ้ริการ 
ดงันั้น ผูบ้ริการท่ีชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่างๆ ท่ีจะ
ท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผูป้ฏิบติังานและผูม้าใช้บริการ เพื่อท่ีจะได้ใช้แนวทางในการบริหาร
องค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุดซ่ึงในการให้บริการ เป้าหมายส าคญัของบริการ 
คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการ  
 วรากรณ์ รัชตะวรรณ (2539:16-18) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในงาน
บริการไว ้2 ประการคือ 
 1. ความพึงพอใจของผู ้ให้บริการ ผูใ้ห้บริการหรือผูป้ฏิบติังาน จะท างานให้บรรลุ
เป้าหมายขององคก์าร จะตอ้งมีปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ีคือ 
  1.1ความมัน่คงปลอดภยั เป็นความมัน่คงในการท างาน ความมัน่คงท่ีหน่วยงาน               
ท  าให้เกิดความรู้สึกเช่ือถือไวเ้น้ือเช่ือใจแก่ผูป้ฏิบติังานทั้งชายและหญิง มกัจะมีความรู้สึกว่าความ
มัน่คงปลอดภยัน้ีเป็นองค์ประกอบแรกท าให้เกิดความพึงพอใจในการท างานและความตอ้งการ
ความมัน่คงปลอดภยัจะมีเพิ่มมากข้ึนตามอายขุองผูป้ฏิบติังาน 
  1.2โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน การไม่มีโกาสก้าวหน้าในการท างานจะ
ก่อใหเ้กิดความไม่ชอบงานและความตอ้งการเร่ืองน้ีจะลดลงเม่ืออายมุากข้ึน 
  1.3ค่าจา้งหรือรายไดแ้ละโอกาสกา้วหนา้ในการท างานจะมีความสัมพนัธ์กบัเงินซ่ึง
ผูป้ฏิบติังานมกัจะจดัอนัดบัค่าจา้งไวใ้นอนัดบัสูง แต่ยงันอ้ยกวา่โอกาสความกา้วหนา้ในการท างาน 
และความมัน่คงปลอดภยั องคป์ระกอบน้ีมกัมีผลใหเ้กิดความไม่พึงพอใจมากกวา่ความพึงพอใจ 
  1.4สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผูบ้งัคบับญัชาเป็นส่วนส าคญัท าให้เกิด
ความพอใจและไม่พอใจต่องานได ้
  1.5ลกัษณะท่ีแทจ้ริงของงานท่ีท าตรงกบัความรู้ความสามารถของผูป้ฏิบติังานหาก
ไดท้  าตามท่ีเขาถนดัเขาก็จะเกิดความพึงพอใจ 
  1.6ผลประโยชน์ตอบแทน ได้แก่ เงินบ าเหน็จ บ านาญ ค่ารักษาพยาบาล เงิน
สวสัดิการ วนัหยดุ วนัพกัผอ่นต่าง ๆ 
  1.7ลกัษณะทางสังคม เป็นท่ียอมรับในสังคมการงานท่ีท า 
  1.8ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระยะเวลาการท างาน ทศันคติ ระดบัการศึกษา 
บุคลิกส่วนตวั ความเฉลียวฉลาด 
  1.9ค าชมเชยยกยอ่ง พดูจาอยา่งสุภาพ มีผลในการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ 
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 2. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นความนึกคิด ทัศนคติของผูท่ี้ได้รับจากการ
ปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการวา่มีความพึงพอใจอะไรบา้ง โดยมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ ดงัน้ีคือ 
  2.1ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ สภาพการท างาน           
มีผลต่อความคิด ทศันคติในการรับบริการอยา่งมาก 
  2.2ความรวดเร็วในการให้บริการ มีความส าคญัอย่างมากในการท าให้เกิดความ              
พึงพอใจ เพราะผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อประสานงาน 
  2.3การประชาสัมพนัธ์ในงานท่ีให้บริการ เพื่อให้ทราบขั้นตอนต่างๆ ในการปฏิบติั 
หลกัฐานเอกสารท่ีตอ้งการใชอ้ะไร มีการก าหนดขั้นตอนอยา่งไร รู้วา่จะไดรั้บผลการบริการอยา่งชา้
เม่ือไร ช้ีแจงเหตุผลการด าเนินการติดต่อต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อการด าเนินงาน 
  2.4ระบบการท างานหน่วยงานมีกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ขอ้ปฏิบติัอยา่งไรผูรั้บบริการ
มีความเขา้ใจในการบริหารงานขององคก์ารมากนอ้ยเพียงใด ถา้มีความเขา้ใจมากก็จะมีเหตุผลเขา้ใจ
ในขั้นตอนการปฏิบติัท าใหเ้กิดมีความพอใจไดม้ากกวา่ผูท่ี้ไม่รู้กฎ ระเบียบ 
  2.5ความยุติธรรมในการให้บริการ ผูรั้บบริการชอบให้เจา้หนา้ท่ีปฏิติต่อผูรั้บบริการ
เสมอกนัหมด มิใช่เลือกปฏิบติั มีความเท่าเทียมกนัในการใหบ้ริการ 
  2.6การมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูท่ี้ปฏิบติังาน การพูดจาท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีให้บริการ การช่วย
แนะน าช้ีแจงในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ในแง่ก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีของผูรั้บบริการนั้นๆ               
ลดความไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ 
  2.7คุณภาพของการให้บริการ ความถูกตอ้งของผลการบริการว่า ด าเนินการไปได้
ถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการหรือไม่เพียงใด หากการใหบ้ริการมีความถูกตอ้งก็จะท าให้ผูรั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจ 
 สรุปไดว้่า ปัจจยัท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจหรือทศันคติของผูท่ี้มารับบริการต่อสถาน
บริการมีดงัน้ี คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของบุคลากรในสถานบริการ เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพ สภาพการท างาน มนุษยส์ัมพนัธ์ในการท างาน ปัจจยัของระบบการท างานในสถาน
บริการ เช่น กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั สายการบงัคบับญัชา และสภาพแวดลอ้มของสถานบริการ เช่น 
สถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงเหล่าน้ีลว้นเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจหรือ
ทศันคติของผูท่ี้มารับบริการต่อสถานบริการ ก่อใหเ้กิดการบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการและ
อ านวยความสะดวกด้วยความเร็ว เสมอภาคและเป็นธรรม ปราศจากอคติท าให้ผูท่ี้มารับบริการ
ไดรั้บการปฏิบติัโดยเท่าเทียมกนั 
 



17 

 2.4ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
 ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ ทฤษฎีท่ีน าเสนอในการศึกษาคร้ังน้ี คือทฤษฎีล าดบั
ความตอ้งการของ Maslow ทฤษฎีความตอ้งการ ERG และทฤษฎีสองปัจจยัของ Herzberg โดยจะ
ขอน าเสนอตามล าดบัดงัน้ีคือ 
 1. ทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของมนุษย ์(Hierarchy of needs theory) Maslow                   
(อา้งถึงใน สมพงษ ์เกษมสิน,2547:305-307) ไดเ้สนอแนวความคิดวา่มนุษยทุ์กคนมีความตอ้งการ
และมีอยูต่ลอดเวลา เม่ือความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ก็จะไม่มีความหมายส าหรับบุคคล
นั้นต่อไป ทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของ Maslow ตั้งบนสมมติฐาน 3 ประการคือ 
  1.1มนุษยทุ์กคนมีความตอ้งการและความตอ้งการนั้นไม่มีท่ีส้ินสุด 
  1.2ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นแรงจูงใจส าหรับพฤติกรรม
อีกต่อไป ความตอ้งการมีอิทธิพลก่อให้เกิดพฤติกรรมท่ีแสดงออกมานั้น เป็นความตอ้งการท่ียงั
ไม่ได้รับการตอบสนอง ความต้องการใดท่ีได้รับการตอบสนองเสร็จส้ินไปแล้วจะไม่เป็นตัว
ก่อใหเ้กิดพฤติกรรมอีกต่อไป 
  1.3ความต้องการของมนุษย์จะมีลักษณะเป็นล าดับขั้นจากต ่าไปหาสูงตามล าดับ
ตอ้งการในขณะท่ีความตอ้งการขั้นต ่าไดรั้บการตอบสนองบางส่วนแลว้ ความตอ้งการขั้นสูงถดัไป
ก็จะติดตามมาเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมต่อไป 
  ล าดบัความตอ้งการของมนุษยน้ี์ Maslow ไดแ้บ่งไวเ้ป็น 5 ล าดบัดงัน้ี 
  1. ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน
ของมนุษยเ์พื่อความอยู่รอด เช่น ความตอ้งการในเร่ืองอาหาร น ้ า เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค การ
พกัผอ่นท่ีพกัอาศยัและความตอ้งการทางเพศ 
  2. ความตอ้งการด้านความมัน่คงปลอดภยั (Safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีจะ
ได้รับการคุม้ครองป้องกันภยัต่าง ๆ ท่ีจะเกิดหรืออาจเกิดแก่ชีวิต ทรัพย์สิน สิทธิเสรีภาพ ความ
มัน่คงทางเศรษฐกิจ ความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน สถานะทางสังคม 
  3. ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social or belonging needs) เป็นความตอ้งการ
เก่ียวกบัการอยูร่่วมกนั มีเพื่อนพรรคพวก การไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอ่ืนและการเป็นส่วนหน่ึง
ของสังคม 
  4. ความตอ้งการมีช่ือเสียงเกียรติยศไดรั้บการยกยอ่งทางสังคม (Esteem needs) เป็น
ความตอ้งการเก่ียวกบัความมัน่ใจในตนเอง ในเร่ืองของความรู้ความสามารถรวมทั้งความตอ้งการท่ี
จะให้บุคคลอ่ืนยกย่องสรรเสริญ หรือเป็นท่ียอมรับนับถือในสังคมและความต้องการในด้าน
สถานภาพ 



18 

  5. ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความส าเร็จในชีวิต (Self actualization needs) เป็นความ
ตอ้งการขั้นสูงของมนุษย ์เป็นความตอ้งการท่ีอยากจะใหเ้กิดความส าเร็จในทุกส่ิงทุกอยา่งตามความ
นึกคิดหรือตามความหวงัของตน 
 
 2. ทฤษฎีความตอ้งการ อี อาร์ จี ( ERG Theory) ในช่วงปี ค.ศ.1969 Alderfer 
(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช,2535:195-197) ไดเ้สนอแนวความคิดท่ีสอดคลอ้งกบั Maslow ซ่ึง
ไดแ้บ่งระดบัความตอ้งการของมนุษยเ์ป็น 3 ขั้นตอนคือ 
  2.1ความตอ้งการท่ีจะมีชีวิตอยู ่(Existence needs : E) ประกอบดว้ยความตอ้งการท่ี
จ าเป็นในการอยูร่อดของมนุษยท่ี์เก่ียวขอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม 
  2.2ความตอ้งการสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น (Relatedness needs : R) เช่น ครอบครัว เพื่อน
ร่วมงาน และผูบ้งัคบับญัชา 
  2.3ความตอ้งการเจริญเติบโต (Growth needs : G) เป็นความตอ้งการท่ีจะพฒันา
ตนเอง และใชศ้กัยภาพในตนเองท่ีมีอยูใ่ห้เกิดประโยชน์สูงสุด ซ่ึงเป็นความตอ้งการสูงสุด จะเห็น
ได้ว่า ทฤษฎีของ ฤสก าพด าพ มีความคล้ายคลึงกับทฤษฎีล าดับความต้องการของมนุษย์ของ                
Maslow แต่แตกต่างท่ีความต้องการของมนุษย์อาจกลับไปกลับมาได้ เช่น กระบวนการความ                     
พึงพอใจ ความกา้วหน้า (Satisfaction-progression process) อาจท าให้อึดอดัใจในความพยายาม 
เพราะตอ้งเพิ่มความรับผิดชอบ จึงกลบัมาสนใจความตอ้งการทางสังคม หรือความตอ้งการความ
เป็นอยูอ่ยา่งสุขสบายแทนเรียกวา่Frustration Regression Process(นนัทนา ประกอบกิจ,2538:37-38) 
 Alderfer (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช,2535:195-197) กล่าววา่ความส าคญัของ
ความแตกต่างของบุคคลในความตอ้งการต่างกนั ทั้งความแตกต่างของบุคคลในระดบัพฒันา และ
ความแตกต่างของบุคคลในฐานะสมาชิกของกลุ่มเขาน าทฤษฎีความตอ้งการของมนุษยข์อง Maslow 
มาประยุกต์ใช้ในแง่ท่ีว่าแมผู้บ้ริหารจะพยายามตอบสนองความตอ้งการระดบัต่างๆ ของพนกังาน 
โดยการด าเนินการดว้ยวิธีต่างๆ แต่บางคร้ังการตอบสนองเหล่านั้นอาจติดขดั หรือส่ิงท่ีจะมอบให้
อาจยงัไม่มีการตอบสนองนั้นๆ ก็จะไม่ไดผ้ลดีตามตอ้งการ ผูบ้ริหารจึงจ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนการ
จูงใจหรือหนักลบัใหถู้กทาง มิฉะนั้นการจูงใจอาจไม่เกิดประโยชน์เท่าท่ีควร 
 3.ทฤษฎีสองปัจจยั (Two factors theory) ทฤษฎีสองปัจจยัเป็นทฤษฎีจูงใจของ 
Herzberg (อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ,2541:112) ได้ แบ่งปัจจยัการจูงใจออกเป็น                
2 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 1.ปัจจยักระตุน้ให้เกิดแรงจูงใจ (Motivation Factor) หมายถึง ปัจจยัท่ี กระตุน้
ให้เกิดแรงจูงใจในการท างาน ท าให้การท างานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน ผลผลิตเพิ่มข้ึน ท าให้บุคคล
เกิดความพึงพอใจในการท างาน ปัจจยัท่ีผลกัดนัให้เกิดแรงจูงใจ ไดแ้ก่ ความส าเร็จ ในการท างาน 
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การได้รับการชมเชยยกย่อง การยอมรับจากเพื่อนร่วมงาน ได้รับมอบหมายให้ รับผิดชอบงาน              
ในขั้นสูงข้ึนไป โอกาสในการเจริญกา้วหนา้ การเล่ือนขั้น เล่ือนต าแหน่ง การมี ช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั 
เป็นตน้ ปัจจยัดงักล่าวท าให้บุคคลมีความรู้สึกนึกคิดในดา้นดี ซ่ึงจดัเป็นความ ตอ้งการในขั้นท่ี 4 
และขั้นท่ี 5 ของทฤษฎีความตอ้งการของ Maslow คือ ความตอ้งการการยกยอ่ง นบัถือ และตอ้งการ
ความส าเร็จ 2.ปัจจยัสุขอนามยั (Hygiene Factor) หมายถึง ปัจจยัท่ีป้องกนัไม่ให้บุคคล เกิด
ความรู้สึกไม่พอใจในงานท่ีท า ไม่ใช่ปัจจยัท่ีจูงใจโดยตรงในการเพิ่มประสิทธิภาพในการ ท างาน 
ไดแ้ก่ นโยบายและการบริหารงานขององคก์าร การบงัคบับญัชา ความสัมพนัธ์ระหวา่ง บุคลากรใน
องค์การ อตัราค่าจา้ง ความมัน่คง สภาพการท างาน สถานภาพในการท างาน ปัจจยั สุขอนามยัมี
ความสัมพนัธ์กบัความตอ้งการทางกาย ความตอ้งการความปลอดภยั และความตอ้งการ เป็นส่วน
หน่ึงของกลุ่ม ตามทฤษฎีความตอ้งการ Maslow ปัจจยักระตุน้ให้เกิดแรงจูงใจเป็นส่ิงกระตุน้ให้
บุคคลมีความกระตือรือร้นและ พยายามท างานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน ดงันั้นเม่ือตอ้งการจูงใจ
การท างานของบุคคล ผูบ้ริหารจึง ควรมอบหมายงานท่ีทา้ทายให้บุคคลมีความรับผิดชอบสูงข้ึน 
ตลอดจนสนบัสนุนให้เล่ือนต าแหน่ง สูงข้ึน จะท าให้พนกังานท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมาก
ข้ึน หากขาดปัจจยัสุขอนามยั อาจก่อให้เกิดความไม่พอใจแก่พนกังานได ้เช่น การนดั หยุดงานของ
บริษัทห้าง ร้ านหรือโรงงาน เพื่ อ เ รียก ร้องค่ าจ้างแรงงาน ผู ้บ ริหารจึงมักจัดโครงการ                                
ดา้นผลประโยชน์พิเศษต่าง ๆ เพื่อให้คนท างานพึงพอใจ แต่จริง ๆ แล้วเป็นเพียงส่ิงท่ีพยุง หรือ 
ธ ารงรักษาไว ้และป้องกนัไม่ให้พนกังานเกิดความไม่พอใจ และรวมตวักนัเรียกร้องหรือต่อรอง 
เท่านั้น ท านองเดียวกนั ปัจจยัสุขอนามยัไม่ใช่เป็นส่ิงจูงใจท่ีจะท าให้ผลผลิตเพิ่มข้ึน แต่ ถือเป็นขอ
ก าหนดเบ้ืองตน้ท่ีจะป้องกนัไม่ใหค้นไม่พอใจในงานท่ีท าอยูเ่ท่านั้น แมว้า่ปัจจยัดา้นน้ีจะ ไม่ไดเ้ป็น
ส่ิงจูงใจคนงานภายในองคก์าร แต่ถา้หากวา่ไม่มีปัจจยัเหล่าน้ีแลว้ ยอ่มจะก่อให้เกิดความ ไม่พอใจ
กบัพนกังานได ้ส าหรับปัจจยัดา้นน้ีท่ีมีในองค์การท่ีเป็นทางการนั้นไดแ้ก่ การลาป่วย การลาพกั
ร้อน และโครงการท่ีเก่ียวกบัสุขภาพและสวสัดิการของพนักงาน ทฤษฎีการจูงใจของ Herzberg 
ไดรั้บการศึกษาใหก้วา้งขวางออกไปอีก จนกระทัง่ มีความเช่ือวา่ ความตอ้งการทางดา้นการจูงใจจะ
ประกอบดว้ยปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานโดยตรง กบั ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งดา้นการบ ารุงรักษา สรุปไดด้งัน้ี 
1.งานท่ีมีความทา้ทายก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีดีเก่ียวกบัความส าเร็จของงาน เกิดความรับผิดชอบ มี
ความรู้สึกก้าวหน้า ได้รับการยกย่อง และเกิดความเพลิดเพลินในงานเหล่าน้ี ถือเป็นส่ิงจูงใจ
พนกังานใหท้ างานอยา่งมีประสิทธิภาพ 2.กฎในการท างาน แสงสวา่ง เวลาหยดุพกั สิทธิของความมี
อาวุโส ค่าจา้ง ผลประโยชน์พิเศษและอ่ืน ๆ หากเป็นไปอย่างไม่เหมาะสมอาจเป็นส่ิงท่ีท าให้
พนกังานเกิดความไม่ พอใจในการท างานได้ 3.พนกังานจะเกิดความไม่พอใจ เม่ือโอกาสท่ีเขาจะ
ไดรั้บความรู้สึกเก่ียวกบั ความส าเร็จของงานถูกขจดัออกไป ท าให้มีความรู้สึกท่ีไม่ดีเกิดข้ึน และ              
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หาขอ้ผดิพลาดจาก สภาพแวดลอ้ม 4.เม่ือปัจจยัดา้นการจูงใจ เช่น ความกา้วหนา้ ความส าเร็จ ความ
รับผิดชอบ และการยกย่องไม่ไดรั้บการตอบสนอง ผูป้ฏิบติังานจะแสวงหาการตอบสนองความ
พอใจจาก ปัจจยัดา้นการบ ารุงรักษา 5.ความตอ้งการดา้นการบ ารุงรักษาจะลดลงหากความตอ้งการ
ดา้นการจูงใจ ไดรั้บการตอบสนองความพอใจแลว้ 
 สรุปไดว้า่ ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ  จะพิจารณาครอบคลุมของทฤษฎีล าดบั
ความตอ้งการของ  Maslow  ทฤษฎีความตอ้งการ  ERG  และทฤษฎีสองปัจจยัของ  Herzberg                
ซ่ึงใหค้วามหมายความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคล โดยมีปัจจยัเก่ียวเน่ืองจากความตอ้งการพื้นฐาน
ของบุคคลตอบสนองต่อส่ิงเร้าในสองลักษณะ คือ  ความรู้สึกหรือทัศนคติในด้านบวกและ
ความรู้สึกหรือทศันคติในด้านลบ  ดงันั้นความตอ้งการพื้นฐานของบุคคลย่อมส่งผลโดยตรงต่อ
ความพึงพอใจ  ความตอ้งการพื้นฐานของบุคคลแบ่งแยกออกเป็น 2 ลกัษณะดงัคือ  1.ความตอ้งการ
ทางด้านร่างกายเป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษยห์รือบุคคลทัว่ไปเพื่อความอยู่รอดหรือมี
ชีวิตรอด เช่น ความต้องการในปัจจยัส่ี  ความตอ้งการทางเพศ  ความต้องการสภาพแวดล้อมท่ี
เหมาะสมแห่งการด ารงชีวติ  2.ความตอ้งการทางดา้นจิตใจเป็นความตอ้งการในส่วนของความรู้สึก
นึกคิดของมนุษยห์รือบุคคลทัว่ไป  เป็นระดบัของความตอ้งการท่ีสูงกวา่ความตอ้งการขั้นพื้นฐาน  
การท่ีมนุษยห์รือบุคคลทัว่ไปเป็นสัตวส์ังคมย่อมมีความตอ้งการท่ีจะอยู่รวมกนัในสังคมโดยปกติ
สุขและเป็นส่วนหน่ึงของสังคมจึงมีความตอ้งการดา้นจิตใจดงัน้ี คือ  ความตอ้งการดา้นความมัน่คง  
ความปลอดภยั  ความตอ้งการดา้นสังคม  ความตอ้งการมีช่ือเสียง  เกียรติยศและไดรั้บการยกย่อง
ยอมรับทางสังคมและความตอ้งการท่ีจะไดรั้บหรือประสบความส าเร็จในชีวติ 
 
3. แนวคิดทฤษฏีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 การส่งมอบงานบริการท่ีมีคุณภาพเป็นหนทางหน่ึงท่ีท าให้องคก์รธุรกิจบริการประสบ
ความส าเร็จท่ามกลางการแข่งขนั โดยเฉพาะอยา่งยิง่เม่ือทุกธุรกิจท่ีใหบ้ริการมีรูปแบบการให้บริการ
ท่ีคล้ายคลึงกันและตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกันหรือใกล้เคียงกนั ดงันั้นการเน้นคุณภาพการบริการ                 
จึงเป็นวิธีท่ีจะสร้างความแตกต่างให้องค์การได ้และความแตกต่างน้ีจะน ามาซ่ึงการเพิ่มข้ึนของ
ผูรั้บบริการ ทั้งการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการรายเดิมและท าให้เกิดผูรั้บบริการรายใหม่  
อีกดว้ย ดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้งศึกษาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการดงัน้ี 
 3.1ความหมายของคุณภาพบริการ 
 ค าว่า คุณภาพบริการ ตรงกบัภาษาองักฤษว่า Service Quality ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายไว้
หลากหลาย  ดงัน้ี 
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 ราชบณัฑิตยสถาน (2546:253) ไดใ้ห้ความหมายวา่ คุณภาพ หมายถึง ลกัษณะท่ีดีเด่น
ของบุคคลหรือส่ิงของ  
 Parasuraman and Berry (อา้งถึงใน ธีรานุช ตรีรัตน์,2550:10) ไดใ้ห้ความหมายว่า
คุณภาพบริการ หมายถึง ความคาดหวงัหรือความตอ้งการของลูกคา้ในบริการท่ีไดรั้บจริงจากการใช้
บริการ    
 ชยัเสฏฐ์ พรหมศรี (2549:50) ไดใ้ห้ความหมายวา่ คุณภาพบริการ หมายถึง การรับรู้ของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ ว่าตรงหรือเหนือความคาดหวงัมากน้อยเพียงใด ดงันั้นลูกคา้จึงเป็นผูต้ดัสิน
คุณภาพการบริการท่ีน ามาเสนอโดยพนกังานของธุรกิจนั้นๆ  
 บุศยารัตน์ คู่เทียม (2548:26) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพของการบริการ หมายถึง               
การจดัและส่งมอบบริการท่ีดีและเหมาะสมให้กับลูกค้า เพื่อตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวงัของลูกคา้ รวมทั้งสร้างความประทบัใจและให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการได้รับ
บริการนั้น 
 วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547:271) ไดใ้หค้วามหมายวา่ คุณภาพบริการ หมายถึง การ
ใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีลูกคา้คาดหวงั  
 Johnston , Lloyd-Walker and Cheung (อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ,2547:106) 
ไดใ้ห้ความหมายวา่ คุณภาพของการบริการ (Service quality) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent 
service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ 
(Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer loyalty)  
 Bitner and Hubbert (อา้งถึงใน นฤมล พฤกษศิลป์,2546:9)ไดใ้หค้วามหมายวา่ คุณภาพ
บริการ หมายถึง การสร้างความรู้สึกหรือความประทบัใจให้แก่ลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์รและบริการต่างๆ 
วา่มีคุณภาพดีเลิศ หรือมีคุณภาพต ่า 
 สรุปไดว้่า คุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีดีเลิศและเหมาะสมให้กบั
ผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการได้ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ รวมทั้งสร้าง
ความประทบัใจและท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการนั้น และท าให้ผูรั้บบริการ
เกิดความจงรักภกัดีกลบัมาใชบ้ริการอีกในภายหลงั 
 3.2หลกัการและแนวทางการให้บริการ 
 คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีท าไดย้าก เน่ืองจากความไม่แน่นอนของการผลิตงานบริการ
และปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง มีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้หลกัการและแนวทางการให้บริการไว้
หลากหลาย ดงัน้ี 
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 เท้ือน ทองแก้ว (2550:110) กล่าวว่า หลักการให้บริการท่ีดี คือ การมีหัวใจให้บริการ 
(Service mind) ซ่ึงหมายถึง การอ านวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การ
สนบัสนุน การเร่งรัดการท างานตามสายงาน และความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอ่ืน 
รวมทั้งการยิม้แยม้แจ่มใส ใหก้ารตอ้นรับดว้ยไมตรีจิตท่ีดีต่อผูอ่ื้น ตอ้งการให้ผูอ่ื้นประสบความส าเร็จ
ในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ  
 จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551:110-112) กล่าววา่ ปัจจุบนัธุรกิจบริการต่างก็พบวา่ แค่มี
หวัใจให้บริการ (Service mind) ยงัไม่เพียงพอ จึงเป็นท่ีมาของแนวคิด Service self หรือ “ชีวิตแห่ง
การบริการ” โดยแนวคิดน้ีเช่ือว่าชีวิตของบุคคลประกอบดว้ยร่างกายและจิตใจ การท่ีจิตใจพร้อม  
จะให้บริการเพียงอยา่งเดียวในขณะท่ีร่างกายไม่พร้อม ก็ไม่สามารถสร้างประสบการณ์บริการท่ีดี
ใหแ้ก่ผูรั้บบริการได ้แนวคิด Service self จึงน าร่างกายและจิตใจให้บริการมาผนวกกนัเขา้เป็นชีวิต
แห่งการบริการ ซ่ึงหมายถึงทั้งร่างกายและจิตใจพร้อมท่ีจะท างานรับใช้ผูอ่ื้น มีบุคลิกภาพท่ีดี      
การแต่งกายท่ีสะอาด การพูดจาไพเราะ และมีใจรักการให้บริการ รักและเห็นความส าคญัของ    
ผูรั้บบริการ ตลอดจนเต็มใจท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ  ซ่ึงกลยุทธ์ส าคญัในการสร้าง
จิตใจบริการ มีดงัน้ี 
 1. การจดับรรยากาศสถานท่ีท างานให้สะอาด เรียบร้อย บรรยากาศร่มเยน็ มีสถานท่ี
พกัผ่อนหรือพกัรอ มีป้ายบอกสถานท่ี มีป้ายบอกขั้นตอนการติดต่องานท่ีชัดเจน ผูรั้บบริการ
สามารถอ่าน หรือติดต่อดว้ยตนเองไดไ้ม่ตอ้งถามใครตั้งแต่เส้นทางเขา้จนถึงตวับุคคลผูใ้ห้บริการ
และกลบัไป จุดการใหบ้ริการควรเป็น One stop service คือ ไปแห่งเดียวงานส าเร็จ 
 2. เตม็ใจใหบ้ริการ ไม่ปฏิบติังานอยา่งเสียไม่ได ้และตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเท่า
เทียมกนั 
 3. การยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายดว้ยไมตรีจิต  
 4. ไม่น่ิงดูดาย มีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ คิดหาช่องทางท่ีจะรับใชผู้รั้บบริการ
อยูเ่สมอ คาดเดาความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้และใหบ้ริการก่อนท่ีผูรั้บบริการบอกใหท้ า 
 5. รู้สึกอย่างแรงกลา้และลึกซ้ึงถึงความส าคญัต่อผูรั้บบริการ เพราะความรู้สึกเช่นน้ีจะ
ก่อใหเ้กิดการบริการท่ีดีข้ึนไดเ้อง 
 6. ปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการดว้ยความรวดเร็วและเตม็ใจ โดยการเร่ิมทกัทายผูม้าติดต่อ
ดว้ยการซกัถามดว้ยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร 
 7. การส่ือสารท่ีดี การส่ือสารท่ีดีจะสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์าร ตั้งแต่การตอ้นรับหรือ
การรับโทรศพัทด์ว้ยน ้าเสียงและภาษาท่ีใหค้วามหวงั ใหก้ าลงัใจ  
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 8. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวงั   
ท่ีจะไดรั้บความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง ดว้ยไมตรีจากผูใ้หบ้ริการ  
 9. การพฒันาเทคโนโลย ี เทคโนโลย ีหมายถึง เคร่ืองมือและเทคนิควธีิในการให้บริการ 
เช่น การติดประกาศท่ีชดัเจน การประชาสัมพนัธ์ให้ทุกคนในองคก์ารทราบเพื่อช่วยให้บริการ คือ 
การสร้างน ้ าใจท่ีจะให้บริการให้เกิดข้ึนกบัทุกคนในองคก์าร ไม่ใช่เฉพาะผูท่ี้มีหนา้ท่ีโดยตรง แต่เป็น
เร่ืองของทุกคนท่ีตอ้งช่วยกนัท าหนา้ท่ีให้บริการ นอกจากน้ีการใชเ้ทคโนโลยี เช่น เวบ็ไซต์ต่าง ๆ  
ท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกในดา้นขอ้มูลข่าวสาร และเสริมใหบ้ริการเป็นไปดว้ยดี 
 10.การติดตามประเมินผลและมาตรการประกนัคุณภาพการใหบ้ริการ การบริการควรมี
การติดตามและประเมินความพึงพอใจจากผู ้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผล
สะทอ้นกลบัว่ามีขอ้มูลส่วนใดตอ้งปรับปรุงแกไ้ข ส่วนมาตรการประกนัคุณภาพ คือ การก าหนด
มาตรฐานการใหบ้ริการวา่จะปรับปรุงการให้บริการอยา่งไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 ชัว่โมง หรือ
ภายใน 1 วนั เป็นตน้ 
 Bonnie Knutson (อา้งถึงใน จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ,์2551:173-175) อาจารยจ์ากคณะ
การบริการ แห่งมหาวทิยาลยัมิชิแกน ไดใ้หห้ลกั 10 ประการในการบริการไวด้งัน้ี 
 1. ตระหนักถึงคุณค่าของผูรั้บบริการ ต้องค านึงถึงอยู่ตลอดเวลาว่า ผูรั้บบริการคือ
บุคคลท่ีส าคัญท่ีสุด เป็นผู ้มีอ  านาจซ้ือและมีความต้องการรับบริการ หากผู ้รับบริการได้รับ
ประสบการณ์ท่ีดี ก็ยอ่มน ามาซ่ึงรายได ้อีกทั้งยงัมีอ านาจของการประชาสัมพนัธ์ผ่านทางการบอก
ปากต่อปากอีกดว้ย 
 2. สร้างความประทบัใจแรก ความประทบัใจแรกท่ีดีจะช่วยให้ความผิดพลาดใด ๆ ท่ี
เกิดตามมาดูมีความรุนแรงน้อยลง แต่หากความประทบัใจแรกไม่ดี ไม่ว่าการบริการต่อ ๆ มาจะดี
เพียงใด ก็ยากท่ีจะเปล่ียนความรู้สึกของผูรั้บบริการได ้
 3. เติมเต็มความต้องการของผูรั้บบริการ เพราะความต้องการของผูรั้บบริการ  คือ                     
งานของผูใ้หบ้ริการ 
 4. ท าใหผู้รั้บบริการออกแรงนอ้ยท่ีสุด เพราะการบริการ คือการให้ทั้งความสะดวกและ
ความสบายกับผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการจะรู้สึกสบายต่อเม่ือไม่ต้องออกแรงท าส่ิงใด ๆ หน้าท่ี                 
การออกแรงจึงเป็นหนา้ท่ีของผูใ้หบ้ริการ  
 5. ช่วยการตัดสินใจของผูรั้บบริการแต่ไม่ควรครอบง าการตัดสินใจ ในระหว่าง                       
รับบริการ ผูรั้บบริการอาจไม่สามารถตัดสินใจเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงได้ โดยอาจสอบถามหรือขอ
ความเห็นจากผูใ้หบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการจึงมีหนา้ท่ีใหข้อ้มูลมากท่ีสุดและควรปล่อยให้ผูรั้บบริการเป็น
ผูต้ดัสินใจเลือกเอง 
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 6. มองจากมุมมองของผูรั้บบริการในขณะใหบ้ริการวา่ผูรั้บบริการรู้สึกอยา่งไร 
 7. รบกวนเวลาผูรั้บบริการใหน้อ้ยท่ีสุด 
 8. สร้างความทรงจ าท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการอยากกลบัมาอีก โดยตอ้งมีส่ิงพิเศษ (Something 
Extra) ท่ีอาจอยูใ่นรูปส่ิงของหรือการบริการพิเศษท่ีไม่เหมือนกบัคู่แข่ง 
 9. ผูรั้บบริการจะจ าประสบการณ์ท่ีไม่ดีไดเ้สมอ รวมทั้งจะบอกต่อกบัคนอ่ืนดว้ย จึงเป็น
ความเส่ียงหากผูรั้บบริการไม่ไดรั้บการบริการท่ีประทบัใจ 
 10. มองผูรั้บบริการเป็นเจา้หน้ีท่ีตอ้งตอบแทนดว้ยบริการท่ีดี 
  
 สมิต สัชฌุกร (2542:11-13) กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี  
 1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู ้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ 
แม้ว่าจะเป็นการช่วยเหลือท่ีผูใ้ห้บริการเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู ้รับบริการเพียงใด แต่ถ้า
ผูรั้บบริการไม่สนใจหรือไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
 2. ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้ 
ดงันั้นการบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการประเมินผล
การใหบ้ริการ 
 3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพอใจ
ของผูรั้บบริการ  
 4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ ดว้ยการให้บริการท่ีรวดเร็วตรงตามก าหนดหรือให้บริการ
ไดท้นัก่อนก าหนด 
 5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ  การให้บริการตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดา้น 
เพื่อมุ่งประโยชน์ทั้งผูรั้บบริการ ผูเ้ก่ียวขอ้ง รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 
 
 สมิต สัชฌุกร (2550:95-97) กล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีดีผูใ้หบ้ริการตอ้งปฏิบติัดงัน้ี  
 1. ท าดว้ยความเตม็ใจและตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
 2. ท าดว้ยความรวดเร็ว    
 3. ท าถูกตอ้ง ครบถว้น สมบูรณ์ 
 4. ท าอยา่งเท่าเทียมกนั ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 5. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความช่ืนใจเม่ือไดก้ารตอบสนองความตอ้งการ 
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 ชยัเสฏฐ์ พรหมศรี (2549:17) กล่าววา่ ผูใ้ห้บริการตอ้งพยายามตรวจสอบโดยตอบค าถาม
ต่อไปน้ีว่าท าได้มากน้อยแค่ไหน เพราะส่ิงเหล่าน้ีเป็นเคร่ืองช้ีวดัว่าคุณภาพบริการอยู่ในเกณฑ์ท่ี
เหมาะสม หรือดีเพียงพอต่อการสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้หรือไม่อยา่งไร 
 1. ใหบ้ริการตรงเวลา 
 2. ยดืหยุน่และอ านวยความสะดวกต่อลูกคา้ 
 3. คาดการณ์ความตอ้งการของลูกคา้ได ้
 4. ส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 5. จดัการอยา่งเป็นระบบและท างานไดเ้สร็จตามท่ีวางไว ้
 6. ช่วยเหลือตามค าร้องขอของลูกคา้ไดท้นัท่วงที 
 7. แสดงทศันคติเชิงบวกเม่ือเผชิญกบัอุปสรรคและความยากล าบาก 
 8. มีบุคลิกภาพเหมาะสม ส่ือสารทางกายอยา่งมีประสิทธิภาพเม่ืออยูก่บัลูกคา้ 
 9. เขา้ใจลูกคา้ไดช้ดัเจน 
 10.รับมือลูกคา้ท่ีฉุนเฉียวไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
 ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี (2549:21-22) กล่าวว่า ผูใ้ห้บริการต้องระลึกไวเ้สมอขณะปฏิบติั
หนา้ท่ี คือ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงความตอ้งการขั้นพื้นฐาน 
4 ประการ ประกอบดว้ย 
 1. ไดรั้บความเขา้ใจ  ซ่ึงความเขา้ใจในความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นเร่ืองยากเพราะ
ข้ึนอยูก่บับุคลิกภาพของแต่ละคน แต่ถา้ตอบสนองไดโ้อกาสท่ีผูรั้บบริการจะกลบัมาใชบ้ริการหรือ
แนะน าบอกต่อก็มีสูงข้ึน 
 2. รู้สึกไดถึ้งการตอ้นรับ  เป็นความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บจากผูใ้ห้บริการใน
ทุกสถานการณ์ทุกสถานท่ี การทกัทายผูรั้บบริการเป็นส่ิงจ าเป็นมากและต้องแสดงออกจากใจ 
รวมทั้งตอ้งเสนอตวัใหค้วามช่วยเหลือ  
 3. ไดรั้บความสะดวกสบาย  เพราะความสะดวกสบายเป็นส่ิงท่ีมนุษยทุ์กคนตอ้งการ 
โดยเฉพาะเม่ือใชบ้ริการจากผูป้ระกอบการก็ยิง่คาดหวงัวา่จะไดรั้บความสะดวกสบายอยา่งเต็มก าลงั
ความสามารถ  นอกจากนั้นวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้ในสถานประกอบการก็ตอ้งอ านวยความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
 4. ไดรั้บความส าคญั  ผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บความส าคญัและแตกต่างเม่ือเขา้ไปใช้
บริการ  
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 สรุปไดว้่า หลกัการและแนวทางการให้บริการท่ีดีนั้นตอ้งถูกตอ้ง ครบถว้น เหมาะสม
แก่สถานการณ์ รวดเร็วตรงตามก าหนด สอดคล้องกับความต้องการของผูรั้บบริการ จนท าให้
ผู ้รับบริการเกิดความพอใจ สร้างความประทับใจและความทรงจ า ท่ี ดีให้กับผู ้รับบริการ 
ขณะเดียวกันผูใ้ห้บริการจะต้องมีหัวใจและร่างกายท่ีพร้อมจะให้บริการ ตระหนักถึงคุณค่าของ
ผูรั้บบริการ ให้ความช่วยเหลือ ให้ความกระจ่าง อ านวยความสะดวก เติมเต็มความตอ้งการ และ
รบกวนเวลาผูรั้บบริการให้นอ้ยท่ีสุด พร้อมทั้งตอ้งพฒันาเทคโนโลยีท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวก
ในด้านขอ้มูลข่าวสารและเสริมให้บริการเป็นไปด้วยดี มีการติดตามประเมินผลและมีมาตรการ
ประกนัคุณภาพเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
 
4.บัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
 4.1ประวตัิความเป็นมาของบัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
 บณัฑิตวิทยาลยั ไดรั้บการจดัตั้งอย่างเป็นทางการเม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2515 โดยมี
ก าเนิดมาจากโครงการจดัตั้งสถาบนัโบราณคดี และโครงการจดัตั้งบณัฑิตวิทยาลยั ซ่ึงได้แสดง
เหตุผลความจ าเป็นว่าให้เป็นไปตามมติของคณะกรรมการบริหารสภาการศึกษาแห่งชาติในการ
ประชุม คร้ังท่ี 7/2512 ท่ีเสนอแนะคณะโบราณคดีท าการสอนในขั้นบัณฑิตศึกษา และ
พระราชบญัญติัมหาวิทยาลัยศิลปากรในขณะนั้นได้ก าหนดว่า มหาวิทยาลัยอาจจดัตั้ งบัณฑิต
วิทยาลัยได้ในเม่ือมีการเปิดการศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษา ซ่ึงมหาวิทยาลัยได้พิจารณาแล้ว
เห็นสมควรจดัตั้งบณัฑิตวิทยาลยัข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์ให้บณัฑิตวิทยาลยัเป็นหน่วยงานกลางท่ีจะ
รับผิดชอบด าเนินงานการศึกษาระดบัน้ี โดยเฉพาะจะท าหน้าท่ีบริหาร วางแผน วางนโยบาย  จดั
การศึกษา ควบคุมมาตรฐานการศึกษาและการวิจยั ท าการประสานงานและสนับสนุนให้ความ
สะดวกในการจดัการศึกษา การวิจยั แก่คณะท่ีเปิดท าการสอน อีกทั้งยงัจะท าหน้าท่ีประเมินและ
สรุปผลการศึกษาวจิยัอีกดว้ย ซ่ึงจะเป็นการแบ่งเบาภาระงานของคณะท่ีจะท าการสอน อนัจะท าให้
งานสอนมีประสิทธิภาพและไดม้าตรฐานเท่าเทียมกนัทุกสาขาวชิาท่ีเปิดท าการสอน 
 ต่อมาในปี 2537 มหาวิทยาลยัไดอ้อกขอ้บงัคบัมหาวิทยาลยัศิลปากรว่าดว้ยการ
จดัระบบบริหารงานในบณัฑิตวิทยาลยัและการจดัให้มีคณะกรรมการประจ าบณัฑิตวิทยาลยั เพื่อ
ก าหนดหน้าที่และระบบบริหารงานในบณัฑิตวิทยาลยั โดยได ้ก าหนดหน้าที่ของบัณฑิต
วิทยาลัยมีหน้าท่ีบริการการศึกษาในระดับบณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัย จัดวางแผน ก าหนด
ควบคุมมาตรฐานการศึกษาและหลกัสูตร ประเมินผลการศึกษา ประสานงานและด าเนินการดา้นอ่ืน 
ๆ ท่ีเก่ียวกบัการบณัฑิตศึกษาร่วมกบัคณะวิชาหรือหน่วยงานท่ีเรียกช่ืออย่างอ่ืนท่ีมีฐานะเทียบเท่า
คณะวชิาท่ีเปิดสอนระดบับณัฑิตศึกษา  
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 บณัฑิตวทิยาลยั ไดเ้ปิดรับนกัศึกษารุ่นแรกตั้งแต่ปีการศึกษา 2516 โดยเปิดรับนกัศึกษา  
ระดบัประกาศนียบตัรบณัฑิต 1 สาขาวิชา คือ สาขาวิชาสถาปัตยกรรมไทย และระดบัปริญญาโท 2 
สาขาวชิา คือ สาขาวชิาโบราณคดี และสาขาวิชาจารึกภาษาโบราณ (ปัจจุบนัคือสาขาวิชาจารึกภาษาไทย)   
มีนกัศึกษาทั้งส้ิน  18  คน 
 1.ทีต่ั้ง  
 ปัจจุบนับณัฑิตวทิยาลยั มีท่ีท าการทั้งหมด 4 วทิยาเขต โดยตั้งอยูท่ี่  
  1.1ชั้น 2 อาคารส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัศิลปากร ตล่ิงชนั 
  1.2ชั้น 7 อาคาร 50 ปี มหาวทิยาลยัศิลปากร พระราชวงัสนามจนัทร์ 
  1.3ชั้น 2 อาคารหอประชุม มหาวทิยาลยัศิลปากร วงัท่าพระ 
  1.4ชั้น 2 อาคารเรียนรวม 1 มหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี 
 2. ปรัชญา ปณิธาน วิสัยทัศน์ พันธกิจ แผนยุทธศาสตร์ มาตรการ และแผนปฏิบัติ
ราชการประจ าปี 
 บณัฑิตวทิยาลยั ไดก้ าหนดปณิธาน  วิสัยทศัน์  พนัธกิจ  และวตัถุประสงค ์ไวเ้ป็นแนว
ทางการปฏิบติังานตามภารกิจหลกัของบณัฑิตวทิยาลยั  ดงัน้ี 
  2.1ปณิธาน มุ่งส่งเสริม สนบัสนุน เพื่อพฒันาคุณภาพบณัฑิตศึกษา  
  2.2วิสัยทศัน์ เป็นองค์กรท่ีส่งเสริม  สนับสนุนและสร้างเครือข่ายความร่วมมือ  เพื่อ
พฒันาคุณภาพการศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาอยา่งต่อเน่ืองและเป็นมาตรฐานสากล  
  2.3พนัธกิจ บริหารการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัยศิลปากร จัด
วางแผน ก าหนด ควบคุมมาตรฐานการศึกษาและหลกัสูตร ประเมินผลการศึกษา ประสานงานและ
ด าเนินการดา้นอ่ืน ๆ  ท่ีเก่ียวกบัการบณัฑิตศึกษาร่วมกบัคณะวิชาหรือหน่วยงานท่ีเรียกช่ืออยา่งอ่ืน
ท่ีมีฐานะเทียบเท่าคณะวิชาท่ีเปิดสอนระดบับณัฑิตศึกษา รวมทั้งด าเนินงานส านักงานเลขานุการ
บณัฑิตวทิยาลยั  
  2.4ยุทธศาสตร์ของบณัฑิตวิทยาลยั บณัฑิตวิทยาลยั มีแผนยุทธศาสตร์ของบณัฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร (พ.ศ.2555-2559) ส าหรับใช้เป็นทิศทางในการด าเนินงานของ
หน่วยงาน เพื่อตอบสนองยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลยัศิลปากร (พ.ศ.2554-2563) และได้มีการ
ปรับปรุงแผนยุทธศาสตร์ของบณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร ใหม่เป็น พ.ศ.2556-2559 
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแผนยทุธศาสตร์ของมหาวทิยาลยัศิลปากร ท่ีปรับใหม่ พ.ศ.2556-2563         
  2.5มาตรการ บณัฑิตวิทยาลยัก าหนดมาตรการด าเนินการตามประเด็นยุทธศาสตร์
ของบณัฑิตวทิยาลยัท่ีสอดคลอ้งกบัประเด็นยทุธศาสตร์ของมหาวทิยาลยัศิลปากร  



28 

  2.6แผนปฏิบติัราชการ ในปีการศึกษา 2557 บณัฑิตวิทยาลยั มีแผนปฏิบติัราชการ
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2558 ส าหรับใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติังาน เพื่อตอบสนองยุทธศาสตร์
ของบณัฑิตวทิยาลยั และยทุธศาสตร์ของมหาวทิยาลยัศิลปากร  
 3.วตัถุประสงค์ 
 บณัฑิตวทิยาลยัมีวตัถุประสงคใ์นการด าเนินงาน ดงัน้ี 
  3.1เป็นหน่วยงานกลาง ท าหน้าท่ีบริหารจัดการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของ
มหาวทิยาลยั  
  3.2ประสานงาน สนบัสนุนอ านวยความสะดวกในการด าเนินการศึกษาและการวิจยั
ใหแ้ก่คณะวชิาท่ีท าการเปิดการสอนระดบับณัฑิตศึกษา                
  3.3ประเมินผลและสรุปผลการจดัการศึกษาในระดบับณัฑิตศึกษา  
  3.4ด า เนินงานและปฏิบัติงาน เพื่อให้การศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษาของ
มหาวทิยาลยัศิลปากรเป็นมาตรฐานเดียวกนั   
  3.5พฒันาและบูรณาการการจดัการศึกษาอยา่งสร้างสรรค ์
 4.2โครงสร้างองค์กรและโครงสร้างการบริหาร 
 บณัฑิตวิทยาลยั มีฐานะเทียบเท่าคณะวิชาหน่ึงในมหาวิทยาลยัศิลปากรตามพ.ร.บ.
มหาวิทยาลยัศิลปากร อยูภ่ายใตก้ารบริหารของคณบดีบณัฑิตวิทยาลยั โดยมีคณะกรรมการประจ า
บณัฑิตวิทยาลยั ท าหนา้ท่ีก าหนดนโยบายเก่ียวกบัการบริหารงานในบณัฑิตวิทยาลยั ส่วนงานดา้น
การเรียนการสอน ด าเนินงานโดยภาควิชาท่ี เปิดสอนในระดับบัณฑิตศึกษา และมีส านักงาน
เลขานุการบณัฑิตวทิยาลยั ท าหนา้ท่ีปฏิบติังานดา้นธุรการและให้บริการทางวิชาการ ดงัรายละเอียด
โครงสร้างการบริหารงานภายในบณัฑิตวทิยาลยัในแผนภูมิท่ี 2    
 ซ่ึงการบริหารและการจดัการในบณัฑิตวทิยาลยัสามารถแบ่งไดเ้ป็น  3 ดา้น  ดงัน้ี 
 1. ดา้นนโยบายและการบริหาร 
 2. ดา้นการเรียนการสอน 
 3. ดา้นบริหารและธุรการและบริการทางวชิาการ 



 

แผนภูมิที ่2     โครงสร้างการบริหารงานบัณฑิตวิทยาลยั  มหาวทิยาลัยศิลปากร 
 

 
 
 

    
            

 
 
 
 
 

 
                                                                                              
ทีม่า :  มหาวทิยาลยัศิลปากร. (2537). “ขอ้บงัคบัมหาวทิยาลยัศิลปากร  วา่ดว้ยการจดัระบบบริหารงานในบณัฑิตวทิยาลยัและการจดัใหมี้คณะกรรมการประจ าบณัฑิตวทิยาลยั พ.ศ.

2537.” 2  สิงหาคม. 
มหาวทิยาลยัศิลปากร. (2551). “ประกาศมหาวทิยาลยัศิลปากร เร่ือง การจดัตั้งและแบ่งหน่วยงานในก ากบัของมหาวทิยาลยัศิลปากร (ฉบบัท่ี 10) พ.ศ.2551.” 17 มิถุนายน. 
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 1.ด้านนโยบายและการบริหาร 
 ด าเนินงานโดยคณะกรรมการประจ าบณัฑิตวิทยาลัยประกอบด้วย คณบดีบณัฑิต
วิทยาลัย   เป็นประธาน และประธานคณะกรรมการบณัฑิตศึกษาประจ าคณะท่ีเปิดสอนระดับ
บณัฑิตศึกษาเป็นกรรมการ และมีคณะกรรมการบณัฑิตศึกษาประจ าคณะวิชาต่าง ๆ ท่ีเปิดสอน
ระดบับณัฑิตศึกษาท าหน้าท่ีบริหารจดัการศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาในคณะนั้น ๆ ซ่ึงโครงสร้าง
คณะกรรมการประกอบดว้ย คณบดีคณะวชิาเป็นประธานและมีกรรมการประกอบดว้ย รองคณบดีท่ี
คณบดีมอบหมายให้รับผิดชอบงานบณัฑิตศึกษา หัวหน้าภาควิชาท่ีสอนระดบับณัฑิตศึกษา และ
กรรมการท่ีไดรั้บการเสนอช่ือจากคณาจารยบ์ณัฑิตศึกษา  จ  านวน  3 - 5  คน  โดยมีวาระ  2  ปี 
 นอกจากน้ี บณัฑิตวทิยาลยัยงัมีคณะกรรมการท่ีท าหนา้ท่ีบริหารจดัการหลกัสูตรระดบั
บัณฑิตศึกษาในลักษณะโครงการพิเศษ คือคณะกรรมการอ านวยการบริหารและการจัดการ
หลักสูตรระดับบัณฑิตศึกษาในลักษณะโครงการพิเศษ ประกอบด้วย อธิการบดีเป็นประธาน               
รองอธิการบดีฝ่ายบริหารและรองอธิการบดีฝ่ายวิชาการ เป็นกรรมการ และคณบดีบณัฑิตวิทยาลยั 
เป็นกรรมการและเลขานุการ คณะกรรมการบริหารหลักสูตรระดับบัณฑิตศึกษาในลักษณะ
โครงการพิเศษ ประกอบด้วย คณบดีบณัฑิตวิทยาลยั เป็นประธาน และประธานคณะกรรมการ
บัณฑิตศึกษาประจ าคณะท่ีเปิดสอนระดับบัณฑิตศึกษาเป็นกรรมการ และมีคณะกรรมการ
ด าเนินงานบัณฑิตศึกษาในลักษณะโครงการพิเศษประจ าคณะท่ีเปิดสอนระดับบัณฑิตศึกษา 
ด าเนินงานจดัการศึกษาหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษาท่ีเปิดสอนในลกัษณะโครงการพิเศษ /หลกัสูตร
นานาชาติในคณะวชิานั้น ๆ 
 1.1รายนามผู้บริหารและหัวหน้างานของบัณฑิตวทิยาลัย ในปี พ.ศ.2557 
   1.รองศาสตราจารย ์ดร.ปานใจ  ธารทศันวงศ ์คณบดีบณัฑิตวทิยาลยั 
   2.ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ไชยยศ  ไพวิทยศิริธรรม รองคณบดีบณัฑิตวิทยาลยัฝ่าย
วชิาการและวจิยั 
   3.ผูช่้วยศาสตราจารย ์ณัฏฐพล  สุวรรณกุศลส่ง  รองคณบดีบณัฑิตวิทยาลยัฝ่าย
ศิลปะและการออกแบบ 
   4.ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.อมรินทร์  เทวตา รองคณบดีบณัฑิตวทิยาลยั (เพชรบุรี) 
   5.นางศนัสนีย ์ สิทธิศกัด์ิ เลขานุการบณัฑิตวทิยาลยั 
   6.นางจินดารัตน์ เปล่งผึ่ง หวัหนา้งานบริหารและธุรการ  
   7.นางกฤษณา  สุภชยัพานิชพงศ ์หวัหนา้งานคลงัและพสัดุ 
   8.นางสาวสายสวาท  พงษว์ธีิ หวัหนา้งานบริการการศึกษา 
   9.นางทิวา  เพง็ตะโก หวัหนา้งานส่งเสริมและพฒันาทางวชิาการ 
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   10.นางสาวอรุณ  บวัจีน หวัหนา้งานแผนและพฒันาระบบ 
 1.2อ านาจหน้าทีข่องคณะกรรมการประจ าบัณฑิตวทิยาลยั  
 ตามท่ีก าหนดในขอ้บงัคบัมหาวิทยาลยัศิลปากรว่าด้วยการจดัระบบบริหารงานใน
บณัฑิตวทิยาลยั และการจดัใหมี้คณะกรรมการประจ าบณัฑิตวทิยาลยั  พ.ศ.2537  มีดงัน้ี 
  1. ก าหนดนโยบาย และแผนงานของบณัฑิตวิทยาลยัให้สอดคลอ้งกบันโยบายของ
สภามหาวทิยาลยั    
  2. พิจารณาหลกัสูตรและรายละเอียดเก่ียวกบัหลกัสูตรในระดบับณัฑิตศึกษาของ 
สาขาวชิาต่าง ๆ เพื่อเสนอต่อสภามหาวทิยาลยั 
  3. พิจารณาร่างระเบียบ และออกข้อบังคับภายในบัณฑิตวิทยาลัยตามท่ีสภา
มหาวทิยาลยัมอบหมาย หรือเพื่อเสนอต่อสภามหาวทิยาลยั 
  4. พิจารณางบประมาณของบณัฑิตวทิยาลยั 
  5. จดัการประเมินผล และควบคุมมาตรฐานการศึกษาในระดบับณัฑิตศึกษา 
  6. พิจารณาจดัสรรทุนเพื่อสนบัสนุนการวจิยัแก่นกัศึกษาในระดบับณัฑิตศึกษา 
  7. ใหค้  าปรึกษาและเสนอความเห็นแก่คณบดีบณัฑิตวทิยาลยั 
  8. ปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืน ๆ ตามท่ีคณบดีบณัฑิตวทิยาลยัมอบหมาย 
 1.3รายนามคณะกรรมการประจ าบัณฑิตวิทยาลัย และ คณะกรรมการบริหารหลักสูตร
ระดับบัณฑิตศึกษาในลกัษณะโครงการพเิศษ ประจ าปีการศึกษา 2557 
  1.รองศาสตราจารย ์ดร.ปานใจ  ธารทศันวงศ์ คณบดีบณัฑิตวิทยาลยั ต าแหน่ง
ประธานกรรมการ 
  2.ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ไชยยศ  ไพวิทยศิริธรรม รองคณบดีบณัฑิตวิทยาลยัฝ่าย
วชิาการและวจิยั ต าแหน่งกรรมการ 
  3.ผูช่้วยศาสตราจารยณ์ัฏฐพล สุวรรณกุศลส่ง รองคณบดีบณัฑิตวิทยาลยัฝ่ายศิลปะ
และการออกแบบ ต าแหน่งกรรมการ 
  4.ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.อมรินทร์  เทวตา รองคณบดีบณัฑิตวิทยาลัย(เพชรบุรี) 
ต าแหน่งกรรมการ 
  5.อาจารย์อ  ามฤทธ์ิ  ชุสุวรรณ ประธานคณะกรรมการบัณฑิตศึกษาประจ าคณะ
จิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์ต าแหน่งกรรมการ 
  6.รองศาสตราจารย ์ดร.ชยัสิทธ์ิ ด่านกิตติกุล ประธานคณะกรรมการบณัฑิตศึกษา
ประจ าคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ ต าแหน่งกรรมการ 
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  7.ผูช่้วยศาสตราจารย ์ชวลิต  ขาวเขียว ประธานคณะกรรมการบณัฑิตศึกษาประจ า
คณะโบราณคดี ต าแหน่งกรรมการ 
  8.ผูช่้วยศาสตราจารย ์เอกพงษ์  ตรีตรง ประธานคณะกรรมการบณัฑิตศึกษาประจ า
คณะมณัฑนศิลป์ ต าแหน่งกรรมการ 
  9.ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วรางคณา นิพทัธ์สุขกิจ ประธานคณะกรรมการบณัฑิตศึกษา
ประจ าคณะอกัษรศาสตร์ ต าแหน่งกรรมการ 
  10.อาจารย ์ดร.บ ารุง ช านาญเรือ ประธานคณะกรรมการบณัฑิตศึกษาประจ าคณะ
ศึกษาศาสตร์ ต าแหน่งกรรมการ 
  11.รองศาสตราจารย์ ดร.สืบสกุล  อยู่ยืนยง ประธานคณะกรรมการบณัฑิตศึกษา
ประจ าคณะวทิยาศาสตร์ ต าแหน่งกรรมการ 
  12.รองศาสตราจารย ์ดร.จุไรรัตน์   นนัทานิช ประธานคณะกรรมการบณัฑิตศึกษา
ประจ าคณะเภสัชศาสตร์ ต าแหน่งกรรมการ 
  13.ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ปาเจรา พฒันถาบุตร ประธานคณะกรรมการบณัฑิตศึกษา
ประจ าคณะวศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยอุีตสาหกรรม ต าแหน่งกรรมการ 
  14.รองศาสตราจารย ์ดร.พิทกัษ ์ ศิริวงศ ์ประธานคณะกรรมการบณัฑิตศึกษาประจ า
คณะวทิยาการจดัการ ต าแหน่งกรรมการ 
  15.อาจารย ์ด าริห์ บรรณวิทยกิจ ประธานคณะกรรมการบณัฑิตศึกษาประจ าคณะดุริ
ยางคศาสตร์ ต าแหน่งกรรมการ 
  16.อาจารย ์ดร.ภวพล  คงชุม ประธานคณะกรรมการบณัฑิตศึกษาประจ าคณะสัตว
ศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร ต าแหน่งกรรมการ 
  17.รองศาสตราจารย  ์ ดร.เกษร  จนัทร์ศิริ ประธานคณะกรรมการบริหารวิทยาลยั
นานาชาติ ต าแหน่งกรรมการ 
  18.นางศนัสนีย ์สิทธิศกัด์ิ เลขานุการบณัฑิตวทิยาลยั ต าแหน่งเลขานุการ 
  19.นางจินดารัตน์ เปล่งผึ่ง หวัหนา้งานบริหารและธุรการ ต าแหน่งผูช่้วยเลขานุการ 
 1.4จุดเด่นของบัณฑิตวทิยาลยั 
 “บริหารการศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวิทยาลยัศิลปากร จดัวางแผน ก าหนด 
ควบคุมมาตรฐานการศึกษาและหลักสูตร ประเมินผลการศึกษา ประสานงานและด าเนินการ                
ดา้นอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวกบัการบณัฑิตศึกษาร่วมกบัคณะวิชา หรือหน่วยงานท่ีเรียกช่ืออย่างอ่ืนท่ีมีฐานะ
เทียบเท่าคณะวิชาท่ีเปิดสอนระดบับณัฑิตศึกษา รวมทั้งด าเนินงานส านักงานเลขานุการบณัฑิต
วทิยาลยั” 
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 1.5การเรียนการสอนของบัณฑิตวทิยาลยั 
 ในดา้นการเรียนการสอน ด าเนินงานโดยคณะวิชา/สาขาวิชา/ภาควิชาท่ีเปิดสอนใน
ระดบับณัฑิตศึกษา โดยด าเนินการเก่ียวกบัการจดัการเรียนการสอน การจดัสรรคณาจารยผ์ูส้อน การ
จดัสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกในการเรียนการสอน การวดัและประเมินผลการเรียนการ
สอน การบริหารและควบคุมมาตรฐานการเรียนการสอนระดบับณัฑิตศึกษาในคณะวิชาตามเกณฑ์
ท่ีมหาวทิยาลยัก าหนด 
 1.6บริหารธุรการด้านและบริการทางวชิาการของบัณฑิตวทิยาลัย 
 ในด้านบริหารธุรการและบริการทางวิชาการ  ด าเนินงานโดยส านักงานเลขานุการ  
บณัฑิตวทิยาลยั ท าหนา้ท่ีประสานงาน และสนบัสนุนให้ความสะดวกในการจดัการศึกษา การวิจยั 
แก่คณะวิชาท่ีเปิดท าการสอน อีกทั้ งยงัท าหน้าท่ีประเมินและสรุปผลการจัดการศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาอีกดว้ย โดยมีคณบดีบณัฑิตวิทยาลยัเป็นผูบ้งัคบับญัชา มีเลขานุการบณัฑิตวิทยาลยั 
และหวัหนา้งานในหน่วยงานสังกดับณัฑิตวิทยาลยั ท าหนา้ท่ีควบคุมดูแลรับผิดชอบการปฏิบติังาน
ของบุคลากรทุกคนในหน่วยงานตามสายการบงัคบับญัชา 
 1.7ขอบข่ายหน้าทีแ่ละความรับผดิชอบงานของส านักงานเลขานุการบัณฑิตวทิยาลัย 
 บณัฑิตวทิยาลยั ก าหนดหนา้ท่ีความรับผดิชอบส าหรับหน่วยงานในสังกดั ดงัน้ี 
 1.งานบริหารและธุรการ 
  1.1หน่วยธุรการ 
  มีหน้าท่ีเก่ียวกับภาระงานด้านสารบรรณ ตั้งแต่การรับ-ส่งหนังสือ การควบคุม
เอกสารราชการโดยใช้ระบบ E-document มาใช้ในการบริหารจดัการเอกสาร งานด้านอาคาร
สถานท่ีและยานพาหนะ  ดูแลระบบงานสาธารณูปโภค ไฟฟ้า ประปา โทรศพัท ์รวมทั้งการรักษา
ความปลอดภยั  
  1.2หน่วยการเจา้หนา้ท่ี 
  มีหน้าท่ีเก่ียวกบังานการเจา้หน้าท่ี การบริหารงานบุคคล ตั้ งแต่การบรรจุแต่งตั้ง      
การจา้ง  การเล่ือนระดบั  เล่ือนขั้น  การพิจารณาความดีความชอบ  และการพฒันาบุคลากร  
  1.3หน่วยประชุมและประสานงาน 
   มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการจดัประชุมคณะกรรมการประจ าบณัฑิตวิทยาลยั คณะกรรมการ
บริหารหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษาในลกัษณะโครงการพิเศษ ตั้งแต่การจดัท าวาระการประชุม   
การแจง้มติท่ีประชุมให้หน่วยงานในบณัฑิตวิทยาลยัและคณะวิชาต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งเพื่อทราบ
และด าเนินการตามมติท่ีประชุมต่อไป การจดัท ารายงานการประชุม การจดัท าสรุปมติท่ีประชุม
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ประจ าปีเพื่อใชป้ระโยชน์ในการคน้หาเร่ืองและแนวทางปฏิบติั รวมทั้งการจดัประชุมภายในบณัฑิต
วทิยาลยั เช่น การประชุมหวัหนา้งาน/เจา้หนา้ท่ี เป็นตน้ นอกจากน้ียงัมีหนา้ท่ีประสานงานกบัคณะ
วชิา/สาขาวชิาในการแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินงานหลกัสูตรทั้งภาคปกติและโครงการพิเศษ หรือ
การประสานงานในเร่ืองต่าง  ๆ  ท่ีเก่ียวกบังานดา้นบริหารและธุรการ 
  1.4หน่วยประชาสัมพนัธ์และวเิทศสัมพนัธ์ 
  มีหน้าท่ีเ ก่ียวกับงานด้านประชาสัมพันธ์ การเผยแพร่ข่าวสาร กิจกรรม การ
ส่ือสารมวลชน  การจดัท าข่าวสารบณัฑิตวิทยาลยั เพื่อเผยแพร่กิจกรรมของบณัฑิตวิทยาลยัและ
สาขาวิชา/คณะวิชาในระดบับณัฑิตศึกษา ตลอดจนงานดา้นวิเทศสัมพนัธ์ ร่างและโตต้อบหนงัสือ 
การขอความร่วมมือ ความช่วยเหลือทางวิชาการและการบริหารกบัหน่วยงานต่างประเทศ การท า
หนงัสือขออนุมติัไปประชุมวิชาการ  ศึกษาดูงาน  หรือเจรจาต่างประเทศของผูบ้ริหาร และอาจารย์
ระดบับณัฑิตศึกษา  เป็นตน้ 
 2.งานคลงัและพสัดุ 
  2.1หน่วยการเงินและบญัชี 
  มีหน้าท่ีด าเนินงานด้านการเงิน การบัญชี การเบิกจ่ายเงินงบประมาณแผ่นดิน            
งบประมาณเงินรายได ้งบประมาณเงินรายไดโ้ครงการพิเศษ ดูแลตรวจสอบ การขออนุมติัเบิกจ่าย 
เอกสารการเบิกจ่าย การวิเคราะห์ทางการเงินและบญัชี การจดัท ารายงานงบการเงินเพื่อเสนอฝ่าย
ตรวจสอบบญัชีของมหาวทิยาลยั  
  2.2หน่วยพสัดุ 
  มีหนา้ท่ีในการจดัซ้ือ จดัหา การเบิกจ่าย การเก็บรักษา การซ่อมแซมและบ ารุงรักษา 
การท าบญัชี ทะเบียนพสัดุ การเก็บรักษาหลกัฐานใบส าคญัและเอกสารเก่ียวกบัพสัดุ ประสานงาน
ในการตรวจสอบพสัดุประจ าปี การจ าหน่ายพสัดุ เป็นตน้ 
  2.3หน่วยงบประมาณ 
  มีหน ้า ที ่เ กี ่ย วกบัการจดัท า งบประมาณประจ า ปี  ทั้ง งบประมาณแผ ่นดิน 
งบประมาณเงินรายได้ และงบประมาณโครงการพิเศษ การควบคุมตรวจสอบการใช้จ่าย
งบประมาณประจ าปี   การจดัสรรงบประมาณโครงการพิเศษไปยงัสาขาวิชา /คณะวิชาตามเกณฑ์
การจดัสรรท่ีคณะกรรมการบริหารหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษาในลกัษณะโครงการพิเศษ และ
มหาวิทยาลยัก าหนด การวิเคราะห์การใช้จ่ายงบประมาณประจ าปี และเสนอรายงานให้ผูบ้ริหาร
ทราบต่อไป 
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 3.งานส่งเสริมและพฒันาทางวชิาการ 
  3.1หน่วยมาตรฐานการศึกษา 
  มีหน้าท่ีเก่ียวกบัการด าเนินการรับเขา้ศึกษาตั้งแต่การรับสมคัรสอบคดัเลือกนกัศึกษา
ใหม่ประจ าปี การจดัท าคู่มือการรับสมคัรนักศึกษาใหม่ การแต่งตั้ งคณะกรรมการสอบคดัเลือก 
ประสานงานกบัฝ่ายอ่ืนในการด าเนินการเร่ืองรับสมคัรสอบคดัเลือก เช่น การประชาสัมพนัธ์ การ
ขอใช้สถานท่ีสอบเป็นต้น เผยแพร่และส่งเสริมกิจกรรมและจดัโครงการทางด้านวิชาการของ
บณัฑิตวทิยาลยั การจดัท า ตรวจสอบและวเิคราะห์ขอ้มูลสารสนเทศดา้นการศึกษาเพื่อประโยชน์ต่อ
บณัฑิตวทิยาลยัและคณะวชิาในการจดัการศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
  3.2หน่วยมาตรฐานหลกัสูตร 
  มีหนา้ท่ีเก่ียวกบังานดา้นหลกัสูตร  การวิเคราะห์หลกัสูตร  การขอเปิดหลกัสูตรใหม่ 
การปรับปรุงหลกัสูตร ตามเกณฑ์มาตรฐานหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษาท่ีส านกังานคณะกรรมการ
การอุดมศึกษาก าหนด การเผยแพร่และส่งเสริมกิจกรรมการประชาสัมพันธ์หลักสูตรระดับ
บณัฑิตศึกษาและการจดัท าฐานขอ้มูลดา้นหลกัสูตรของทุกสาขาวิชาให้เป็นปัจจุบนั เพื่อเผยแพร่และ
ประชาสัมพนัธ์ต่อไป 
  3.3หน่วยมาตรฐานวทิยานิพนธ์  
  มีหน้า ท่ี เ ก่ียวกับการด า เนินงานด้านวิทยานิพนธ์  ตั้ งแต่การพิจารณาหัวข้อ
วิทยานิพนธ์ การอนุมัติหัวข้อ การสอบวิทยานิพนธ์ การส่งวิทยานิพนธ์ การตรวจรูปแบบ
วทิยานิพนธ์/การคน้ควา้อิสระ การจดัท าฐานขอ้มูลดา้นวิทยานิพนธ์ การจดัเตรียม /จดัหาโปรแกรม 
เพื่อให้นกัศึกษาไดใ้ชใ้นการท าวิทยานิพนธ์ การจดัประชุมทางวิชาการเพื่อเผยแพร่ผลงานวิจยัของ
นกัศึกษาและการด าเนินการดา้นทุนการศึกษาและทุนอุดหนุนการวจิยั เป็นตน้ 
 4.งานบริการการศึกษา 
  4.1หน่วยทะเบียนและประเมินผล 
  มีหนา้ท่ีเก่ียวกบังานดา้นทะเบียนการศึกษาและประเมินผลการศึกษา ตั้งแต่แรกรับ
ข้ึนทะเบียนเป็นนักศึกษา การลงทะเบียนเรียน การสอบประจ าภาคและการสอบอ่ืน ๆ ตามท่ี
หลกัสูตรก าหนด การจดัท าฐานขอ้มูลดา้นทะเบียนประวติัและการศึกษา การตรวจสอบคุณสมบติั
ของนกัศึกษาในกรณีต่าง ๆ เช่น การจ าแนกสถานภาพนกัศึกษาในแต่ละภาคการศึกษา การจดัท า
รายช่ือผูส้ าเร็จการศึกษา ผูพ้น้สภาพการศึกษา การจดัท าใบปริญญาบตัร การข้ึนทะเบียนผูส้ าเร็จ
การศึกษา  การประสานงานการจดัพิธีพระราชทานปริญญาบตัร การตรวจสอบเอกสารการศึกษา
จากสถาบันเดิมของนักศึกษา การให้ความร่วมมือหน่วยงานอ่ืน ๆ ทั้ งภายในและภายนอก
มหาวทิยาลยัในการตรวจสอบวฒิุการศึกษา และสถานภาพของนกัศึกษา 
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  4.2หน่วยบริการนกัศึกษา 
  มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการนกัศึกษาทุกวทิยาเขต เช่น การให้ขอ้มูลดา้นการศึกษา
ในบัณฑิตวิทยาลัย การออกหนังสือรับรอง หนังสือส าเร็จการศึกษา หนังสือระเบียนรายวิชา 
(transcript)  เป็นตน้  
  4.3หน่วยกิจการนกัศึกษา 
  มีหน้าท่ีเก่ียวกับการประสานงานการจัดกิจกรรมทางวิชาการและสังคมให้แก่
นกัศึกษากบัสถาบนัการศึกษาอ่ืน ๆ เช่นเผยแพร่ข่าวสารการจดักิจกรรมเผยแพร่หลกัสูตร การประชุม
ทางวิชาการ  การจดักีฬาสัมพนัธ์ระหวา่งนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาสถาบนัการศึกษาต่าง ๆ และ
กิจกรรมนันทนาการ รวมทั้งการบ าเพ็ญประโยชน์ต่อสังคม เป็นต้น โดยเป็นส่ือกลางระหว่าง
นกัศึกษาเก่า  นกัศึกษาใหม่  บณัฑิตวทิยาลยัและสถาบนัการศึกษาอ่ืน ๆ 
 5.งานแผนและพฒันาระบบ 
  5.1หน่วยวเิคราะห์นโยบายและแผน 
  มีหน้าท่ีเก่ียวกับการวิเคราะห์นโยบายและแผนงาน การจดัท าแผนยุทธศาสตร์ 
แผนปฏิบติัราชการประจ าปี รวมทั้งแผนอ่ืน ๆ เพื่อให้เป็นกรอบการปฏิบติังานในหน่วยงาน การ
ติดตาม สรุปผล และประเมินผลการด าเนินงานตามแผนและโครงการต่าง ๆ รวมทั้งการวิเคราะห์
และประเมินสรุปผลการศึกษาระดับบณัฑิตศึกษา การวิจยัสถาบนั การประสานงานการจดัท า               
E-Journal เพื่อเสนอผลงานวจิยัของนกัศึกษาและอาจารย ์และการใหข้อ้มูลสารสนเทศแก่หน่วยงาน
ทั้งภายในและภายนอกในเร่ืองต่างๆ  ท่ีเก่ียวกบัการจดัการศึกษาในระดบับณัฑิตศึกษา 
  5.2หน่วยพฒันาระบบและสารสนเทศ 
  มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการจดัท าเวบ็ไซตบ์ณัฑิตวิทยาลยั ดูแลการจดัท าวารสารวิชาการ E-
Journal   การให้บริการดา้นคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศแก่นกัศึกษา การดูแลระบบงาน
สารสนเทศภายในเพื่อการบริหารงานด้านต่าง ๆ ดูแลระบบเครือข่ายเน็ตเวิร์คและอินเตอร์เน็ต  
ควบคุมดูแลเคร่ืองคอมพิวเตอร์  เคร่ือง server และอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งให้พร้อมท่ีจะใช้งานหรือ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว บริการซ่อมบ ารุงและแกไ้ขขอ้ขดัขอ้งของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ทุกเคร่ืองใน
บณัฑิตวิทยาลยัเบ้ืองตน้ก่อนประสานงานกบัศูนยค์อมพิวเตอร์หรือหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 
นอกจากน้ียงัมีหนา้ท่ีพฒันาระบบโปรแกรมเพื่อการใชง้านอ่ืน ๆ ใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
  5.3หน่วยประกนัคุณภาพการศึกษา 
  มีหน้าท่ีด าเนินการเร่ืองการประกันคุณภาพการศึกษา จัดท าประกาศ ค าสั่งท่ี
เก่ียวขอ้ง ประสานงานจดัด าเนินการประเมินคุณภาพการศึกษา การจดัท ารายงานผลการด าเนินงาน
ประจ าปี  เพื่อใชใ้นการประเมินคุณภาพการศึกษาภายในและภายนอก  การจดัให้มีการพฒันาระบบ
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ประกนัและประเมินคุณภาพการศึกษาท่ีเหมาะสมกบับณัฑิตวิทยาลยั รวมทั้งการจดัท ารายงาน
ประจ าปี การจดัใหมี้การพฒันาระบบราชการและรายงานผลการด าเนินงานต่อคณะกรรมการพฒันา
ระบบราชการ (กพร.)  และระบบการควบคุมคุณภาพภายใน  
 2.ด้านการเรียนการสอน   
  2.1การด าเนินการดา้นหลกัสูตร หลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษา  
  ในปีการศึกษา 2557 บณัฑิตวทิยาลยัมีหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษาท่ีไดรั้บอนุมติัจาก
สภามหาวทิยาลยัศิลปากร จ านวน 108 หลกัสูตร โดยแบ่งตามระดบัการศึกษา ดงัน้ี  
  1.ปริญญาดุษฎีบณัฑิต  จ  านวน 35 หลกัสูตร 
  2.ปริญญามหาบณัฑิต  จ  านวน 73 หลกัสูตร 
 
ตารางท่ี 1  แสดงหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษา ประจ าปีการศึกษา 2558 
ระดับการศึกษา/

ล าดับที ่
คณะ/หลกัสูตร 

ระดับปริญญาดุษฎบีัณฑิต 

 คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพมิพ์ 

1 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาทศันศิลป์ 
 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 

2 
 

Doctor of Philosophy Program in Architectural Heritage Management and 
Tourism (International Program) 

3 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาสถาปัตยกรรมพื้นถ่ิน 
4 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาประวติัศาสตร์สถาปัตยกรรม 
5 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาสถาปัตยกรรม 
 คณะโบราณคดี 
6 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาโบราณคดี 
7 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาจารึกศึกษา 
8 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาสันสกฤตศึกษา 
9 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาประวติัศาสตร์ศิลปะ 
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ตารางท่ี 1  แสดงหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษา ประจ าปีการศึกษา 2558 (ต่อ) 
ระดับการศึกษา/

ล าดับที ่
คณะ/หลกัสูตร 

 คณะมัณฑนศิลป์ 

10 Doctor of Philosophy Program in Design Arts (International Program) 
 คณะอกัษรศาสตร์ 

11 อกัษรศาสตรดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาภาษาไทย 
12 อกัษรศาสตรดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาประวติัศาสตร์ 
 คณะศึกษาศาสตร์ 

13 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาการบริหารการศึกษา 
14 ศึกษาศาสตรดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาการศึกษาตลอดชีวติและการพฒันามนุษย  ์
15 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาหลกัสูตรและการสอน 
16 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาพฒันศึกษา 
 คณะวทิยาศาสตร์ 

17 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาเคมีอินทรีย ์
18 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาฟิสิกส์ 
19 Doctor of Philosophy Program in Mathematics (International Program) 
20 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาชีววทิยา 
21 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาจุลชีววทิยา 
22 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาเทคโนโลยสีารสนเทศ 
23 
 

Doctor of Philosophy Program in Bioinorganic Chemistry (International 
Program) 

24 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิานิติวทิยาศาสตร์และงานยติุธรรม 
 คณะเภสัชศาสตร์ 

25 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาวทิยาการทางเภสัชศาสตร์ 
26 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาเทคโนโลยเีภสัชกรรม 
27 เภสัชศาสตรดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาเภสัชศาสตร์สังคมและการบริหาร 
28 
 

Doctor of Philosophy Program in Pharmaceutical Engineering (International 
Program) 
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ตารางท่ี 1  แสดงหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษา ประจ าปีการศึกษา 2558 (ต่อ) 
ระดับการศึกษา/

ล าดับที ่
คณะ/หลกัสูตร 

 คณะวศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยอีุตสาหกรรม 
29 
 

Doctor of Philosophy Program in Polymer Science and Engineering 
(International Program) 

30 วศิวกรรมศาสตรดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาวศิวกรรมเคมี 
31 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาเทคโนโลยอีาหาร 
32 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาเทคโนโลยชีีวภาพ 
33 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาวศิวกรรมพลงังาน 
 คณะวทิยาการจัดการ 

34 ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการ 
 วทิยาลยันานาชาติ 
35 
 

Doctor of Philosophy Program in International Business (International 
Program) 

ระดับปริญญามหาบัณฑิต 

 คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพมิพ์ 

1 ศิลปมหาบณัฑิต สาขาวชิาทศันศิลป์ 
2 ศิลปมหาบณัฑิต สาขาวชิาทฤษฎีศิลป์ 
 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 

3 สถาปัตยกรรมศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการออกแบบชุมชนเมือง 
4 สถาปัตยกรรมศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาสถาปัตยกรรม 
5 สถาปัตยกรรมศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาสถาปัตยกรรมไทย 
6 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาสถาปัตยกรรมพื้นถ่ิน 
7 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาประวติัศาสตร์สถาปัตยกรรม 
8 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการโครงการก่อสร้าง 
9 
 

Master of Arts Program in Architectural Heritage Management and Tourism 
(International Program) 

10 การวางแผนชุมชนเมืองและสภาพแวดลอ้มมหาบณัฑิต 
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ตารางท่ี 1  แสดงหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษา ประจ าปีการศึกษา 2558 (ต่อ) 
ระดับการศึกษา/

ล าดับที ่
คณะ/หลกัสูตร 

11 วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาคอมพิวเตอร์เพื่อการออกแบบทาง
สถาปัตยกรรม 

12 ภูมิสถาปัตยกรรมศาสตรมหาบณัฑิต 
 คณะโบราณคดี 

13 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาโบราณคดี 
14 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาจารึกศึกษา 
15 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาสันสกฤตศึกษา 
16 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาประวติัศาสตร์ศิลปะ 
17 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการทรัพยากรวฒันธรรม 
 คณะมัณฑนศิลป์ 
18 ศิลปมหาบณัฑิต สาขาวชิาศิลปะการออกแบบ 
19 ศิลปมหาบณัฑิต สาขาวชิาการออกแบบผลิตภณัฑ์ 
20 ศิลปมหาบณัฑิต สาขาวชิาการออกแบบเคร่ืองประดบั 
 คณะอกัษรศาสตร์ 

21 อกัษรศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาประวติัศาสตร์ 
22 อกัษรศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาภาษาไทย 
23 อกัษรศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาภาษาไทยเพื่อการพฒันาอาชีพ 
 คณะศึกษาศาสตร์ 
24 ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการบริหารการศึกษา 
25 ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการศึกษาตลอดชีวติและการพฒันามนุษย  ์
26 ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาหลกัสูตรและการนิเทศ 
27 ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการสอนภาษาองักฤษ 
28 ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการสอนภาษาไทย 
29 ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการสอนสังคมศึกษา 
30 ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาหลกัสูตรและการสอน 
31 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาจิตวทิยาชุมชน 



41 

ตารางท่ี 1  แสดงหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษา ประจ าปีการศึกษา 2558 (ต่อ) 
ระดับการศึกษา/

ล าดับที ่
คณะ/หลกัสูตร 

32 ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาจิตวทิยาการศึกษาพิเศษ 
33 ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาเทคโนโลยกีารศึกษา 
34 ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาพฒันศึกษา 
35 ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาวธีิวทิยาการวจิยัทางการศึกษา 
36 ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาศิลปศึกษา 
 คณะวทิยาศาสตร์ 

37 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาเคมีศึกษา 
38 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาเคมีอินทรีย ์
39 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาเคมีวเิคราะห์ 
40 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาฟิสิกส์ 
41 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาชีววทิยา 
42 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาจุลชีววทิยา 
43 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาสถิติประยกุต์ 
44 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาคณิตศาสตร์ 
45 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาคณิตศาสตร์ศึกษา 
46 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาเทคโนโลยสีารสนเทศ 
47 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาวทิยาศาสตร์ส่ิงแวดลอ้ม 
48 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิานิติวทิยาศาสตร์ 
 คณะเภสัชศาสตร์ 
49 เภสัชศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาเภสัชกรรมคลินิก 
50 เภสัชศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นสาธารณสุข 
51 เภสัชศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาวทิยาการทางเภสัชศาสตร์  
52 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาวทิยาการทางเภสัชศาสตร์  
53 เภสัชศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาเภสัชศาสตร์สังคมและการบริหาร 
54 เภสัชศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาสารสนเทศศาสตร์ทางสุขภาพ 
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ตารางท่ี 1  แสดงหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษา ประจ าปีการศึกษา 2558 (ต่อ) 
ระดับการศึกษา/

ล าดับที ่
คณะ/หลกัสูตร 

 คณะวศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยอีุตสาหกรรม 
55 วศิวกรรมศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาวทิยาการและวศิวกรรมพอลิเมอร์ 
56 วศิวกรรมศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาวศิวกรรมเคมี 
57 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาเทคโนโลยชีีวภาพ 
58 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาเทคโนโลยอีาหาร 
59 วศิวกรรมศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการงานวศิวกรรม 
60 วศิวกรรมศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาวศิวกรรมพลงังาน 
 คณะวทิยาการจัดการ 

61 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน 
62 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
63 รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต (อยูร่ะหวา่งด าเนินการขอปิดหลกัสูตร) 
 คณะดุริยางคศาสตร์ 

64 ดุริยางคศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาสังคีตวจิยัและพฒันา 
 คณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร 

65 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาสัตวศาสตร์ 
 วทิยาลยันานาชาติ 
66 Master of Business Administration Program in Hotel and Tourism 

Management (International Program) 

67 
Master of Business Administration Program in International Business 
(International Program) 

 คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพมิพ์ และคณะศึกษาศาสตร์ 

68 ศิลปมหาบณัฑิต สาขาวชิาทศันศิลปศึกษา 
 บัณฑิตวทิยาลยั ร่วมกบัคณะวชิาต่าง ๆ 

69 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาสนเทศศาสตร์เพื่อการศึกษา 
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ตารางท่ี 1  แสดงหลกัสูตรระดบับณัฑิตศึกษา ประจ าปีการศึกษา 2558 (ต่อ) 
ระดับการศึกษา/

ล าดับที ่
คณะ/หลกัสูตร 

70 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการจดหมายเหตุและสารสนเทศ
มรดกทางวฒันธรรม 

71 ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาอนุรักษศิ์ลปกรรม 
72 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาธุรกิจการเกษตร 
73 วทิยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการออกแบบและศิลปะเสียง 

 2.2หลกัสูตรพหุวทิยาการ 
 โดยบณัฑิตวทิยาลยั ร่วมกบัคณะวชิาต่าง ๆ 
 1. ช่ือหลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาสนเทศศาสตร์เพื่อการศึกษา                    
ช่ือปริญญาภาษาไทย ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (สนเทศศาสตร์เพื่อการศึกษา)  ช่ือปริญญา
ภาษาองักฤษ Master of Arts (Educational Informatics) โดยเป็นความร่วมมือทางวิชาการของคณะ
ศึกษาศาสตร์ คณะอกัษรศาสตร์ และคณะวทิยาศาสตร์ 
 2. ช่ือหลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการจดหมายเหตุและ
สารสนเทศมรดกทางวฒันธรรม ช่ือปริญญาภาษาไทยศิลปศาสตรมหาบณัฑิต (การจดัการจดหมาย
เหตุและสารสนเทศมรดกทางวฒันธรรม) ช่ือปริญญาภาษาองักฤษ Master of Arts (Archives and 
Cultural Heritage Information Management) โดยเป็นความร่วมมือทางวิชาการของคณะโบราณคดี 
คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์คณะอกัษรศาสตร์ และคณะวทิยาศาสตร์ 
 3. ช่ือหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการออกแบบและศิลปะเสียง                   
ช่ือปริญญาภาษาไทย วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต (การออกแบบและศิลปะเสียง)  ช่ือปริญญา
ภาษาองักฤษ Master of Science (Acoustic Design and Sonic Arts) โดยเป็นความร่วมมือทาง
วิชาการของคณะดุริยางคศาสตร์ คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม คณะ
สถาปัตยกรรมศาสตร์ และคณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์
 4. ช่ือหลักสูตรหลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาอนุรักษ์ศิลปกรรม                       
ช่ือปริญญาภาษาไทย ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต (อนุรักษศิ์ลปกรรม)  ช่ือปริญญาภาษาองักฤษ Master 
of Arts (Acoustic Design and Sonic Arts) โดยเป็นความร่วมมือทางวิชาการของคณะโบราณคดี 
คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์คณะมณัฑนศิลป์ คณะวิทยาศาสตร์ สถาบนัวิจยัและ
พฒันา และหอศิลป์ 
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 5. ช่ือหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาธุรกิจการเกษตร ช่ือปริญญา
ภาษาไทย วิทยาศาสตรมหาบณัฑิต (ธุรกิจการเกษตร)  ช่ือปริญญาภาษาองักฤษ Master of Science 
(Agribusiness) โดยเป็นความร่วมมือทางวิชาการของคณะวิทยาการจดัการ และคณะสัตวศาสตร์
และเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 
 6. ช่ือหลกัสูตรหลกัสูตรศิลปศาสตรมหาบณัฑิต  สาขาวชิานวตักรรมการออกแบบและ
การจดัการโรงแรมและอสังหาริมทรัพย ์ช่ือปริญญาภาษาไทย ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต (นวตักรรม
การออกแบบและการจดัการโรงแรมและอสังหาริมทรัพย)์  ช่ือปริญญาภาษาองักฤษ Master of Fine 
Arts (Design Innovation and Hotal and Real Estate Management) โดยเป็นความร่วมมือทาง
วชิาการของคณะมณัฑิตศิลป์ และคณะวทิยาการจดัการ 
 
5. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 นฤมล พฤกษศิลป์ (2546:110) ไดศึ้กษาการประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดในส านกั 
หอสมุดและศูนยส์ารสนเทศ มหาวิทยาลยัรังสิต ผลการวิจยัพบว่า ผูรั้บบริการทั้ง 3 กลุ่ม มีความ
คาดหวงัในคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน ในระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากนั ไดแ้ก่ ด้าน
ความน่าเช่ือถือของบริการ และด้านสถานท่ีและส่ิงแวดล้อม ซ่ึงเม่ือจ าแนกตามกลุ่มผูรั้บบริการ 
พบวา่ ความคาดหวงัในคุณภาพบริการท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของอาจารย ์และนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี 
ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ส าหรับบริการท่ีไดรั้บจริงพบว่าผูรั้บบริการไดรั้บบริการจริง
ในระดบัมาก 4 ดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ และในระดบั
ปานกลาง 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เม่ือจ าแนกตามกลุ่มผูรั้บบริการพบว่า อาจารยไ์ดรั้บ
บริการจริงในระดบัมากทั้ง 5 ดา้น ส่วนนกัศึกษาระดบัปริญญาโท และระดบัปริญญาตรี ไดรั้บบริการ
จริง 2 ระดบั คือ ระดบัมากและระดบัปานกลาง ส่วนความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ
โดยรวม พบว่า อยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียในความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการทั้ง 3 กลุ่ม พบวา่แตกต่างกนั 4 ดา้น และไม่แตกต่างกนั 1  ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ส่วนท่ีไดรั้บบริการจริงพบวา่แตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น 
 เมธี  มาลา  (2548:70)  ไดศึ้กษาความคาดหวงัของนิสิตและบุคลากรในการใชบ้ริการ
ศูนยกี์ฬาก าแพงแสน  มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์  โดยศึกษา 4 ดา้น  คือ  ดา้นสถานท่ี  อุปกรณ์และ
ส่ิงอ านวยความสะดวก  ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ  ด้านวิชาการและทดสอบสมรรถภาพทางกาย  
และด้านบทบาทหน้าท่ีศูนยกี์ฬา  ผลการวิจยัพบว่านิสิตและบุคลากรมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
วทิยาเขตก าแพงแสน มีความคาดหวงัในการใชบ้ริการศูนยกี์ฬา ก าแพงแสน  ดา้นสถานท่ี  อุปกรณ์
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และส่ิงอ านวยความสะดวก  ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  ดา้นวชิาการและทดสอบสมรรถภาพทางกาย
และดา้นบทบาทหนา้ท่ีศูนยกี์ฬาอยูใ่นระดบัมาก 

 องัคณา  แวซอเหาะ และโสภา  ไทยลา  (2552:49)  ไดศึ้กษาความคาดหวงัของบุคลากร
และนกัศึกษาต่องานบริการห้องสมุด  ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยี  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวงัของบุคลากรและนักศึกษาและเพื่อ
เปรียบเทียบความคาดหวงัของบุคลากร  และนกัศึกษาท่ีมีต่องานบริการหอ้งสมุด  ส านกัวิทยบริการ
และเทคโนโลยี  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครจ าแนกตามสถานภาพโดยต าแหน่ง  
หน่วยงานตน้สังกดัของบุคลากร  และคณะตน้สังกดัของนกัศึกษา  กลุ่มตวัอย่าง  ไดแ้ก่  อาจารย ์ 
บุคลากร  และนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี  ท่ีสังกดัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  ใน
ภาคเรียนท่ี 2 ปีการศึกษา  2551  ไดม้าโดยการสุ่มแบบแบ่งชั้นตามประเภทของกลุ่ม  ตวัอย่าง
จ านวน  680  คน  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือ  แบบสอบถามเป็นค าถามแบบ  มาตรา
ส่วนประมาณค่า  5  ระดบั  สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลคือ  ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
และค่าสถิติ F-test  ผลการวิจยัพบว่าบุคลากรและนกัศึกษามีความคาดหวงัต่องานบริการห้องสมุด  
ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครในระดบั
มาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  บุคลากรและนักศึกษา  มีความคาดหวงัต่องานบริการ
หอ้งสมุดทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 

 บุศยารัตน์ คู่เทียม (2548:141) ไดศึ้กษาการประเมินคุณภาพบริการของส านกัหอจดหมาย
เหตุแห่งชาติ ศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงักบัระดบับริการท่ีไดรั้บจริงของคุณภาพบริการ 5 ดา้น 
คือ ด้านผูใ้ห้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการเข้าถึง
ทรัพยากรสารนิเทศ ด้านสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม ผลการวิจยัพบว่า ผูรั้บบริการทั้ง 3 กลุ่ม มีความ
คาดหวงัในคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น ในระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึง
ทรัพยากรสารนิเทศ ซ่ึงเม่ือจ าแนกตามกลุ่มผูรั้บบริการ พบวา่ ความคาดหวงัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของ
นกัศึกษาและนกัวิชาการผูป้ฏิบติังานดา้นประวติัศาสตร์ ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
ส่วนอาจารย/์นกัวิจยั มีความคาดหวงั 2 ระดบั คือ ระดบัมาก จ านวน 4 ดา้น และระดบัปานกลาง 
จ านวน 1 ดา้น คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส าหรับบริการท่ีไดรั้บจริง พบวา่ ผูรั้บบริการไดรั้บจริง
อยูใ่นระดบัมาก 4 ดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม และในระดบั
ปานกลาง 1 ด้าน คือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ เม่ือจ าแนกตามกลุ่มผูรั้บบริการ พบว่า นักศึกษา 
อาจารย/์นกัวิจยั และนกัวิชาการผูป้ฏิบติังานดา้นประวติัศาสตร์ ไดรั้บบริการจริง 2 ระดบั คือ ระดบั
มากมี 4 ดา้นท่ีเท่ากนั และในระดบัปานกลางมี 1 ดา้นท่ีเท่ากนั คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผลการ
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียในด้านความคาดหวงัของผูรั้บบริการทั้ง 3 กลุ่ม พบว่า ไม่
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แตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น ส่วนบริการท่ีไดรั้บจริง พบวา่ ไม่แตกต่างกนั 3 ดา้น และแตกต่างกนั 2 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการเขา้ถึงทรัพยากรสารนิเทศ 

วชัระ ตาสอน (2548:74)ไดศึ้กษา การให้บริการแบบครบวงจรของบริษทัไปรษณีย์
ไทย จ ากดั : บทส ารวจความคาดหวงัและความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ช้บริการ  ผลการวิจยั 
พบว่า 1. ระดับความคาดหวงัของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการแบบครบวงจรของท่ีท าการ
ไปรษณียน์นทบุรี ทั้งดา้นระบบการให้บริการและการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ี อยู่ในระดบั มาก              
2.ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการแบบครบวงจรของท่ีท างานไปรษณีย์
นนทบุรี ทั้ งด้านระบบการให้บริการและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้า ท่ี  อยู่ในระดับ มาก 
ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 1.จดัให้มีการพฒันาระบบการให้บริการแบบครบวงจรอย่างต่อเน่ือง                  
2.จดัให้มีการวดัความพึงพอใจของประชาชนอย่างต่อเน่ือง เพื่อตอบสอบงความคาดหวงัของ
ประชาชน ขอ้เสนอแนะระดบัปฏิบติัการ องค์การตอ้งมุ่งเน้นการตอบสนองความพึงพอใจของ
ประชาชนโดยเร่งปรับปรุงการให้บริการ ดงัน้ี 1.ดา้นระบบการให้บริการ 2.ดา้นการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ท่ี ซ่ึงเป็นการปรับปรุงการใหบ้ริการ เพื่อใหป้ระชาชนพึงพอใจสูงสุด 
 วรลกัษณ์  แฝงมณี  (2549:82)  ไดศึ้กษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานประกันสังคมจังหวดัยโสธร  มีจุดมุ่งหมาย  1)เพื่อศึกษาการบริหารของส านักงาน
ประกันสังคม  จังหวดัยโสธร  2)เพื่อศึกษาความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานประกนัสังคม  จงัหวดัยโสธร  3)เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานประกันสังคมของผูป้ระกันตนท่ีมีเพศ  อายุ  รายได้  และการศึกษาท่ี
แตกต่างกัน  และ4)เพื่อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
ประกนัสังคม  จงัหวดัยโสธร  โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูป้ระกนัตน  จ  านวน  380  คน  
และบุคลากร  จ านวน  26  คน  ดว้ยวิธีการสุ่มแบบชั้นภูมิ  (Stratified  random  sampling)  และใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ีองมือ  สถิติท่ีใช ้ ไดแ้ก่ร้อยละ  (Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Mean)  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  (Standard  deviation) t-test (Independent samples)  และ F-test  (One-way ANOVA)  
ผลการศึกษาพบวา่  ผูป้ระกนัตนท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานประกนัสังคมจงัหวดัยโสธรส่วนมาก
มีระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการด้านการเขา้ถึงได้ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นความปลอดภยั  ดา้นความเขา้ใจลูกคา้  ดา้นการจบัตอ้งได้/รู้สึก
ได ้ ดา้นความสุภาพ  ดา้นความสามารถ ดา้นการติดต่อส่ือสาร  และดา้นความเช่ือถือได ้โดยรวม
และเป็นรายด้านอยู่ในระดับมาก  ผูป้ระกันตนท่ีมีความแตกต่างกันด้านอายุ  ระดับการศึกษา  
รายได ้ และประเภทท่ีขอรับบริการ  พบว่า  ผูป้ระกนัตนท่ีมีอายุสูงกว่า 45  ปี  ส่วนใหญ่มีระดบั
ความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการด้านการจบัตอ้งได้/รู้สึกได้  ด้านความสุภาพ  ด้าน
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ความสามารถ  และด้านความเช่ือถือได้มากกว่าผูป้ระกันตนท่ีมีอายุอ่ืน  ส่วนผูป้ระกันตนท่ีมี
การศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช. )  มีระดับความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการทุกดา้นมากกวา่ผูป้ระกนัตนท่ีมีการศึกษาระดบัอ่ืน  นอกจากน้ีผูป้ระกนัตนท่ีมีรายไดต้  ่า
กว่า 5,000  บาท/เดือน  มีระดับความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการทุกด้านมากกว่า
ผูป้ระกนัตนท่ีมีรายไดร้ะดบัอ่ืน  และผูป้ระกนัตนท่ีมาใชบ้ริการดา้นประโยชน์ทดแทน  การออก
บตัรรับรองสิทธิการรักษาพยาบาลมีระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นปลอดภยั  ดา้นความสุภาพ  ดา้นความสามารถ  
ดา้นการติดต่อส่ือสาร  มากกวา่ผูป้ระกนัตนท่ีมาใชบ้ริการอ่ืน 
 สุกญัญา โภคา (2554:131) ไดศ้ึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการของหอสมุด 
พระราชวงัสนามจนัทร์ ส านกัหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศิลปากร ผลการวิจยัพบว่า 1.ลกัษณะของ
ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุไม่เกิน 25 ปี มีระดบัการศึกษาไม่เกิน
ปริญญาตรี และเป็นนักศึกษาของมหาวิทยาลยัศิลปากร 2.ลกัษณะของปัจจยัด้านพฤติกรรมการรับ
บริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการเพื่ออ่านหนงัสือเตรียมสอบ 
มีประเภทของบริการท่ีรับบริการเพื่อรับบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่าง ๆ  มีความถ่ี
ในการเขา้รับบริการมากกว่า 10 คร้ังต่อเดือน และเขา้มารับบริการในวนัเสาร์-อาทิตย ์ระหว่างเวลา 
12.00-16.30 น. 3.ระดบัคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ
ได ้ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก มีระดบัคุณภาพบริการสูงเป็นอนัดบั 1 และดา้นทรัพยากรสารสนเทศ  ซ่ึงอยูใ่น
ระดบัปานกลาง มีระดบัคุณภาพบริการเป็นอนัดบัทา้ยสุด และ 4) การเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ปัจจยั   ท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
และสถานภาพ และปัจจยัด้านพฤติกรรมการรับบริการ ประกอบด้วย วตัถุประสงค์ในการเขา้รับ
บริการ ประเภทของบริการท่ีรับบริการ ความถ่ีในการเขา้รับบริการ และช่วงวนัและเวลาท่ีมารับ
บริการ พบวา่ ส่งผลต่อคุณภาพบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั 

ศิริรัตน์ ประถมประพดั (2556:123) ได้ศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวงัของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อการปฏิบติังานของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัเทคโลโลยีพระ
จอมเกลา้พระนครเหนือ และมหาวทิยาลยันเรศวร ผลการวิจยั พบวา่ 1.นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ มีความพึงพอใจและความคาดหวงัของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อการปฏิบติังานของบณัฑิตวิทยาลยั ในภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก 
2.นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยนเรศวร มีความพึงพอใจและความคาดหวงัของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อการปฏิบติังานของบณัฑิตวิทยาลยั ในภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก 
3.เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อการ
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ปฏิบติังานของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้พระนครเหนือ ในภาพรวม
แตกต่างกันทุกด้าน 4.เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียความคาดหวงัของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อการปฏิบติังานของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้พระ
นครเหนือ ในภาพรวมแตกต่างกนัทุกดา้น 5.เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียความพึงพอใจของ
นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อการปฏิบติังานของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยันเรศวร ใน
ภาพรวมแตกต่างกนัทุกดา้น 6.เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียความคาดหวงัของนกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อการปฏิบติังานของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยันเรศวร ในภาพรวมแตกต่างกนั
ทุกดา้น 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภูมท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ตัวแปรอสิระ 
(Independent variables) 

ตัวแปรตาม 
(Dependent variables) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
 

1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4.สถานภาพการศึกษา
5.วทิยาเขตท่ีศึกษาอยู ่
6.คณะวชิา 
7.อาชีพ 
8.รายได ้
 

ความคาดหวงัของนกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาต่อคุณภาพบริการของ
บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 

 
1.ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ 
2.ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3.ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
4.ดา้นคุณภาพของบริการ 

ความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษาต่อคุณภาพบริการของ
บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 

 
1.ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ 
2.ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3.ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
4.ดา้นคุณภาพของบริการ 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจัิย 

 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมุ่งศึกษา                

ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดระเบียบวธีิวจิยัดงัน้ี 
 1.ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.ตวัแปรท่ีศึกษา 
 3.เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4.การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือวจิยั 
 5.การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6.การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย
ศิลปากรท่ีก าลงัศึกษาอยู่ในปีการศึกษา 2558 ซ่ึงมีจ านวน 4,616 คน (มหาวิทยาลยัศิลปากร,           
บณัฑิตวทิยาลยั,2556) 
 2.กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา  ปีการศึกษา 2558  
จ านวน 4,616 คน (มหาวิทยาลยัศิลปากร,บณัฑิตวิทยาลยั,2556) ผูว้ิจยัไดก้  าหนดหาขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่ง จากตารางก าหนดขนาดตวัอย่างของเครซ่ีและมอร์แกน (Krejcle and Morgan,1970:607-
610) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 354 คน โดยเก็บขอ้มูลจากนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยั
ศิลปากรท่ีก าลงัศึกษาอยู่ในปีการศึกษา 2558 ทั้ง  4 วิทยาเขต คือ ตล่ิงชนั พระราชวงัสนามจนัทร์  
วงัท่าพระและเพชรบุรีโดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง
ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 2 แสดงประชากรและกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาวจิยั 
ระดับการศึกษา / วทิยาเขต / คณะวชิา จ านวน 

นักศึกษา จ านวน 
กลุ่ม

ตัวอย่าง 
ระดับ
ปริญญา
โท 

ระดับ 
ปริญญา
เอก 

รวม 

1.คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์ 329 31 360 28 
2.คณะโบราณคดี 413 74 487 37 
3.คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 519 47 566 43 
4. คณะมณัฑนศิลป์ 173 22 195 15 
5.คณะอกัษรศาสตร์ 114 9 123 9 
6.คณะศึกษาศาสตร์ 899 423 1,322 101 
7.คณะวทิยาศาสตร์ 289 73 362 28 
8.คณะเภสัชศาสตร์ 81 39 120 9 
9.คณะวศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 214 28 242 19 
10.คณะดุริยางคศาสตร์ 95 - 95 7 
11.วทิยาลยันานาชาติ 27 4 31 2 
12.คณะวทิยาการจดัการ 406 175 581 45 
13.คณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร 5 - 5 1 
14.คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ์ และ
คณะศึกษาศาสตร์ 

79 - 79 6 

15.บณัฑิตวทิยาลยั (หลกัสูตรพหุวทิยาการ) 55 - 55 4 
รวม 3,696 925 4,616 354 

 
2.ตัวแปรทีศึ่กษา 
 1.ตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตน้ (Independent variables) ไดแ้ก่ 
  1.1ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
   1.1.1เพศ แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
    1.1.1.1ชาย 
    1.1.1.2หญิง 
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   1.1.2อาย ุแบ่งเป็น  4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
    1.1.2.1ต ่ากวา่ 25 ปี 
    1.1.2.2อาย ุ25-35 ปี 
    1.1.2.3อาย ุ36-45 ปี 
    1.1.2.4อาย ุ45 ปีข้ึนไป 
   1.1.3ระดบัการศึกษา 
    1.1.3.1เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาโท 
    1.1.3.2เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาเอก 
   1.1.4สถานภาพการศึกษา 
    1.1.4.1ภาคปกติ 
    1.1.4.2โครงการพิเศษ / โครงการพิเศษตามความร่วมมือ 
   1.1.5วทิยาเขตท่ีศึกษาอยู ่
    1.1.5.1วงัท่าพระ 
    1.1.5.2ส านกังานอธิการบดีตล่ิงชนั 
    1.1.5.3พระราชวงัสนามจนัทร์ 
    1.1.5.4สารสนเทศเพชรบุรี 
   1.1.6คณะวชิา 
    1.1.6.1คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์
    1.1.6.2คณะโบราณคดี 
    1.1.6.3คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
    1.1.6.4คณะมณัฑนศิลป์ 
    1.1.6.5คณะอกัษรศาสตร์ 
    1.1.6.6คณะศึกษาศาสตร์ 
    1.1.6.7คณะวทิยาศาสตร์ 
    1.1.6.8คณะเภสัชศาสตร์ 
    1.1.6.9คณะวศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 
    1.1.6.10คณะดุริยางคศาสตร์ 
    1.1.6.11วทิยาลยันานาชาติ 
    1.1.6.12คณะวทิยาการจดัการ 
    1.1.6.13คณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร 
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    1.1.6.14คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ์และคณะศึกษาศาสตร์ 
(สาขาวชิาทศันศิลปศึกษา) 
    1.1.6.15บณัฑิตวิทยาลยั (หลกัสูตรพหุวิทยาการ) สาขาวิชาสนเทศศาสตร์เพื่อ
การศึกษา , สาขาวิชาการจดัการจดหมายเหตุและสารสนเทศมรดกทางวฒันธรรม , สาขาวิชา
อนุรักษศิ์ลปกรรม , สาขาวชิาธุรกิจการเกษตร , สาขาวชิาการออกแบบและศิลปะเสียง 
   1.1.7อาชีพ แบ่งเป็น 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
    1.1.7.1นกัศึกษา 
    1.1.7.2ขา้ราชการ พนกังาน ลูกจา้ง ของรัฐ 
    1.1.7.3พนกังาน ลูกจา้ง ของบริษทัเอกชน 
    1.1.7.4ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
    1.1.7.5อ่ืน ๆ 
   1.1.8รายได ้แบ่งเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
    1.1.8.1ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
    1.1.8.210,001 - 20,000 บาท 
    1.1.8.320,001 - 30,000 บาท 
    1.1.8.4มากกวา่ 30,000 บาท 
 
 2.ตวัแปรตาม (Dependent variables) คือ คุณภาพการให้บริการซ่ึงท าการเปรียบเทียบ
ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ              
บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร เก่ียวกบัการใหบ้ริการ 4 ดา้นคือ 
  2.1ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ 
  2.2ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
  2.3ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
  2.4ดา้นคุณภาพของบริการ 
  
3.เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม(Questionnaire)แบ่งเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
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 ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
สถานภาพการศึกษา วิทยาเขตท่ีศึกษาอยู่ คณะวิชา อาชีพ รายได้ ขอ้ค าถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Check list) 
 ตอนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัในการเข้ารับบริการของบัณฑิตวทิยาลยั 
 สอบถามเก่ียวกบัการติดต่อเขา้รับบริการ วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ ประเภทของ
การบริการท่ีรับบริการ ขอ้ค าถามเป็นแบบใหเ้ลือกตอบไดห้ลายค าตอบ (Multiple answer) 
 ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษาทีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
 สอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร ตามองค์ประกอบ 4 ด้าน 
ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม จ านวนทั้งส้ิน 40 ขอ้ ดงัน้ี 
 ดา้นท่ี 1 ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 10 ขอ้   
 ดา้นท่ี 2 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ    ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 10 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 3 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ   ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 10 ขอ้ 
 ดา้นท่ี 4 ดา้นคุณภาพของการบริการ    ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 10 ขอ้ 
 ลกัษณะแบบสอบถามในตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
scale) 5 ระดบั ตามรูปแบบของ Likert (ประสพชัย พสุนนท์,2553:251) ซ่ึงผูว้ิจยัได้ก าหนดค่า
คะแนนของช่วงน ้าหนกั 5 ระดบั มีความหมายดงัน้ี 
ระดบัคะแนน  
 5 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 
 4 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ อยูใ่นระดบั มาก 
 3 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ อยูใ่นระดบั ปานกลาง 
 2 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ อยูใ่นระดบั นอ้ย 
 1 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ อยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 
 ในการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจ ผูว้ิจยัถือว่าค่าเฉล่ียของ
คะแนนท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามของผูใ้ห้ขอ้มูลอยู่ในช่วงใด ก็แสดงว่าคุณภาพการให้บริการ
ของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากรอยูใ่นระดบันั้น ทั้งน้ีผูว้จิยัไดก้  าหนดเกณฑ์ในการวิเคราะห์
ตามแนวคิดของ Best (1970:190) มีรายละเอียดดงัน้ี 
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 ค่าเฉล่ีย 4.50 - 5.00 หมายความว่า  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ ในระดับ                 
มากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 3.50 - 4.49 หมายความวา่  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ ในระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.50 - 3.49 หมายความว่า  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ ในระดับ                  
ปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.50 - 2.49 หมายความวา่  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ในระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.49 หมายความว่า  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ในระดับ                
นอ้ยท่ีสุด 
 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย
ศิลปากร 
  เป็นแบบสอบถามปลายเปิด (Open end) เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 
ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะต่าง ๆ เพิ่มเติมเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงหรือพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
 
4. การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้าง และพฒันาเคร่ืองมือข้ึน
เอง โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ศึกษาคน้ควา้เอกสาร หลกัฐาน วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้
น าผลการศึกษามาสร้างเป็นเคร่ืองมือวิจัยฉบับร่าง ภายใต้ค  าแนะน าของอาจารย์ท่ีปรึกษา
วทิยานิพนธ์ เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2. น าแบบสอบถามใหผู้เ้ช่ียวชาญประเมิน จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเท่ียงตรงของ
เน้ือหา (Content Validity) และปรับปรุงขอ้ค าถามใหส้มบูรณ์ตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ 
 3. น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out)กับผู ้รับบริการ ท่ี เข้ามา รับบริการ                       
ท่ีบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขตพระราชวงัสนามจนัทร์ จ านวน 30 คน 
 4. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่ ไปใชก้บักลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ผูว้ิจยัได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปทดสอบหาความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่                
มีขั้นตอนดงัน้ี (ประสพชยั พสุนนท,์2553:657) 
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 1.ความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามเสนอผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อตรวจสอบ
ความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) ของค าถามวา่ตรงตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั โดย
การหาดชันีความสอดคลอ้ง (Item Objective Congruence : IOC) 
 การหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง ใชสู้ตร 
      
      
 IOC  แทน ดชันีความสอดคลอ้งแบบสอบถามกบัวตัถุประสงค ์
          แทน ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
 N      แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 น าผลคะแนนท่ีผูท้รงคุณวฒิุใหม้าพิจารณาแต่ละขอ้ แลว้น าคะแนนไปหาค่าดชันีความ
สอดคลอ้ง (IOC) โดยผูว้ิจยัจะเลือกขอ้ค าถามท่ีมีค่าตั้งแต่ 0.5 ขั้นไป ผลการตรวจสอบความ
เท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) พบวา่ ขอ้ค าถามผา่นเกณฑท่ี์ก าหนดคือ 0.5 ทุกขอ้ค าถาม 
 
 2.การหาความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความเช่ือมัน่แบบสอบถาม โดย
หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดค้่าความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3 ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
ที่ การให้บริการของบัณฑิตวทิยาลยั 

มหาวทิยาลัยศิลปากร 
ค่าความเช่ือมั่น 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 
1 ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ .939 .921 
2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ .946 .966 
3 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ .971 .960 
4 ดา้นคุณภาพของการบริการ .959 .959 

รวม .981 .983 
 
 ซ่ึงสามารถวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยไดค้่าความเช่ือมัน่ในส่วน
ของความคาดหวงั เท่ากบั .981 และค่าความเช่ือมัน่ในส่วนของความพึงพอใจ เท่ากบั .983 สรุปวา่ 
แบบสอบถามเช่ือถือได ้(แบบทดสอบทั้งชุดตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.70 จึงจะถือเป็นเกณฑท่ี์ยอมรับได)้ 
 

N 
 

IOC  = 
∑ R 

∑ R 
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5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวิจยัคร้ังน้ีไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง
โดยการแจกแบบสอบถาม จ านวน 354 ชุด ซ่ึงผูว้จิยัมีล าดบัข้ึนตอนดงัน้ี 
 1.ผูว้ิจยัด าเนินการแจกแบบสอบถามกับนักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย
ศิลปากร ท่ีก าลงัศึกษาอยูใ่นปีการศึกษา 2558 ทั้ง 4 วทิยาเขต 
 2.น าหนงัสือขอความร่วมมือจากบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร ส่งให้คณะวิชา
และสาขาวชิาในมหาวทิยาลยัศิลปากร เพื่อขออนุญาตแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอ้มูลตาม
กลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนด 
 3.ด าเนินการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม 
 4.ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
 5.จดัหมวดหมู่ขอ้มูลในแบบสอบถาม เพื่อน าขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถิติ 
 
6. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยมีขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้ใน
การวจิยัดงัต่อไปน้ี  
 6.1  ขั้นตอนการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 เม่ือไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว้ ผูว้จิยัพิจารณาตรวจสอบแบบสอบถามทั้งหมด 
เพื่อด าเนินการดงัน้ี 
 1. ตรวจสอบความครบถว้นสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
 2. จดัระเบียบขอ้มูลและลงรหสั 
 3. น าขอ้มูลดงักล่าวไปค านวณค่าทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
 
 6.2  สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 
 เพื่อใหก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลตรงตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั และขอ้ค าถามในการวิจยั 
ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลและวธีิการท่ีน าเสนอดงัน้ี 
 1. วิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) และร้อยละ (Percentage) น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 
 2. วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจในภาพรวมและ
จ าแนกตามเกณฑ์แต่ละงาน โดยใชค้่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) น าเสนอในรูป
ตารางประกอบค าบรรยาย 
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 3. วิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร                   
โดยวิธีการเรียงล าดบัความส าคญัของความคาดหวงัและความพึงพอใจ (Priority Needs Index : PNI)                            
โดย นงลกัษณ์ วรัิชชยัและสุวมิล วอ่งวาณิช (สุวมิล วอ่งวาณิช 2548: 279) โดยใชสู้ตร 
 
     PNImodified  = (I – D) / D 
 
 PNImodified คือ ค่าดชันีความตอ้งการ 
 I    คือ ค่าเฉล่ียของความคาดหวงั 
 D    คือ ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ 
 
 เพื่อจดัล าดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลแสดงค่าท่ีระบุ
ระดบัความตอ้งการด้วยค่า PNImodified เป็นรายขอ้ โดยขอ้ท่ีมี ค่า PNImodifiedมาก แสดงว่า มีความ
ตอ้งการ มากกว่า ขอ้ท่ีมีค่า PNImodified น้อย ดงันั้นขอ้ท่ีมีค่า PNImodified มาก  จึงควรให้ความส าคญั
น ามาปรับปรุง แกไ้ข หรือพฒันาก่อน 
 
 4. วิเคราะห์ความคิดเห็น ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะในส่วนท่ีเป็นแบบสอบถาม
ปลายเปิด โดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี (Frequency) น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 

  
 



59 

 
 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
  ส าหรับงานวิจัย  เ ร่ือง  ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัศิลปากร  ผูว้ิจยัได้
รวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร 
จ านวน 354 คน น ามาวิเคราะห์และน าเสนอผลการวิเคราะห์โดยใช้ตารางประกอบค าบรรยาย 
จ านวน 5 ตอน มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี1ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
มหาวทิยาลยัศิลปากร 
 ตอนท่ี2ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการติดต่อเขา้รับบริการ ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
มหาวทิยาลยัศิลปากร 
 ตอนท่ี3ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
 ตอนท่ี4ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี5สรุปขอ้เสนอแนะของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
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  ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
มหาวทิยาลยัศิลปากร 
  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้ิจยัวิเคราะห์โดยใช ้
ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
 มหาวทิยาลยัศิลปากร 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ 
ชาย 161 45.48 
หญิง 193 54.52 

รวม 354 100.00 
2. อายุ 
ต ่ากวา่ 25 ปี 66 18.64 
25-35 ปี 233 65.82 
36-45 ปี 43 12.15 
46 ปีข้ึนไป 12 3.39 

รวม 354 100.00 
3. ระดับการศึกษา 
เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาโท 282 79.66 
เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาเอก 72 20.34 

รวม 354 100.00 
4. สถานภาพการเป็นนักศึกษา 
ภาคปกติ 134 37.85 
โครงการพิเศษ/โครงการพิเศษตามความร่วมมือ 220 62.15 

รวม 354 100.00 
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ตารางท่ี 4 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา  
 มหาวทิยาลยัศิลปากร (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

5. วทิยาเขตทีศึ่กษาอยู่ 
วทิยาเขต วงัท่าพระ 109 30.79 
ส านกังานอธิการบดีตล่ิงชนั 37 10.45 
วทิยาเขต พระราชวงัสนามจนัทร์ 207 58.47 
วทิยาเขต สารสนเทศเพชรบุรี 1 .28 

รวม 354 100.00 
6. คณะวชิา 
คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์   27 7.63 
คณะโบราณคดี   38 10.73 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  44 12.43 
คณะมณัฑนศิลป์    15 4.24 
คณะอกัษรศาสตร์   10 2.82 
คณะศึกษาศาสตร์    101 28.53 
คณะวทิยาศาสตร์  28 7.91 
คณะเภสัชศาสตร์   9 2.54 
คณะวศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 18 5.08 
คณะดุริยางคศาสตร์  7 1.98 
วทิยาลยันานาชาติ    2 .56 
คณะวทิยาการจดัการ   45 12.43 
คณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร 1 .28 
คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพแ์ละคณะ
ศึกษาศาสตร์ (สาขาวชิาทศันศิลปศึกษา) 

6 1.69 

บณัฑิตวทิยาลยั (หลกัสูตรพหุวทิยาการ) 4 1.13 
รวม 354 100.00 
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ตารางท่ี 4 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา  
 มหาวทิยาลยัศิลปากร (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

7. อาชีพ 
นกัศึกษา    135 38.14 
รับราชการ    108 30.51 
พนกังานบริษทัเอกชน 56 15.82 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 21 5.93 
อ่ืน ๆ 34 9.60 

รวม 354 100.00 
8. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท    92 25.99 
10,001- 20,000 บาท  118 33.33 
20,001 - 30,000 บาท    99 27.97 
มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 45 12.71 

รวม 354 100.00 
หมายเหตุ อาชีพอ่ืน ๆ ประกอบด้วย พนักงานรัฐวิสาหกิจ  13 คน พนักงาน

มหาวิทยาลยั 7 คน ท างานอิสระ 4 คน อาจารยม์หาวิทยาลยัเอกชน 2 คน นกับวช 2 คน อาจารย์
พนกังานมหาวิทยาลยั 3 คน ลูกจา้งชัว่คราวมหาวิทยาลยั 1 คน เจา้หนา้ท่ีมูลนิธิ 1 คน พระภิกษุ                
1 คน 
  จากตารางท่ี 4 พบว่า  เพศ  ของนักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร               
ท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น  เพศหญิง  จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 54.52 และ  เพศชาย  
จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 45.48 
   อายุ   ของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร ส่วนใหญ่ มีอาย ุ                       
อยู่ในช่วง  25-35 ปี  จ  านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 65.82 รองลงมาอายุในช่วง  ต ่ากว่า 25 ปี  
จ  านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 18.64 อายุในช่วง  36-45 ปี  จ  านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 12.15 และ
อายใุนช่วง  46 ปีข้ึนไป  จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.39 ตามล าดบั 
   ระดบัการศึกษา  ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร ส่วนใหญ่  
เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาโท  จ านวน 282 คน คิดเป็นร้อยละ 79.66 รองลงมา  เป็นนกัศึกษาระดบั
ปริญญาเอก  จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 20.34 
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   สถานภาพการเป็นนกัศึกษา  ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร 
ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษา  โครงการพิเศษ/โครงการพิเศษตามความร่วมมือ  จ านวน 220 คน คิดเป็น
ร้อยละ 62.15 รองลงมาเป็นนกัศึกษา  ภาคปกติ  จ  านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 37.85 
   วทิยาเขตท่ีศึกษาอยู ่ ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวทิยาลยัศิลปากร ส่วนใหญ่ 
ศึกษาอยู ่ วทิยาเขตพระราชวงัสนามจนัทร์  จ  านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 58.47 รองลงมาศึกษาอยู่
วิทยาเขต  วงัท่าพระ  จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 30.79 ศึกษาอยู่  ส านกังานอธิการบดีตล่ิงชนั  
จ  านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 10.45 และศึกษาอยู่วิทยาเขต  สารสนเทศเพชรบุรี  จ  านวน 1 คน               
คิดเป็นร้อยละ 0.28 ตามล าดบั 
   คณะวิชา  ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร ส่วนใหญ่ ศึกษาอยู ่ 
คณะศึกษาศาสตร์  จ  านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 28.53 รองลงมา  คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
จ านวน 44 คน และ  คณะวิทยาการจัดการ  จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 12.43 (เท่ากัน)                        
คณะโบราณคดี  จ  านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 10.73  คณะวิทยาศาสตร์  จ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อย
ละ 7.91  คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ์  จ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.63                    
คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม   จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 5.08                         
คณะมณัฑนศิลป์  จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.24  คณะอกัษรศาสตร์  จ านวน 10 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.82  คณะเภสัชศาสตร์  จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.54  คณะดุริยางคศาสตร์  จ านวน              
7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.98  คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพแ์ละคณะศึกษาศาสตร์
(สาขาวิชาทศันศิลปศึกษา) จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.69  บณัฑิตวิทยาลยั  )หลกัสูตรพหุ
วทิยาการ(  สาขาวชิาสนเทศศาสตร์เพื่อการศึกษา, สาขาวิชาการจดัการจดหมายเหตุและสารสนเทศ
มรดกทางวฒันธรรม,สาขาวชิาอนุรักษศิ์ลปกรรม, สาขาวชิาธุรกิจการเกษตร,สาขาวชิาการออกแบบ
และศิลปะเสียง  จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.13  วิทยาลยันานาชาติ  จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.56  คณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร  จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.28 ตามล าดบั 
   อาชีพ  ของนักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร ส่วนใหญ่ประกอบ
อาชีพ  นักศึกษา  จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 38.14 รองลงมาประกอบอาชีพ  รับราชการ  
จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 30.51  พนกังานบริษทัเอกชน  จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 15.82  
ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ  จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.60 และ  ประกอบธุรกิจส่วนตวั  จ  านวน                 
21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.93 ตามล าดบั 
 หมายเหตุ อาชีพอ่ืน ๆ มีรายละเอียดดังน้ี พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 13 คน , 
พนกังานมหาวิทยาลยั จ านวน 7 คน , ท างานอิสระ จ านวน 4 คน , อาจารยม์หาวิทยาลยัเอกชน 
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จ านวน 2 คน , นกับวช จ านวน 2 คน , อาจารยพ์นกังานมหาวิทยาลยั จ านวน 3 คน , ลูกจา้งชัว่คราว
มหาวทิยาลยั จ านวน 1 คน , เจา้หนา้ท่ีมูลนิธิ จ  านวน 1 คน และพระภิกษุ จ านวน 1 องค ์
   รายได้เฉล่ียต่อเดือน  ของนักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร ส่วน
ใหญ่มีรายได ้ 10,001- 20,000 บาท  จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 รองลงมามีรายได ้  
20,001 - 30,000 บาท  จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 27.97 มีรายได ้ นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  จ านวน 
92 คน คิดเป็นร้อยละ 25.99 และมีรายได ้ มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไป  จ านวน 45 คน คิดเป็น               
ร้อยละ 12.71 ตามล าดบั 
 
  ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการเข้ารับบริการ ของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
มหาวทิยาลยัศิลปากร 
  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการเขา้รับบริการของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยั
ศิลปากร ผูว้ิจยัวิเคราะห์โดยใช้ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ได้ผลการ
วเิคราะห์ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 5 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลการเขา้รับบริการ ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา  
 มหาวทิยาลยัศิลปากร 

การเข้ารับบริการ จ านวน ร้อยละ 

ติดต่อเข้ารับบริการทีบ่ัณฑิตวทิยาลยั วิทยาเขต (ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
วงัท่าพระ   62 16.27 
ส านกังานอธิการบดีตล่ิงชนั   105 27.56 
พระราชวงัสนามจนัทร์   212 55.64 
สารสนเทศเพชรบุรี 2 0.52 

รวม 381 100.00 
ประเภทของบริการที่รับบริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
การช าระเงินประเภทต่าง ๆ เช่น ค่าลงทะเบียน  219 19.13 
การขอรับเงินคืน 67 5.85 
ยืน่เร่ืองขอหนงัสือตรวจเคร่ืองมือ , ทดลองเคร่ืองมือ , เก็บ
ขอ้มูล 

28 2.45 

ขอรับหนงัสือตรวจเคร่ืองมือ , ทดลองเคร่ืองมือ , เก็บขอ้มูล 26 2.27 
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ตารางท่ี 5 แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลการเขา้รับบริการ ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา  
 มหาวทิยาลยัศิลปากร (ต่อ) 

การเข้ารับบริการ จ านวน ร้อยละ 

ประเภทของบริการที่รับบริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) (ต่อ) 
ยืน่เร่ืองขอสอบหวัขอ้ , การขออนุมติัหวัขอ้ , การขอสอบจบ 
วทิยานิพนธ์และการคน้ควา้อิสระ 

66 5.76 

ยืน่รูปเล่มเพื่อขอตรวจรูปแบบ วทิยานิพนธ์ 44 3.84 
ขอรับรูปเล่มท่ีส่งตรวจรูปแบบ วทิยานิพนธ์คืน 39 3.41 
ยืน่ขอส่งวทิยานิพนธ์ฉบบัสมบูรณ์ 33 2.88 
เคยยืน่ขอรายงานตวันกัศึกษา 129 11.27 
ยืน่ขอลงทะเบียนรายวชิา 114 9.96 
ยืน่ขอหนงัสือรับรองนกัศึกษา 90 7.86 
ยืน่ขอผลการศึกษา (Transcript) 67 5.85 
เคยติดต่อขอรับบตัรนกัศึกษา 223 19.48 

รวม 1,145 100.00 
ความถี่ในการเข้ารับบริการ (ต่อเดือน) 
1 คร้ังต่อเดือน 285 80.51 
2 คร้ังต่อเดือน 59 16.67 
3 คร้ังต่อเดือน 4 1.13 
4 คร้ังต่อเดือน 5 1.41 
5 คร้ังต่อเดือน 1 0.28 

รวม 354 100.00 
ช่วงเวลาทีม่ารับบริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
วนัจนัทร์-ศุกร์(ในเวลาราชการ)   221 53.90 
วนัเสาร์(นอกเวลาราชการ) 189 46.10 

รวม 410 100.00 
  จากตารางท่ี 5 พบวา่ นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร ส่วนใหญ่  
ติดต่อเขา้รับบริการท่ีบณัฑิตวิทยาลยั   วิทยาเขตพระราชวงัสนามจนัทร์  จ  านวน 212 คน คิดเป็น
ร้อยละ 55.64 รองลงมาติดต่อเข้ารับบริการท่ีบณัฑิตวิทยาลัย  ส านักงานอธิการบดีตล่ิงชัน                   
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จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 27.56 ติดต่อเขา้รับบริการท่ีบณัฑิตวิทยาลยั วิทยาเขตวงัท่าพระ  
จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 16.27 และติดต่อเข้ารับบริการท่ีบัณฑิตวิทยาลัย วิทยาเขต  
สารสนเทศเพชรบุรี  จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.52 ตามล าดบั 
   ประเภทของบริการท่ีรับบริการ  ส่วนใหญ่ติดต่อเขา้รับบริการเร่ือง  ยื่นขอรับบตัร
นักศึกษา  จ านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 19.48 รองลงมา  การช าระเงินประเภทต่าง ๆ เช่น 
ค่าลงทะเบียน  จ านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 19.13  ยื่นขอรายงานตวันกัศึกษา  จ านวน 129 คน 
คิดเป็นร้อยละ 11.27  ยืน่ขอลงทะเบียนรายวชิา  จ  านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 9.96  ยื่นขอหนงัสือ
รับรองนกัศึกษา  จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 7.86  การขอรับเงินคืน  และ   ยื่นขอผลการศึกษา 
(Transcript)  จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 5.85 (เท่ากนั)  ยื่นเร่ืองขอสอบหวัขอ้ , การขออนุมติั
หัวขอ้ , การขอสอบจบ วิทยานิพนธ์และการคน้ควา้อิสระ  จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 5.76                 
ยื่นรูปเล่มเพื่อขอตรวจรูปแบบ วิทยานิพนธ์  จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 3.84  ขอรับรูปเล่มท่ีส่ง
ตรวจรูปแบบ วิทยานิพนธ์คืน  จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 3.41  ยื่นขอส่งวิทยานิพนธ์ฉบบั
สมบูรณ์  จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 2.88  ยืน่เร่ืองขอหนงัสือตรวจเคร่ืองมือ , ทดลองเคร่ืองมือ , 
เก็บขอ้มูล  จ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 2.45 และ  ขอรับหนงัสือตรวจเคร่ืองมือ , ทดลองเคร่ืองมือ 
, เก็บขอ้มูล  จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 2.27 ตามล าดบั 
   ความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อเดือน  ส่วนใหญ่ ติดต่อ  1 คร้ังต่อเดือน จ านวน 285 คน 
คิดเป็นร้อยละ 80.51 รองลงมา ติดต่อ  2 คร้ังต่อเดือน  จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 ติดต่อ            
4 คร้ังต่อเดือน  จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.41 ติดต่อ  3 คร้ังต่อเดือน  จ านวน 4 คน                  
คิดเป็นร้อยละ 1.13 และติดต่อ  5 คร้ังต่อเดือน  จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.28 ตามล าดบั 
   ช่วงเวลาท่ีรับบริการ  ส่วนใหญ่เข้ารับบริการ  วนัจันทร์-ศุกร์(ในเวลาราชการ)  
จ  านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 53.90 รองลงมาเขา้รับบริการ  วนัเสาร์(นอกเวลาราชการ)    จ านวน 
189 คน คิดเป็นร้อยละ 46.10 ตามล าดบั 
 
  ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา ทีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
  ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนกเป็นดา้น ๆ และ
ภาพรวมทั้งหมด 4 ดา้น ผูว้ิจยัวิเคราะห์โดยใชค้่าเฉล่ีย ( X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และ
เรียงล าดบัความส าคญัของขอ้มูล โดยค่าดชันี (PNImodified) ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 6 ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
 โดยเรียงล าดบัความส าคญัของขอ้มูล โดยค่าดชันี (PNImodified) 
 ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 

ที่ ด้านสภาพแวดล้อมของ 
การบริการ 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ PNI 

modified 
ล าดับ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
1 ส านกังานมีพื้นท่ีใหบ้ริการมี

ความกวา้งขวางสะดวกในการ
ติดต่อและใชบ้ริการ 

4.12 0.64 มาก 3.87 0.80 มาก 0.066 7 

2 ส านกังานมีความสะอาด เป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

4.20 0.63 มาก 3.97 0.78 มาก 0.058 8 

3 ส านกังานมีแสงสวา่งเพียงพอ
บริเวณส าหรับผูม้ารับบริการ 

4.19 0.72 มาก 4.08 0.77 มาก 0.028 10 

4 ส านกังานมีป้ายระบุหน่วยงาน
ท่ีจะติดต่อไวช้ดัเจน 

4.19 0.68 มาก 3.88 0.87 มาก 0.080 6 

5 ส านกังานมีท่ีนัง่เพียงพอ
ส าหรับผูม้ารับบริการ 

4.19 0.71 มาก 3.75 0.88 มาก 0.117 1 

6 ส านกังานมีน ้าด่ืมส าหรับผูม้า
รับบริการ 

4.10 0.75 มาก 3.73 0.89 มาก 0.097 4 

7 จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์
เพียงพอกบัการใชง้านของผูม้า
รับบริการ 

4.15 0.75 มาก 3.75 0.93 มาก 0.107 2 

8 เคร่ืองคอมพิวเตอร์ตั้งอยูใ่น
บริเวณท่ีสะดวกกบัการใชง้าน
ของผูม้ารับบริการ 

4.17 0.74 มาก 3.80 0.95 มาก 0.097 4 

9 ประสิทธิภาพของเคร่ือง
คอมพิวเตอร์พร้อมกบัใชง้าน
ของผูม้ารับบริการ 

4.19 0.76 มาก 3.79 0.91 มาก 0.107 2 
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ตารางท่ี 6 ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
 โดยเรียงล าดบัความส าคญัของขอ้มูล โดยค่าดชันี (PNImodified) 
 ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ (ต่อ) 

ที่ ด้านสภาพแวดล้อมของ 
การบริการ 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ PNI 

modified 
ล าดับ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
10 เปิดใหบ้ริการ ตรงเวลา 8.30-

16.30 น. และเปิดใหบ้ริการใน
เวลาท่ีสะดวกแก่การมาใช้
บริการ (วนัจนัทร์-ศุกร์เปิด
ใหบ้ริการช่วงพกักลางวนัและ
เปิดใหบ้ริการวนัเสาร์ซ่ึงเป็น
วนัหยดุ) 

4.27 0.69 มาก 4.12 0.78 มาก 0.038 9 

รวม 4.18 0.57 มาก 3.87 0.67 มาก 0.078 - 
  จากตารางท่ี 6 ในส่วนของความคาดหวงั ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ พบวา่ อยูใ่น
ระดบัมาก (X = 4.18, S.D. = 0.57) 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  เปิดให้บริการ ตรงเวลา 8.30-16.30 น. และเปิด
ให้บริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใช้บริการ (วนัจนัทร์-ศุกร์เปิดให้บริการช่วงพกักลางวนัและ
เปิดให้บริการวนัเสาร์ซ่ึงเป็นวนัหยุด) มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยู่ในระดบัมาก  ( X = 4.27, S.D. = 0.69) 
รองลงมาคือ ส านกังานมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย อยูใ่นระดบัมาก(X = 4.20, S.D. = 0.63)  
ส านกังานมีแสงสวา่งเพียงพอบริเวณส าหรับผูม้ารับบริการ , ประสิทธิภาพของเคร่ืองคอมพิวเตอร์
พร้อมกบัใชง้านของผูม้ารับบริการ , ส านกังานมีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ และ ส านกังาน
มีป้ายระบุหน่วยงานท่ีจะติดต่อไวช้ัดเจนอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.19 , S.D.= 0.72),( X = 4.19 , 
S.D.=0.76) , ( X = 4.19 , S.D. = 0.71) และ ( X =  4.19, S.D. = 0.68)  เคร่ืองคอมพิวเตอร์ตั้งอยูใ่น
บริเวณท่ีสะดวกกบัการใชง้านของผูม้ารับบริการ  อยูใ่นระดบัมาก  ( X =  4.17, S.D. = 0.74)  จ  านวน
เคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกบัการใชง้านของผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.15, S.D. = 0.75)  
ส านกังานมีพื้นท่ีให้บริการมีความกวา้งขวางสะดวกในการติดต่อและใช้บริการ  อยู่ในระดบัมาก                   
(X =  4.12, S.D. = 0.64) และ  ส านกังานมีน ้าด่ืมส าหรับผูม้ารับบริการ  อยูใ่นระดบัมาก  ( X = 4.10, 
S.D. = 0.75) ตามล าดบั 
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  ในส่วนของ ความพึงพอใจ ดา้นสภาพแวดล้อมของการบริการ พบว่า อยู่ในระดบัมาก               
(X =3.87 , S.D. = 0.67)  
  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  เปิดใหบ้ริการ ตรงเวลา 8.30-16.30 น.และเปิดให้บริการ
ในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใช้บริการ (วนัจันทร์-ศุกร์เปิดให้บริการช่วงพกักลางวนัและเปิด
ให้บริการวนัเสาร์ซ่ึงเป็นวนัหยุด)  มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยู่ในระดบัมาก  ( X = 4.12, S.D. = 0.78) 
รองลงมาคือ  ส านักงานมีแสงสว่างเพียงพอบริเวณส าหรับผู ้มารับบริการ  อยู่ในระดับมาก                        
(X = 4.08, S.D. = 0.77)  ส านกังานมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย  อยูใ่นระดบัมาก  (X = 3.97, 
S.D. = 0.78)  ส านกังานมีป้ายระบุหน่วยงานท่ีจะติดต่อไวช้ดัเจน  อยู่ในระดบัมาก  ( X = 3.88,               
S.D. = 0.87)  ส านกังานมีพื้นท่ีใหบ้ริการมีความกวา้งขวางสะดวกในการติดต่อและใชบ้ริการ  อยูใ่น
ระดบัมาก  ( X = 3.87, S.D. = 0.80)  เคร่ืองคอมพิวเตอร์ตั้งอยูใ่นบริเวณท่ีสะดวกกบัการใชง้านของ 
ผูม้ารับบริการ  อยูใ่นระดบัมาก  ( X = 3.80, S.D. = 0.95)  ประสิทธิภาพของเคร่ืองคอมพิวเตอร์
พร้อมกบัใชง้านของผูม้ารับบริการ  อยูใ่นระดบัมาก  ( X = 3.79, S.D. = 0.91)  ส านกังานมีท่ีนัง่
เพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ  และ  จ  านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกบัการใชง้านของผูม้ารับ
บริการ  อยูใ่นระดบัมาก  ( X =  3.75, S.D. = 0.88), ( X =  3.75, S.D. = 0.93) และ  ส านกังานมีน ้ าด่ืม
ส าหรับ ผูม้ารับบริการ  อยูใ่นระดบัมาก  (X =  3.73, S.D. = 0.89) ตามล าดบั 
  ในส่วนของค่า PNImodified  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ พบวา่ PNImodified = 0.078 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าดชันี PNI มากท่ีสุด คือ  ส านักงานมีท่ีนัง่เพียงพอ
ส าหรับผูม้ารับบริการ  (PNImodified = 0.117) รองลงมาคือ  จ  านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกบัการ
ใช้งานของผูม้ารับบริการ และ ประสิทธิภาพของเคร่ืองคอมพิวเตอร์พร้อมกบัใช้งานของผูม้ารับ
บริการ  (PNImodified = 0.107)  ส านกังานมีน ้าด่ืมส าหรับผูม้ารับบริการ  และ  เคร่ืองคอมพิวเตอร์ตั้งอยู่
ในบริเวณท่ีสะดวกกบัการใชง้านของผูม้ารับบริการ  (PNImodified = 0.097)(เท่ากนั)  ส านกังานมีป้าย
ระบุหน่วยงานท่ีจะติดต่อไวช้ัดเจน  (PNImodified = 0.080)  ส านักงานมีพื้นท่ีให้บริการมีความ
กวา้งขวางสะดวกในการติดต่อและใชบ้ริการ  (PNImodified = 0.066)  ส านกังานมีความสะอาด เป็น
ระเบียบเรียบร้อย  (PNImodified = 0.058)  เปิดให้บริการ ตรงเวลา 8.30-16.30 น. และเปิดให้บริการใน
เวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการ (วนัจนัทร์-ศุกร์เปิดให้บริการช่วงพกักลางวนัและเปิดให้บริการ
วนัเสาร์ซ่ึงเป็นวนัหยุด)  (PNImodified = 0.038) ตามล าดับ และ ค่าดัชนี PNImodified น้อยท่ีสุด คือ  
ส านกังานมีแสงสวา่งเพียงพอบริเวณส าหรับผูม้ารับบริการ  (PNImodified = 0.038) 
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ตารางท่ี 7 ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
 โดยเรียงล าดบัความส าคญัของขอ้มูล โดยค่าดชันี (PNImodified) 
 ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

ที่ ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ ความคาดหวงั ความพงึพอใจ PNI 

modified 
ล าดับ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
1 เจา้หนา้ท่ีพร้อมใหบ้ริการทนัที 4.28 0.68 มาก 4.03 0.78 มาก 0.061 4 
2 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ

เรียบร้อย 
4.27 0.69 มาก 4.14 0.69 มาก 0.031 8 

3 เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยใบหนา้ท่ี
ยิม้แยม้แจ่มใส 

4.29 0.63 มาก 4.03 0.75 มาก 0.064 2 

4 เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการ 

4.33 0.64 มาก 4.02 0.74 มาก 0.077 1 

5 เจา้หนา้ท่ีมีความสนใจและเอา
ใจใส่เก่ียวกบัเร่ืองท่ีติดต่อ 

4.31 0.66 มาก 4.11 0.75 มาก 0.050 6 

6 เจา้หนา้ท่ีมีกิริยามารยาทท่ีดีกบั
ผูม้ารับบริการ 

4.39 1.70 มาก 4.13 0.71 มาก 0.063 3 

7 เจา้หนา้ท่ีใชว้าจาท่ีสุภาพกบัผู ้
มารับบริการ 

4.32 0.66 มาก 4.21 0.71 มาก 0.027 9 

8 เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าท่ีเป็น
ประโยชน์กบัผูม้ารับบริการ 

4.35 0.62 มาก 4.17 0.71 มาก 0.043 7 

9 เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี
กบัผูม้ารับบริการ 

4.34 0.63 มาก 4.09 0.75 มาก 0.060 5 

10 เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยใ์นการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีเช่นไม่ขอส่ิงตอบ
แทน 

4.35 0.63 มาก 4.27 0.70 มาก 0.019 10 

รวม 4.12 0.61 มาก 4.32 0.55 มาก 0.049 - 
  จากตารางท่ี 7 ในส่วนของความคาดหวงั ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ พบวา่ อยู่ในระดบั
มาก  (X =  4.32, S.D. = 0.55)  
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  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  เจา้หนา้ท่ีมีกิริยามารยาทท่ีดีกบัผูม้ารับบริการ  มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด อยูใ่นระดบัมาก  (X =  4.39, S.D. = 1.70) รองลงมาคือ  เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยใ์นการปฏิบติั
หนา้ท่ีเช่นไม่ขอส่ิงตอบแทน  อยูใ่นระดบัมาก  ( X =  4.35, S.D. = 0.63)  เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าท่ี
เป็นประโยชน์กบัผูม้ารับบริการ  อยู่ในระดบัมาก  ( X =  4.35, S.D. = 0.62)  เจา้หน้าท่ีมีมนุษย
สัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูม้ารับบริการ  อยู่ในระดบัมาก  ( X =  4.34, S.D. = 0.63)  เจา้หน้าท่ีมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ  อยูใ่นระดบัมาก  ( X =  4.33, S.D. = 0.64)  เจา้หนา้ท่ีใชว้าจาท่ีสุภาพ
กบัผูม้ารับบริการ  อยูใ่นระดบัมาก  ( X =  4.32, S.D. = 0.66) Wเจา้หนา้ท่ีมีความสนใจและเอาใจใส่
เก่ียวกบัเร่ืองท่ีติดต่อ  อยู่ในระดบัมาก  ( X =  4.31, S.D. = 0.66)  เจา้หน้าท่ีบริการดว้ยใบหนา้ท่ี           
ยิ้มแยม้แจ่มใส  อยู่ในระดบัมาก  ( X =  4.29, S.D. = 0.63)  เจา้หน้าท่ีพร้อมให้บริการทนัที                
อยูใ่นระดบัมาก  ( X =  4.28, S.D. = 0.68) และ  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  อยูใ่นระดบัมาก              
(X =  4.27, S.D. = 0.69) ตามล าดบั 
  ในส่วนของ ความพึงพอใจ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.12 , 
S.D. = 0.61)  
  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยใ์นการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่นไม่ขอ
ส่ิงตอบแทน  มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก  ( X = 4.27, S.D. = 0.70) รองลงมาคือ  เจา้หนา้ท่ีใช้
วาจาท่ีสุภาพกบัผูม้ารับบริการ  อยูใ่นระดบัมาก  ( X = 4.21, S.D. = 0.71)  เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าท่ี
เป็นประโยชน์กบัผูม้ารับบริการ  อยูใ่นระดบัมาก (X =  4.17, S.D. = 0.71)  เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย  อยูใ่นระดบัมาก  ( X =  4.14, S.D. = 0.69)  เจา้หนา้ท่ีมีกิริยามารยาทท่ีดีกบัผูม้ารับบริการ  
อยูใ่นระดบัมาก  ( X =  4.13, S.D. = 0.71)  เจา้หนา้ท่ีมีความสนใจและเอาใจใส่เก่ียวกบัเร่ืองท่ีติดต่อ  
อยูใ่นระดบัมาก  ( X =  4.11, S.D. = 0.75)  เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูม้ารับบริการ  อยูใ่น
ระดบัมาก  ( X =  4.09, S.D. = 0.75)  เจา้หนา้ท่ีพร้อมให้บริการทนัที  อยูใ่นระดบัมาก  ( X =  4.03, 
S.D. = 0.78)  เจา้หน้าท่ีบริการด้วยใบหน้าท่ียิ้มแยม้แจ่มใส  อยู่ในระดบัมาก  ( X = 4.03,                          
S.D. = 0.75) และ  เจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  อยูใ่นระดบัมาก  ( X =  4.02,    
S.D. = 0.74) ตามล าดบั 
  ในส่วนของค่า PNImodified  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ พบวา่ PNImodified = 0.049 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ค่าดัชนี PNImodified มากท่ีสุด คือ  เจ้าหน้าท่ีมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ  (PNImodified = 0.077) รองลงมาคือ  เจา้หน้าท่ีบริการดว้ยใบหน้าท่ี                    
ยิม้แยม้แจ่มใส(PNImodified = 0.064)  เจา้หนา้ท่ีมีกิริยามารยาทท่ีดีกบัผูม้ารับบริการ(PNImodified = 0.063)   
เจา้หนา้ท่ีพร้อมใหบ้ริการทนัที  (PNImodified = 0.061)  เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูม้ารับบริการ  
(PNImodified = 0.060)  เจา้หนา้ท่ีมีความสนใจและเอาใจใส่เก่ียวกบัเร่ืองท่ีติดต่อ  (PNImodified = 0.050)  
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เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์กบัผูม้ารับบริการ  (PNImodified = 0.043)  เจา้หน้าท่ีแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย(PNImodified = 0.031)  เจา้หนา้ท่ีใชว้าจาท่ีสุภาพกบัผูม้ารับบริการ(PNImodified = 0.027) 
ตามล าดบั และ ค่าดชันี PNImodified น้อยท่ีสุด คือ  เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยใ์นการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น 
ไม่ขอส่ิงตอบแทน  (PNImodified = 0.019) 
 
ตารางท่ี 8 ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา  
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
 โดยเรียงล าดบัความส าคญัของขอ้มูล โดยค่าดชันี (PNImodified)  
 ด้านกระบวนการให้บริการ 

ที่ ด้านกระบวนการให้บริการ ความคาดหวงั ความพงึพอใจ PNI 

modified 
ล าดับ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
1 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก

ซบัซอ้น และมีความคล่องตวั 
4.29 0.66 มาก 4.05 0.68 มาก 0.059 2 

2 การใหบ้ริการสะดวกและ
รวดเร็ว 

4.30 0.65 มาก 4.05 0.70 มาก 0.061 1 

3 การใหบ้ริการครบถว้นและ
ถูกตอ้ง 

4.30 0.67 มาก 4.08 0.68 มาก 0.053 3 

4 การใหบ้ริการตามล าดบัผูม้า
ก่อนหลงั 

4.32 0.66 มาก 4.16 0.69 มาก 0.041 9 

5 เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

4.31 0.64 มาก 4.13 0.71 มาก 0.044 8 

6 เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจใหช่้วยความ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการ 

4.28 0.64 มาก 4.17 0.69 มาก 0.025 10 

7 เจา้หนา้ท่ีแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั
ขั้นตอนและระยะเวลาการ
ใหบ้ริการ 

4.29 0.66 มาก 4.08 0.72 มาก 0.051 4 

8 เจา้หนา้ท่ีจดัล าดบัขั้นตอนการ
ใหบ้ริการตามท่ีแจง้ไว ้

4.28 0.63 มาก 4.07 0.72 มาก 0.051 4 

9 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเป็นไปตาม
ระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้

4.29 0.68 มาก 4.10 0.71 มาก 0.048 7 
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ตารางท่ี 8 ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา  
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
 โดยเรียงล าดบัความส าคญัของขอ้มูล โดยค่าดชันี (PNImodified)  
 ด้านกระบวนการให้บริการ (ต่อ) 

ที่ ด้านกระบวนการให้บริการ ความคาดหวงั ความพงึพอใจ PNI 

modified 
ล าดับ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
10 เปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการ

ใหบ้ริการ เช่น กล่องรับฟัง
ความคิดเห็น 

4.27 0.67 มาก 4.06 0.73 มาก 0.051 4 

รวม 4.10 0.57 มาก 4.29 0.56 มาก 0.048 - 
  จากตารางท่ี 8 ในส่วนของความคาดหวงั ดา้นกระบวนการให้บริการ พบวา่ อยูใ่นระดบั
มาก  (X =  4.29, S.D. = 0.56)  
  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  การให้บริการตามล าดบัผูม้าก่อนหลงั  มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.32 , S.D. = 0.66) รองลงมาคือ  เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
อยู่ในระดบัมาก ( X = 4.31 , S.D. = 0.64)  การให้บริการครบถว้นและถูกตอ้ง  อยู่ในระดบัมาก               
( X = 4.30 , S.D. = 0.67)  การให้บริการสะดวกและรวดเร็ว  อยู่ในระดบัมาก ( X = 4.30 ,                         
S.D. = 0.65)  เจา้หนา้ท่ีให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว้  และ  เจา้หนา้ท่ีแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ  และ  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความ
คล่องตวั  อยู่ในระดบัมาก ( X = 4.29 , S.D. = 0.68) , ( X = 4.29 , S.D. = 0.66) , ( X = 4.29 ,                 
S.D. = 0.66) (เท่ากนั)  เจา้หนา้ท่ีเต็มใจให้ช่วยความช่วยเหลือผูรั้บบริการ  และ  เจา้หนา้ท่ีจดัล าดบั
ขั้นตอนการให้บริการตามท่ีแจง้ไว ้ อยู่ในระดบัมาก ( X = 4.28 , S.D. = 0.64) , ( X = 4.28 ,                  
S.D. = 0.63) (เท่ากนั) และ  เปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น                 
อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.27 , S.D. = 0.67) ตามล าดบั 
  ในส่วนของ ความพึงพอใจ ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก                          
(X = 4.10 , S.D. = 0.57)  
  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  เจ้าหน้าท่ีเต็มใจให้ช่วยความช่วยเหลือผูรั้บบริการ                    
มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก ( X =  4.17, S.D. = 0.69) รองลงมาคือ  การให้บริการตามล าดบัผูม้า
ก่อนหลงั  อยูใ่นระดบัมาก ( X =  4.16 , S.D. = 0.69)  เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
อยูใ่นระดบัมาก ( X =  4.13 , S.D. = 0.71)  เจา้หนา้ท่ีให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว้  อยูใ่น
ระดบัมาก ( X = 4.10 , S.D. = 0.71)  เจา้หน้าท่ีแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลาการ
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ให้บริการ  อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.08 , S.D. = 0.72)  การให้บริการครบถว้นและถูกตอ้ง  อยูใ่น
ระดบัมาก ( X = 4.08 , S.D. = 0.68)  เจา้หนา้ท่ีจดัล าดบัขั้นตอนการให้บริการตามท่ีแจง้ไว ้ อยูใ่น
ระดบัมาก ( X = 4.07 , S.D. = 0.72)  เปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความ
คิดเห็น  อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.06 , S.D. = 0.73)  การให้บริการสะดวกและรวดเร็ว  อยู่ในระดบั
มาก ( X = 4.05 , S.D. = 0.70) และ  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุง่ยากซับซ้อน และมีความคล่องตวั  
อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.05 , S.D. = 0.68) ตามล าดบั 
  ในส่วนของค่า PNImodified  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ พบวา่ PNImodified = 0.048 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าดชันี PNImodified มากท่ีสุด คือ  การให้บริการสะดวก
และรวดเร็ว  (PNImodified = 0.061) รองลงมาคือ  ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุง่ยากซบัซ้อน และมีความ
คล่องตวั  (PNImodified = 0.059)  การให้บริการครบถว้นและถูกตอ้ง  (PNImodified = 0.053)  เจา้หนา้ท่ี
แจ้งข้อมูลเก่ียวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ  และ  เจ้าหน้าท่ีจดัล าดับขั้นตอนการ
ให้บริการตามท่ีแจง้ไว ้ และ  เปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น  
(PNImodified = 0.051) (เท่ากนั)  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้ (PNImodified = 0.048)  
เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ  (PNImodified = 0.044)  การให้บริการตามล าดบัผูม้า
ก่อนหลงั  (PNImodified = 0.041) ตามล าดบั และ ค่าดชันี PNImodified นอ้ยท่ีสุด คือ  เจา้หนา้ท่ีเต็มใจให้
ช่วยความช่วยเหลือผูรั้บบริการ  (PNImodified = 0.025) 
 
ตารางท่ี 9 ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา  
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
 โดยเรียงล าดบัความส าคญัของขอ้มูล โดยค่าดชันี (PNImodified)  
 ด้านคุณภาพของการบริการ 

ที่ ด้านคุณภาพของการบริการ ความคาดหวงั ความพงึพอใจ PNI 

modified 
ล าดับ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
1 การบริการมีความเท่าเทียมไม่

เลือกปฏิบติั 
4.30 0.65 มาก 4.20 0.74 มาก 0.024 9 

2 การบริการมีความถูกตอ้งและ
แม่นย  า 

4.34 0.63 มาก 4.16 0.74 มาก 0.045 2 

3 การบริการมีความสม ่าเสมอ
ต่อเน่ือง 

4.27 0.68 มาก 4.13 0.71 มาก 0.032 5 
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ตารางท่ี 9 ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา  
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
 โดยเรียงล าดบัความส าคญัของขอ้มูล โดยค่าดชันี (PNImodified)  
 ด้านคุณภาพของการบริการ (ต่อ) 

ที่ ด้านคุณภาพของการบริการ ความคาดหวงั ความพงึพอใจ PNI 

modified 
ล าดับ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
4 การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี

สามารถท าแทนกนัได ้
4.30 0.66 มาก 4.05 0.73 มาก 0.062 1 

5 ระยะเวลาในการใหบ้ริการมี
ความเหมาะสม 

4.23 0.71 มาก 4.09 0.74 มาก 0.034 7 

6 ไดรั้บบริการตามวตัถุประสงค์
ท่ีตอ้งการ 

4.27 0.69 มาก 4.20 0.70 มาก 0.017 10 

7 ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า 4.23 0.70 มาก 4.10 0.74 มาก 0.032 5 
8 ค านึงถึงผลประโยชน์ของผูม้า

รับบริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญั
ท่ีสุด 

4.29 0.66 มาก 4.12 0.71 มาก 0.043 3 

9 มาตรฐานในการใหบ้ริการ 4.30 0.63 มาก 4.12 0.71 มาก 0.043 3 
10 ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ี

ไดรั้บจากผลการบริการ 
4.41 0.50 มาก 4.29 0.48 มาก 0.029 8 

รวม 4.15 0.58 มาก 4.29 0.56 มาก 0.036 - 
  จากตารางท่ี 9 ในส่วนของความคาดหวงั ดา้นคุณภาพของการบริการ พบวา่ อยูใ่นระดบั
มาก  (X =  4.15, S.D. = 0.58)  
  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากผลการบริการ               
มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก ( X =  4.41, S.D. = 0.50) รองลงมาคือ  การบริการมีความถูกตอ้ง
และแม่นย  า  อยูใ่นระดบัมาก ( X =  4.34, S.D. = 0.63)  การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีสามารถท าแทน
กนัได ้ และ  การบริการมีความเท่าเทียมไม่เลือกปฏิบติั  และ  มาตรฐานในการให้บริการ  อยู่ใน
ระดบัมาก ( X =  4.30, S.D. = 0.66),( X =  4.30, S.D. = 0.63),( X =  4.30, S.D. = 0.63)(เท่ากนั)  
ค  านึงถึงผลประโยชน์ของผูม้ารับบริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัท่ีสุด   อยู่ในระดับมาก ( X =  4.29,                    
S.D. = 0.66)  ไดรั้บบริการตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ  และ  การบริการมีความสม ่าเสมอต่อเน่ือง  
อยู่ในระดบัมาก ( X =  4.27, S.D. = 0.69), ( X =  4.27, S.D. = 0.68)(เท่ากนั)  ระยะเวลาในการ
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ให้บริการมีความเหมาะสม  และ  ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า  อยูใ่นระดบัมาก (X =  4.23, S.D. = 0.71),              
(X =  4.23, S.D. = 0.70)(เท่ากนั) ตามล าดบั 
  ในส่วนของ ความพึงพอใจ ด้านคุณภาพของการบริการ พบว่า อยู่ในระดับมาก                        
(X = 4.15 , S.D. = 0.58)  
  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากผลการบริการ               
มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก ( X =  4.29, S.D. = 0.48) รองลงมาคือ  การบริการมีความเท่าเทียม
ไม่เลือกปฏิบติั  และ  ได้รับบริการตามวตัถุประสงค์ท่ีต้องการ  อยู่ในระดับมาก ( X =  4.20,                    
S.D. = 0.74), ( X =  4.20, S.D. = 0.70)  การบริการมีความถูกตอ้งและแม่นย  า  อยูใ่นระดบัมาก                  
( X =  4.16, S.D. = 0.74)  การบริการมีความสม ่าเสมอต่อเน่ือง  อยู่ในระดบัมาก ( X =  4.13,                        
S.D. = 0.71)  ค  านึงถึงผลประโยชน์ของผูม้ารับบริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัท่ีสุด  และ  มาตรฐานในการ
ให้บริการ  อยูใ่นระดบัมาก ( X =  4.12, S.D. = 0.71)(เท่ากนั)  ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า  อยูใ่นระดบัมาก    
( X =  4.10, S.D. = 0.74)  ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม  อยูใ่นระดบัมาก (X =  4.09, 
S.D. = 0.74) และ  การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีสามารถท าแทนกนัได ้ อยูใ่นระดบัมาก (X =  4.05, 
S.D. = 0.73) ตามล าดบั 
  ในส่วนของค่า PNI  ดา้นคุณภาพของการบริการ พบวา่ PNImodified = 0.036 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ค่าดัชนี PNImodified มากท่ีสุด คือ  การให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีสามารถท าแทนกนัได ้ (PNImodified = 0.062) รองลงมาคือ  การบริการมีความถูกตอ้งและ
แม่นย  า  (PNImodified = 0.045)  ค  านึงถึงผลประโยชน์ของผูม้ารับบริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัท่ีสุดและ  
มาตรฐานในการให้บริการ  (PNImodified = 0.043)(เท่ากนั)  ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม  (PNImodified = 0.034)   การบริการมีความสม ่าเสมอต่อเน่ือง  และ  ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า  
(PNImodified = 0.032)  ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากผลการบริการ  (PNImodified = 0.029)               
การบริการมีความเท่าเทียมไม่เลือกปฏิบติั  (PNImodified = 0.024) ตามล าดบั และ ค่าดชันี PNImodified 
นอ้ยท่ีสุด คือ  ไดรั้บบริการตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ (PNImodified = 0.017) 
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ตารางท่ี 10 ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา  
 ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
 โดยเรียงล าดับความส าคัญของข้อมูล โดยค่าดัชนี (PNImodified) 

ที่ การให้บริการของ 
บัณฑิตวทิยาลยั 

มหาวทิยาลัยศิลปากร 

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ PNI 

modified 
ล าดับ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 

1 ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ของการบริการ 

4.18 0.57 มาก 3.87 0.67 มาก 0.078 1 

2 ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

4.32 0.55 มาก 4.12 0.61 มาก 0.049 2 

3 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.29 0.56 มาก 4.10 0.57 มาก 0.048 3 

4 ดา้นคุณภาพของ 
การบริการ 

4.29 0.56 มาก 4.15 0.58 มาก 0.036 4 

รวม 4.06 0.54 มาก 4.27 0.51 มาก 0.053 - 
  จากตารางท่ี 10 ในส่วนของความคาดหวงั การให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวทิยาลยัศิลปากร พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก  (X =  4.27, S.D. = 0.51)  
  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยูใ่นระดบั
มาก ( X =  4.32, S.D. = 0.55) รองลงมาคือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  และ  ดา้นคุณภาพของการ
บริการ  อยูใ่นระดบัมาก (X =  4.29, S.D. = 0.56)(เท่ากนั) และ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของ 
การบริการ  อยูใ่นระดบัมาก (X =  4.18, S.D. = 0.57) ตามล าดบั 
  ในส่วนของ ความพึงพอใจ การให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร 
พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.06 , S.D. = 0.54)  
  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ด้านคุณภาพของการบริการ  มีค่าเฉล่ียสูงสุด อยู่ใน
ระดบัมาก(X =4.15, S.D. = 0.58) รองลงมาคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัมาก(X =  4.12, 
S.D. = 0.61)  ด้านกระบวนการให้บริการ  อยู่ในระดบัมาก ( X =  4.10, S.D. = 0.57) และ                          
ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ อยูใ่นระดบัมาก (X =  3.87, S.D. = 0.67) ตามล าดบั 
  ในส่วนของค่า PNImodified  การให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร 
พบวา่ PNImodified = 0.053 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ค่าดชันี PNImodified มากท่ีสุด คือ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของ 
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การบริการ  (PNImodified = 0.078) รองลงมาคือ  ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  (PNImodified = 0.049)                   
ดา้นกระบวนการให้บริการ  (PNImodified = 0.048) ตามล าดบั และ ค่าดชันี PNImodified น้อยท่ีสุด คือ  
ดา้นคุณภาพของการบริการ (PNImodified = 0.036) 
  ตอนที่ 4 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษาที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยจ าแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคล 
ตารางท่ี 11  เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
  โดยจ าแนกตามเพศ 

ที่ การให้บริการของบัณฑิตวทิยาลยั 
มหาวทิยาลัยศิลปากร 

ชาย หญงิ 

PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ 

1 ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ 0.077 1 0.080 1 
2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 0.022 3 0.072 3 
3 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.019 4 0.074 2 
4 ดา้นคุณภาพของการบริการ 0.026 2 0.044 4 

รวม 0.035 - 0.067 - 
  จากตารางท่ี 11 เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนก
ตามเพศ พบวา่ นกัศึกษา  เพศหญิง  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจสูงกวา่  เพศชาย  โดยค่าดชันี
ล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.067 และ 0.035 ตามล าดบั  
  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ นกัศึกษา  เพศชาย  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  
ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.077 
รองลงมา คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified              
= 0.026 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.022 
และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNImodified = 0.019 
  นักศึกษา  เพศหญิง  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจด้านสภาพแวดล้อมของการ
บริการ  เป็นล าดับท่ี 1 โดยค่าดัชนีล าดับความส าคญั PNImodified = 0.080 รองลงมา คือ                              
ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.074                   
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ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.072 และ              
ล าดับสุดท้าย คือ  ด้านคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดับท่ี 4 โดยค่าดัชนีล าดับความส าคัญ 
PNImodified = 0.044 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 12  เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
  โดยจ าแนกตามอายุ 

ที่ การให้บริการของ 
บัณฑิตวทิยาลยั 

มหาวทิยาลัยศิลปากร 

ต ่ากว่า 25 ปี 25-35 ปี 36-45 ปี 46 ปีขึน้ไป 

PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ 

1 ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ของการบริการ 

0.099 1 0.074 1 0.051 1 0.141 1 

2 ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

0.062 3 0.048 2 0.028 4 0.066 2 

3 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

0.066 2 0.044 3 0.040 2 0.060 3 

4 ดา้นคุณภาพของ 
การบริการ 

0.053 4 0.032 4 0.029 3 0.043 4 

รวม 0.070 - 0.049 - 0.037 - 0.076 - 
  จากตารางท่ี 12 เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนก
ตามอาย ุพบวา่ นกัศึกษาอายุ  46 ปีข้ึนไป  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจสูงท่ีสุด รองลงมา คือ 
อายุ  ต  ่ากว่า 25 ปี  , อายุ  25-35 ปี  และ อายุ  36-45 ปี  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified                   
= 0.076 , 0.070 , 0.049 และ 0.037 ตามล าดบั 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ นกัศึกษาอายุ ต  ่ากวา่ 25 ปี มีความคาดหวงัและความ              
พึงพอใจ ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ   เป็นล าดบัท่ี  1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified 
= 0.099 รองลงมา คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ   เป็นล าดบัท่ี  2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNImodified = 0.066 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ   โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified 
= 0.062 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ   เป็นล าดบัท่ี  4  โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNImodified = 0.053 
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  นกัศึกษาอายุ  25-35 ปี มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ ดา้นสภาพแวดลอ้มของการ
บริการ  เป็นล าดบัท่ี  1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.074 รองลงมา คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้ห้บริการ   เป็นล าดบัท่ี  2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.048 ล าดบัท่ี 3 คือ                      
ดา้นกระบวนการให้บริการ   โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.044 และล าดบัสุดทา้ย คือ  
ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI = 0.032 
  นกัศึกษาอายุ  36-45 ปี มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ ดา้นสภาพแวดลอ้มของ                    
การบริการ เป็นล าดับท่ี 1 โดยค่าดัชนีล าดับความส าคัญ PNImodified= 0.051 รองลงมา คือ                              
ดา้นกระบวนการให้บริการ   เป็นล าดบัท่ี  2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.040                   
ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ   โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.029 และ
ล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ   เป็นล าดบัท่ี  4  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified 
= 0.028 
  นกัศึกษาอายุ  46  ปีข้ึนไป มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ ดา้นสภาพแวดลอ้มของ
การบริการ   เป็นล าดบัท่ี  1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.141 รองลงมา คือ                           
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ   เป็นล าดบัท่ี  2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.066 ล าดบัท่ี 3 
คือ ดา้นกระบวนการให้บริการ   โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.060 และล าดบัสุดทา้ย 
คือ ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.043 
 
ตารางท่ี 13  เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
  โดยจ าแนกตามระดับการศึกษา 

ที่ การให้บริการของบัณฑิตวทิยาลยั 
มหาวทิยาลัยศิลปากร 

เป็นนักศึกษา
ระดับปริญญาโท 

เป็นนักศึกษา
ระดับปริญญาเอก 

PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ 

1 ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ 0.080 1 0.072 1 
2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 0.054 2 0.031 3 
3 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.052 3 0.033 2 
4 ดา้นคุณภาพของการบริการ 0.046 4 -0.001 4 

รวม 0.058 - 0.033 - 
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  จากตารางท่ี 13 เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนก
ตามระดบัการศึกษา พบว่า  นกัศึกษาระดบัปริญญาโท  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจสูงกว่า  
นกัศึกษาระดบัปริญญาเอก  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.058 และ 0.033 ตามล าดบั  
  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  นกัศึกษาระดบัปริญญาโท  มีความคาดหวงัและความ
พึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified 
= 0.080 รองลงมา คือ  ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNImodified = 0.054 ล าดบัท่ี 3 คือ  ด้านกระบวนการให้บริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNImodified = 0.052 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันี
ล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.046 
   นกัศึกษาระดบัปริญญาเอก  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.072 รองลงมา คือ  ดา้น
กระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI = 0.033 ล าดบัท่ี 3 คือ  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.031 และล าดบัสุดทา้ย คือ  
ด้านคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified = -0.001 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 14  เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
  โดยจ าแนกตามสถานภาพการเป็นนักศึกษา 

ที่ การให้บริการของบัณฑิตวทิยาลยั 
มหาวทิยาลัยศิลปากร 

ภาคปกติ โครงการพเิศษ/
โครงการพเิศษ
ตามความร่วมมือ 

PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ 

1 ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ 0.078 1 0.078 1 
2 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 0.054 2 0.046 3 
3 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.044 3 0.051 2 
4 ดา้นคุณภาพของการบริการ 0.043 4 0.032 4 

รวม 0.054 - 0.052 - 
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  จากตารางท่ี 14 เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนก
ตามสถานภาพการเป็นนักศึกษา พบว่า นักศึกษา  ภาคปกติ  มีความความพึงพอใจและความ
คาดหวงัสูงกว่า นักศึกษา  โครงการพิเศษ/โครงการพิเศษตามความร่วมมือ  โดยค่าดัชนีล าดับ
ความส าคญั PNImodified = 0.054 และ 0.052 ตามล าดบั  
  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า นักศึกษา  ภาคปกติ  มีความคาดหวงัและความ                   
พึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified 
= 0.078 รองลงมา คือ  ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNImodified = 0.054 ล าดบัท่ี 3 คือ  ด้านกระบวนการให้บริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNImodified = 0.044 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันี
ล าดบัความส าคญั PNImodified = 0.043 
  นกัศึกษา  โครงการพิเศษ/โครงการพิเศษตามความร่วมมือ  มีความคาดหวงัและความ        
พึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified 
= 0.078 รองลงมา คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNImodified = 0.051 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNImodified 
= 0.046 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ด้านคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNImodified = 0.032 
 
ตารางท่ี 15  เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
  โดยจ าแนกตามวทิยาเขตที่ศึกษาอยู่ 

ที่ การให้บริการของ 
บัณฑิตวทิยาลยั 

มหาวทิยาลัยศิลปากร 

วงัท่าพระ ตลิง่ชัน พระราชวัง
สนามจันทร์ 

สารสนเทศ
เพชรบุรี 

PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ 

1 ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ของการบริการ 

0.116 1 0.157 1 0.049 2 0.000 2 

2 ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

0.042 4 0.055 3 0.052 1 0.023 1 

 



83 

ตารางท่ี 15  เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
  โดยจ าแนกตามวทิยาเขตที่ศึกษาอยู่ 

ที่ การให้บริการของ 
บัณฑิตวทิยาลยั 

มหาวทิยาลัยศิลปากร 

วงัท่าพระ ตลิง่ชัน พระราชวัง
สนามจันทร์ 

สารสนเทศ
เพชรบุรี 

PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ 

3 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

0.053 2 0.065 2 0.044 3 -0.149 3 

4 ดา้นคุณภาพของ 
การบริการ 

0.048 3 0.049 4 0.029 4 -0.111 4 

รวม 0.063 - 0.079 - 0.044 - 0.063 - 
  จากตารางท่ี 15 เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนก
ตามวทิยาเขตท่ีศึกษาอยู ่พบวา่ นกัศึกษาท่ีศึกษาอยูท่ี่วิทยาเขต  ส านกังานอธิการบดีตล่ิงชนั  มีความ
ความพึงพอใจและความคาดหวงัสูงท่ีสุด รองลงมา คือ นกัศึกษาท่ีศึกษาอยูท่ี่วิทยาเขต  วงัท่าพระ  ,  
สารสนเทศเพชรบุรี  (เท่ากนั) และ นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่ท่ีวิทยาเขต  พระราชวงัสนามจนัทร์  โดย              
ค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.079 , 0.063(เท่ากนั) และ 0.044 ตามล าดบั 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า นกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่ท่ีวิทยาเขต   วงัท่าพระ  มีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ    เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNI modified = 0.116 รองลงมา คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ    เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่า
ดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.053 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ   โดยค่าดชันี
ล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.048 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 
โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.042 
  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยูท่ี่วทิยาเขต  ส านกังานอธิการบดีตล่ิงชนั  มีความคาดหวงัและความ
พึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ    เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified 
= 0.157 รองลงมา คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNI modified = 0.065 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ   โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified 
= 0.055 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNI modified = 0.049 
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  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่ท่ีวิทยาเขต   พระราชวงัสนามจนัทร์  มีความคาดหวงัและความ              
พึงพอใจ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.052 
รองลงมา คือ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั                
PNI modified = 0.049 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ   โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั                  
PNI modified = 0.044 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4  โดยค่าดชันี
ล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.029 
  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยูท่ี่วทิยาเขต  สารสนเทศเพชรบุรี  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.023รองลงมา 
คือ  ดา้นสภาพแวดล้อมของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                   
= 0.000 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ   โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                    
= -0.149 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNI modified = -0.111 
 
ตารางท่ี 16  เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
  โดยจ าแนกตามคณะวชิา 

ที่ การให้บริการของ 
บัณฑิตวทิยาลยั 

มหาวทิยาลัยศิลปากร 

คณะวชิาที ่1 คณะวชิาที่ 2 คณะวชิาที่ 3 คณะวชิาที่ 4 

PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ 

1 ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ของการบริการ 

0.034 3 0.202 1 0.059 1 0.081 2 

2 ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

0.034 3 0.147 2 0.001 4 0.101 1 

3 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

0.039 2 0.135 3 0.020 3 0.078 3 

4 ดา้นคุณภาพของ 
การบริการ 

0.066 1 0.134 4 0.035 2 0.045 4 

รวม 0.043 - 0.154 - 0.028 - 0.076 - 
 
 



85 

ตารางท่ี 17  เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  
  โดยจ าแนกตามคณะวชิา 

ที่ การให้บริการของ 
บัณฑิตวทิยาลยั 

มหาวทิยาลัยศิลปากร 

คณะวชิาที ่5 คณะวชิาที ่6 คณะวชิาที ่7 คณะวชิาที ่8 

PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ 

1 ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ของการบริการ 

0.071 4 0.023 3 0.009 2 -0.034 4 

2 ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

0.090 1 0.025 1 0.037 1 -0.003 2 

3 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

0.077 3 0.024 2 0.003 3 0.008 1 

4 ดา้นคุณภาพของ 
การบริการ 

0.082 2 0.014 4 -0.034 4 -0.017 3 

รวม 0.080 - 0.021 - 0.003 - 0.011 - 
ตารางท่ี 18  เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
  โดยจ าแนกตามคณะวชิา 

ที่ การให้บริการของ 
บัณฑิตวทิยาลยั 

มหาวทิยาลัยศิลปากร 

คณะวชิาที ่9 คณะวชิาที ่10 คณะวชิาที ่11 คณะวชิาที ่12 

PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ 

1 ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ของการบริการ 

0.272 1 0.082 1 0.041 1 0.168 1 

2 ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

0.101 2 -0.022 4 0.038 2 0.099 3 

3 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

0.106 3 0.013 2 -0.105 3 0.106 2 

4 ดา้นคุณภาพของ 
การบริการ 

0.050 4 -0.003 3 -0.108 4 0.078 4 

รวม 0.125 - 0.016 - 0.037 - 0.111 - 
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ตารางท่ี 19  เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
  โดยจ าแนกตามคณะวชิา 

ที่ การให้บริการของ 
บัณฑิตวทิยาลยั 

มหาวทิยาลัยศิลปากร 

คณะวชิาที ่13 คณะวชิาที ่14 คณะวชิาที ่15 

PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ 

1 ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ของการบริการ 

0.000 2 0.047 3 0.055 3 

2 ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

0.023 1 0.024 4 0.071 2 

3 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

-0.149 4 0.060 2 0.021 4 

4 ดา้นคุณภาพของ 
การบริการ 

-0.111 3 0.071 1 0.076 1 

รวม 0.063 - 0.050 - 0.056 - 
หมายเหตุ คณะวิชาท่ี 1 คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์
 คณะวิชาท่ี 2 คณะโบราณคดี 
 คณะวิชาท่ี 3 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
 คณะวิชาท่ี 4 คณะมณัฑนศิลป์ 
 คณะวิชาท่ี 5 คณะอกัษรศาสตร์ 
 คณะวิชาท่ี 6 คณะศึกษาศาสตร์ 
 คณะวิชาท่ี 7 คณะวทิยาศาสตร์ 
 คณะวิชาท่ี 8 คณะเภสัชศาสตร์ 
 คณะวิชาท่ี 9 คณะวศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
 คณะวิชาท่ี 10 คณะดุริยางคศาสตร์ 

 คณะวิชาท่ี 11 วทิยาลยันานาชาติ 
 คณะวิชาท่ี 12  คณะวิทยาการจดัการ 
 คณะวิชาท่ี 13 คณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร 
 คณะวิชาท่ี 14 คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพแ์ละคณะศึกษาศาสตร์ 
    (สาขาวชิาทศันศิลปศึกษา) 
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 คณะวิชาท่ี 15 บณัฑิตวทิยาลยั (หลกัสูตรพหุวิทยาการ) 
    สาขาวชิาสนเทศศาสตร์เพื่อการศึกษา, สาขาวชิาการจดัการจดหมายเหตุ 
    และสารสนเทศมรดกทางวฒันธรรม,สาขาวชิาอนุรักษศิ์ลปกรรม,  
    สาขาวชิาธุรกิจการเกษตร,สาขาวชิาการออกแบบและศิลปะเสียง 
 
  จากตารางท่ี 16, 17, 18 และ 19 เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร 
โดยจ าแนกตามคณะวิชา พบวา่ นกัศึกษาท่ีศึกษาอยูค่ณะวิชา   คณะโบราณคดี   มีความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจสูงท่ีสุด รองลงมา คือ นกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา  คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์    ,  
คณะวิทยาการจัดการ     ,  คณะอักษรศาสตร์     ,  คณะมัณฑนศิลป์     ,  คณะสัตวศาสตร์และ
เทคโนโลยีการเกษตร     ,  บณัฑิตวิทยาลยั (หลกัสูตรพหุวิทยาการ) สาขาวิชาสนเทศศาสตร์เพื่อ
การศึกษา, สาขาวชิาการจดัการจดหมายเหตุและสารสนเทศมรดกทางวฒันธรรม ,สาขาวิชาอนุรักษ์
ศิลปกรรม,สาขาวิชาธุรกิจการเกษตร,สาขาวิชาการออกแบบและศิลปะเสียง  ,  คณะจิตรกรรม
ประติมากรรมและภาพพิมพ์และคณะศึกษาศาสตร์  )สาขาวิชาทศันศิลปศึกษา (   ,  คณะจิตรกรรม
ประติมากรรมและภาพพิมพ์  ,  วิทยาลัยนานาชาติ   ,  คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยี
อุตสาหกรรม  ,  คณะศึกษาศาสตร์ ,  คณะดุริยางคศาสตร์ ,  คณะเภสัชศาสตร์    และ นกัศึกษาท่ีศึกษา
อยูค่ณะวิชา   คณะวิทยาศาสตร์   โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.154 , 0.125 , 0.111 , 
0.080 ,  0.076 , 0.063 , 0.056 ,  0.050 ,  0.043 , 0.037 ,  0.028 ,  0.021 , 0.016 , 0.011 และ 0.003 
ตามล าดบั 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะจิตรกรรม
ประติมากรรมและภาพพิมพ์  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ด้านคุณภาพของการบริการ                    
เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.066 รองลงมา คือ  ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.039 และ ล าดบัสุดทา้ย คือ  
ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ ,  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ (เท่ากนั) เป็นล าดบัท่ี 3 โดยค่าดชันี
ล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.034 (เท่ากนั) 
  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะโบราณคดี  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ               
ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.202 
รองลงมา คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                
= 0.147 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.135 
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และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNI modified = 0.134 
  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  มีความคาดหวงัและความ            
พึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified 
= 0.272 รองลงมา คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNI modified = 0.106 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified 
= 0.101 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNI modified = 0.050 
  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะมณัฑนศิลป์  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.101 รองลงมา 
คือ  ดา้นสภาพแวดล้อมของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                  
= 0.081 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.078 
และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNI modified = 0.045 
  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยูค่ณะวิชา   คณะอกัษรศาสตร์  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.090 รองลงมา 
คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.082 
ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.077 และ
ล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNI modified = 0.071 
  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะศึกษาศาสตร์  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.025 รองลงมา 
คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.024 
ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.023 
และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNI modified = 0.014 
  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะวิทยาศาสตร์  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.037 รองลงมา 
คือ  ดา้นสภาพแวดล้อมของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                  
= 0.009 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.003 
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และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNI modified = -0.034 
  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะเภสัชศาสตร์  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  
ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.008 
รองลงมา คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                
= -0.003 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                   
= -0.017 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNI modified = -0.034 
  นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม                   
มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันี
ล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.059 รองลงมา คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดย
ค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.035 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  โดยค่าดชันี
ล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.020 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ เป็นล าดบัท่ี  4 
โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified  = 0.001 
  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยูค่ณะวิชา   คณะดุริยางคศาสตร์  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  
ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.082 
รองลงมา คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified              
= 0.013 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                    
= -0.003 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNI modified = -0.022 
  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยูค่ณะวิชา   วิทยาลยันานาชาติ  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  
ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.041 
รองลงมา คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                
= 0.038 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                   
= -0.105 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNI modified = -0.108 
  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยูค่ณะวชิา  คณะวทิยาการจดัการ  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  
ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.168 
รองลงมา คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified               
= 0.106 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.099 
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และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNI modified = 0.078 
  นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยีการเกษตร  มีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNI modified = 0.023 รองลงมา คือ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNI modified = 0.000 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNI modified = -0.111 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 
โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = -0.149 
  นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ์และ                       
คณะศึกษาศาสตร์ (สาขาวิชาทศันศิลปศึกษา)  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นคุณภาพของ
การบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.071 รองลงมา คือ                       
ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.060                   
ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.047 
และล าดบัสุดทา้ย คือ  ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั                  
PNI modified = 0.024 
  นกัศึกษาท่ีศึกษาอยูค่ณะวชิา  บณัฑิตวทิยาลยั (หลกัสูตรพหุวทิยาการ) สาขาวิชาสนเทศ
ศาสตร์เพื่อการศึกษา, สาขาวิชาการจดัการจดหมายเหตุและสารสนเทศมรดกทางวฒันธรรม ,
สาขาวิชาอนุรักษ์ศิลปกรรม,สาขาวิชาธุรกิจการเกษตร,สาขาวิชาการออกแบบและศิลปะเสียง                   
มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNI modified = 0.076 รองลงมา คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันี
ล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.071 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  โดยค่าดชันี
ล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.055และล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้นกระบวนการให้บริการ เป็นล าดบัท่ี 4 
โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.021 
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ตารางท่ี 20  เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
  โดยจ าแนกตามอาชีพ 

ที่ การให้บริการของ 
บัณฑิตวทิยาลยั 

มหาวทิยาลยัศิลปากร 

นักศึกษา รับราชการ พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบ 
ธุรกจิส่วนตัว 

อืน่ ๆ 

PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ 

1 ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ของการบริการ 

0.056 1 0.066 1 0.081 1 0.117 1 0.201 1 

2 ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

0.029 2 0.060 2 0.080 2 0.037 4 0.109 3 

3 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

0.020 3 0.057 3 0.038 3 0.078 2 0.128 2 

4 ดา้นคุณภาพของ 
การบริการ 

0.020 3 0.043 4 0.033 4 0.049 3 0.071 4 

รวม 0.031 - 0.056 - 0.069 - 0.058 - 0.124 - 
  จากตารางท่ี 20 เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนก
ตามอาชีพ พบวา่ อาชีพ  อ่ืน ๆ  มีความความพึงพอใจและความคาดหวงัสูงท่ีสุด รองลงมา คือ อาชีพ  
พนกังานบริษทัเอกชน  ,  ประกอบธุรกิจส่วนตวั  ,  รับราชการ  และ อาชีพ  นกัศึกษา  โดยค่าดชันี
ล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.124 , 0.069 , 0.058 , 0.056 และ 0.031 ตามล าดบั 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อาชีพ  นกัศึกษา  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  
ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ    เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.056 
รองลงมา คือ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ    เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                  
= 0.029 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  ,  ดา้นคุณภาพของการบริการ (เท่ากนั) 
เป็นล าดบัท่ี 3 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.020(เท่ากนั) 
  อาชีพ  รับราชการ  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ด้านสภาพแวดล้อมของ                   
การบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.066 รองลงมา คือ                        
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.060 ล าดบัท่ี 3 
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คือ  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.057 และล าดบัสุดทา้ย 
คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.043 
  อาชีพ  พนกังานบริษทัเอกชน  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.081 รองลงมา คือ                 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.080 ล าดบัท่ี 3 
คือ  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.038 และล าดบัสุดทา้ย 
คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.033 
  อาชีพ  ประกอบธุรกิจส่วนตวั  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.117 รองลงมา คือ                 
ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.078                 
ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.049 และ
ล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified 
= 0.037 

อาชีพ  อ่ืน ๆ  ประกอบดว้ย พนกังานรัฐวิสาหกิจ  13 คน พนกังานมหาวิทยาลยั 7 คน 
ท างานอิสระ 4 คน อาจารยม์หาวิทยาลยัเอกชน 2 คน นกับวช 2 คน อาจารยพ์นกังานมหาวิทยาลยั   
3 คน ลูกจา้งชัว่คราวมหาวทิยาลยั 1 คน เจา้หนา้ท่ีมูลนิธิ 1 คน พระภิกษุ 1 คน 
  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 
โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.201 รองลงมา คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ                   
เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.128 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นเจา้หน้าท่ี                      
ผูใ้ห้บริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.109 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพ
ของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.071 
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ตารางท่ี 21  เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
  โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ที่ การให้บริการของ 

บัณฑิตวทิยาลยั 
มหาวทิยาลัยศิลปากร 

น้อยกว่า 
10,000 บาท 

10,001-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

มากกว่า 
30,000 บาท
ขึน้ไป 

PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ PNI 

modified 
ล าดับ 

1 ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ของการบริการ 

0.057 1 0.063 1 0.115 1 0.084 1 

2 ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

0.026 2 0.055 2 0.072 3 0.031 4 

3 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

0.017 4 0.041 3 0.085 2 0.053 2 

4 ดา้นคุณภาพของ 
การบริการ 

0.019 3 0.037 4 0.054 4 0.032 3 

รวม 0.029 - 0.049 - 0.081 - 0.049 - 
  จากตารางท่ี 21 เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนก
ตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  20,001-30,000 บาท  มีความความพึงพอใจและ
ความคาดหวงัสูงท่ีสุด รองลงมา คือ รายได้เฉล่ียต่อเดือน  10,001-20,000 บาท  ,  มากกว่า 30,000 
บาทข้ึนไป (เท่ากนั) และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNI modified = 0.081 , 0.049(เท่ากนั) และ 0.029 ตามล าดบั 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  นอ้ยกว่า 10,000 บาท  มีความ
คาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNI modified = 0.057 รองลงมา คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันี
ล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.026 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  โดยค่าดชันีล าดบั
ความส าคญั PNI modified = 0.017 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 
โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.019 
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  รายได้เฉล่ียต่อเดือน  10,001-20,000 บาท  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ                       
ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.063 
รองลงมา คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                
= 0.055 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.041 
และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNI modified = 0.037 
  รายได้เฉล่ียต่อเดือน  20,001-30,000 บาท  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ                      
ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.115 
รองลงมา คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                
= 0.085 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.072 
และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั 
PNI modified = 0.054 
  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  
ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified = 0.084 
รองลงมา คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 2 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified                
= 0.053 ล าดบัท่ี 3 คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI = 0.032 และ
ล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 4 โดยค่าดชันีล าดบัความส าคญั PNI modified 
= 0.031 
 
  ตอนที่ 5 สรุปข้อเสนอแนะของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
  การวิเคราะห์สรุปขอ้เสนอแนะของนักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร ผูว้ิจยัวิเคราะห์โดยใช ้ค่าความถ่ี (Frequency) 
ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 22 แสดงความถ่ีขอ้เสนอแนะความตอ้งการของนกัศึกษา 
  เพื่อใหบ้ณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร พฒันาการใหบ้ริการ 
ที่ ข้อเสนอแนะเพือ่พฒันาการให้บริการ ความถี่ 
1 ส านกังานมีพื้นท่ีคบัแคบไม่สะดวกในการใชบ้ริการ 9 
2 เปิดใหบ้ริการในวนัอาทิตย ์เพื่อความสะดวกของนกัศึกษาโครงการพิเศษ 8 
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ตารางท่ี 22 แสดงความถ่ีขอ้เสนอแนะความตอ้งการของนกัศึกษา 
  เพื่อใหบ้ณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร พฒันาการใหบ้ริการ (ต่อ) 
ที่ ข้อเสนอแนะเพือ่พฒันาการให้บริการ ความถี่ 
3 เจา้หนา้ท่ีควรใชว้าจาท่ีสุภาพในการตอบค าถามนกัศึกษา 6 
4 ขอ้มูลรายละเอียดการลงทะเบียนรายวชิาบนเวบ็ไซต์ 6 
5 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการในเร่ืองของบตัรนกัศึกษา 5 
6 เพิ่มจ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ใหเ้พียงพอกบัการใชง้านของนกัศึกษา 4 
7 ลดจ านวนของเอกสารลง (เอกสารเยอะท าใหยุ้ง่ยาก) 3 
8 พฒันาระบบการใชง้าน internet และ wifi ใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน 3 
9 เพิ่มจ านวนท่ีนัง่รอ ท่ีนัง่กรอกเอกสารไม่เพียงพอ 3 

10 เจา้หนา้ท่ีควรรับฟังปัญหาและช่วยเหลือนกัศึกษา 3 
11 เพิ่มประสิทธิภาพของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 3 
12 จดัมุมแหล่งเรียนรู้ใหน้กัศึกษา 2 
13 เปิดบริการเพิ่มเติมส าหรับวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 2 
14 เจา้หนา้ท่ีควรมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการนกัศึกษา 1 
15 ลดขั้นตอนในการใหบ้ริการลง (ขั้นตอนมากท าใหยุ้ง่ยาก) 1 
16 ปรับปรุงการช าระค่าธรรมเนียมการศึกษาใหส้ามารถช าระไดทุ้กพื้นท่ีการ

ใหบ้ริการ 
1 

17 ผลการศึกษาออกชา้มาก 1 
18 จดัน ้าด่ืมให้เพียงพอกบัผูม้ารับบริการ 1 

รวม 62 
  จากตารางท่ี 22 พบวา่ ความตอ้งการของนกัศึกษา เพื่อให้บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยั
ศิลปากร พฒันาการให้บริการ เป็นล าดบัท่ี 1 คือ  ส านกังานมีพื้นท่ีคบัแคบไม่สะดวกในการใช้
บริการ  รองลงมา คือ เปิดให้บริการในวนัอาทิตย ์เพื่อความสะดวกของนกัศึกษาโครงการพิเศษ, 
เจา้หนา้ท่ีควรใชว้าจาท่ีสุภาพในการตอบค าถามนกัศึกษา, ขอ้มูลรายละเอียดการลงทะเบียนรายวิชา
บนเว็บไซต์,  ความรวดเร็วในการให้บริการในเร่ืองของบัตรนักศึกษา , เพิ่มจ านวนเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ ใหเ้พียงพอกบัการใชง้านของนกัศึกษา, ลดจ านวนของเอกสารลง  )เอกสารเยอะท าให้
ยุง่ยาก( , พฒันาระบบการใชง้าน internet และ wifi ใหมี้คุณภาพมากยิ่งข้ึน, เพิ่มจ านวนท่ีนัง่รอ ท่ีนัง่
กรอกเอกสารไม่เพียงพอ, เจา้หนา้ท่ีควรรับฟังปัญหาและช่วยเหลือนกัศึกษา, เพิ่มประสิทธิภาพของ
เคร่ืองคอมพิวเตอร์, จดัมุมแหล่งเรียนรู้ให้นกัศึกษา, เปิดบริการเพิ่มเติมส าหรับวนัหยุดนกัขตัฤกษ์, 
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เจ้าหน้าท่ีควรมีความกระตือรือร้นในการให้บริการนักศึกษา , ลดขั้นตอนในการให้บริการลง 
 )ขั้นตอนมากท าให้ยุ่งยาก ( , ปรับปรุงการช าระค่าธรรมเนียมการศึกษาให้สามารถช าระไดทุ้กพื้นท่ี

การใหบ้ริการ, ผลการศึกษาออกชา้มากและจดัน ้าด่ืมใหเ้พียงพอกบัผูม้ารับบริการ ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 23 แสดงความถ่ีขอ้เสนอแนะปัญหาท่ีนกัศึกษาไดรั้บเม่ือไปใชบ้ริการท่ี 
  บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
ที่ ข้อเสนอแนะปัญหาที่นักศึกษาได้รับเมื่อไปใช้บริการ ความถี่ 
1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีนอ้ยไม่เพียงพอกบันกัศึกษาท่ีมาติดต่อ 6 
2 เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลไม่ชดัเจน ใหน้กัศึกษาอ่านขอ้มูลท่ีเวบ็ไซต ์ 6 
3 เจา้หนา้ท่ีไม่ไดแ้จง้วนัท่ีและสถานท่ีในการรับบตัรนกัศึกษา 3 
4 ไม่มีป้ายบอกท่ีตั้งส านกังาน (นกัศึกษาใหม่หาส านกังานไม่เจอ) 2 
5 เพิ่มการช าระเงินใหส้ามารถช าระค่าธรรมเนียมการศึกษาในวนัเสาร์-อาทิตย ์ 2 
6 ส านกังานมีแสงสวา่งไม่เพียงพอ 2 
7 เอกสารท่ีขอไดล่้าชา้ไม่ทนัเหตุการณ์ 2 
8 เจา้หนา้ท่ีไม่สามารถใหค้  าปรึกษาแทนกนัได ้ตอ้งรอติดต่อเจา้หนา้ท่ีท่ี

รับผดิชอบเท่านั้น 
2 

9 ไม่มีท่ีจอดรถส าหรับผูม้าติดต่อ 2 
10 เจา้หนา้ท่ีรวบรัดในการใหบ้ริการ (นกัศึกษาท่ีไปใชบ้ริการไม่เขา้ใจขั้นตอน) 1 

รวม 28 
  จากตารางท่ี 23 พบว่า ปัญหาท่ีนักศึกษาได้รับเม่ือไปใช้บริการท่ีบณัฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลยัศิลปากร เป็นล าดบัท่ี 1 คือ  เจา้หนา้ท่ีให้บริการมีน้อยไม่เพียงพอกบันกัศึกษาท่ีมา
ติดต่อ  รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูลไม่ชดัเจน ให้นกัศึกษาอ่านขอ้มูลท่ีเวบ็ไซต,์ เจา้หนา้ท่ีไม่ได้
แจ้งวนัท่ีและสถานท่ีในการรับบตัรนักศึกษา, ไม่มีป้ายบอกท่ีตั้ งส านักงาน  )นักศึกษาใหม่หา
ส านักงานไม่เจอ ( , เพิ่มการช าระเงินให้สามารถช าระค่าธรรมเนียมการศึกษาในวนัเสาร์-อาทิตย,์ 
ส านกังานมีแสงสว่างไม่เพียงพอ, เอกสารท่ีขอไดล่้าช้าไม่ทนัเหตุการณ์, เจา้หน้าท่ีไม่สามารถให้
ค  าปรึกษาแทนกันได้ ตอ้งรอติดต่อเจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบเท่านั้นและไม่มีท่ีจอดรถส าหรับผูม้า
ติดต่อ, เจา้หนา้ท่ีรวบรัดในการใหบ้ริการ )นกัศึกษาท่ีไปใชบ้ริการไม่เขา้ใจขั้นตอน(  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 24 แสดงความถ่ีขอ้เสนอแนะแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ีนกัศึกษาไดรั้บ 
  เม่ือไปใชบ้ริการท่ีบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
ที่ ข้อเสนอแนะแนวทางแก้ไขปัญหาทีนั่กศึกษาได้รับเมื่อไปใช้บริการ จ านวน 
1 เพิ่มเจา้หนา้ท่ีส าหรับใหบ้ริการนกัศึกษา 7 
2 ควรจดัท าขั้นตอนและรายละเอียดต่าง ๆ เพื่อใหน้กัศึกษาไดเ้ขา้ใจ 5 
3 ปรับปรุงพื้นท่ีบริเวณส านกังานใหส้ะดวกและกวา้งขวางข้ึน 4 
4 ควรตรวจเช็คประสิทธิภาพของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหพ้ร้อมใชง้านได้

ตลอดเวลา 
4 

5 ก าหนดวนั เวลา และสถานท่ีในการบตัรนกัศึกษาใหช้ดัเจน 3 
6 จดัท่ีจอดรถส าหรับผูม้าติดต่อ 2 

รวม 25 
  จากตารางท่ี 24 พบวา่ ขอ้เสนอแนะแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ีนกัศึกษาไดรั้บ เม่ือไปใช้
บริการท่ีบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร เป็นล าดบัท่ี 1 คือ  เพิ่มเจา้หนา้ท่ีส าหรับให้บริการ
นกัศึกษา  รองลงมา คือ ควรจดัท าขั้นตอนและรายละเอียดต่าง ๆ เพื่อให้นกัศึกษาไดเ้ขา้ใจ, ปรับปรุง
พื้นท่ีบริเวณส านักงานให้สะดวกและกว้างขวางข้ึน, ควรตรวจเช็คประสิทธิภาพของเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ให้พร้อมใช้งานไดต้ลอดเวลา, ก าหนดวนั เวลา และสถานท่ีในการบตัรนกัศึกษาให้
ชดัเจนและจดัท่ีจอดรถส าหรับผูม้าติดต่อ ตามล าดบั 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การศึกษางานวิจัย เร่ือง  ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  มีวตัถุประสงค ์
1.เพื่อศึกษาความคาดหวงัของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิต
วิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร 2.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร 3.การเปรียบเทียบความคาดหวงั
และความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวิทยาลยั 
มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ
การเป็นนกัศึกษา วทิยาเขตท่ีศึกษาอยู ่คณะวชิา อาชีพ รายได ้กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ 
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย ศิลปากรท่ีก าลัง ศึกษาอยู่ในปีการศึกษา 2558                            
ทั้ง  4 วิทยาเขต คือ ตล่ิงชนั พระราชวงัสนามจนัทร์ วงัท่าพระ และเพชรบุรี จ านวนทั้งส้ิน 354 คน 
เม่ือไดก้ลุ่มตวัอยา่งตามท่ีตอ้งการแลว้น ามาเทียบตารางก าหนดขนาดตวัอยา่งของเครซ่ีและมอร์แกน 
(Krejcle and Morgan, 1970: 608) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยั
สร้างข้ึน สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)                      
ค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยเรียงล าดับความส าคญัของความคาดหวงัและ                  
ความพึงพอใจ (Priority Needs Index : PNI) และวิเคราะห์ความคิดเห็นความตอ้งการและ
ขอ้เสนอแนะ 
 
สรุปผลการวจัิย 
  จากการวเิคราะห์ขอ้มูล สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัต่อไปน้ี 
  1.การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 54.52 อายุ 25-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 65.82 เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 
79.66 เป็นนกัศึกษาโครงการพิเศษ/โครงการพิเศษตามความร่วมมือ คิดเป็นร้อยละ 62.15 ศึกษาอยู่ท่ี
วิทยาเขตพระราชวงัสนามจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 58.47 ศึกษาอยู่ท่ีคณะศึกษาศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 
28.53 อาชีพเป็นนกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 38.14 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท คิดเป็น             
ร้อยละ 33.33 
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  2.การวิเคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจ ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร ดา้นสภาพแวดล้อมของการ
บริการ ในส่วนของความคาดหวงั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X =  4.18) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่  เปิดใหบ้ริการ ตรงเวลา 8.30-16.30 น.และเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการ 
(วนัจนัทร์-ศุกร์เปิดใหบ้ริการช่วงพกักลางวนัและเปิดให้บริการวนัเสาร์ซ่ึงเป็นวนัหยุด) อยูใ่นระดบั
มาก  (X = 4.27) เป็นล าดบัท่ี 1 และล าดบัสุดทา้ย คือ ส านกังานมีน ้ าด่ืมส าหรับผูม้ารับบริการ  อยูใ่น
ระดับมาก ( X = 4.10) ในส่วนของความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.87)                           
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  เปิดให้บริการ ตรงเวลา 8.30-16.30 น.และเปิดให้บริการในเวลาท่ี
สะดวกแก่การมาใชบ้ริการ (วนัจนัทร์-ศุกร์เปิดให้บริการช่วงพกักลางวนัและเปิดให้บริการวนัเสาร์
ซ่ึงเป็นวนัหยุด) อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.12) เป็นล าดบัท่ี 1 และล าดบัสุดทา้ย คือ ส านกังานมีน ้ าด่ืม
ส าหรับ ผูม้ารับบริการ อยูใ่นระดบัมาก (X =  3.73)  
  3.การวิเคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจ ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ                      
ในส่วนของความคาดหวงั โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X =  4.32) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  
เจา้หนา้ท่ีม่ีกิริยามารยาทท่ีดีกบัผูม้ารับบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X =  4.32) เป็นล าดบัท่ี 1 และล าดบั
สุดท้าย คือ เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  อยู่ในระดบัมาก  ( X =  4.27) ในส่วนของความ                       
พึงพอใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.12) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  เจา้หนา้ท่ีมีความ
ซ่ือสัตยใ์นการปฏิบติัหนา้ท่ีเช่นไม่ขอส่ิงตอบแทน  อยูใ่นระดบัมาก  (X = 4.27) เป็นล าดบัท่ี 1 และ
ล าดบัสุดทา้ย คือ  เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  อยูใ่นระดบัมาก  (X =  4.02) 
  4.การวิเคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจ ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร ดา้นกระบวนการให้บริการ             
ในส่วนของความคาดหวงั โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  ( X =  4.29) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  
การใหบ้ริการตามล าดบัผูม้าก่อนหลงั  อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.32) เป็นล าดบัท่ี 1  และล าดบัสุดทา้ย 
คือ เปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น อยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.27) 
ในส่วนของ ความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.10) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  
เจา้หนา้ท่ีเต็มใจให้ช่วยความช่วยเหลือผูรั้บบริการ  อยู่ในระดบัมาก ( X =  4.17, S.D.= 0.69) เป็น
ล าดบัท่ี 1 และล าดบัสุดทา้ย คือ ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และมีความคล่องตวั  อยูใ่น
ระดบัมาก (X = 4.05)  
  5.การวิเคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจ ของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร ด้านคุณภาพของการบริการ               
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ในส่วนของความคาดหวงั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  ( X =  4.15)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากผลการบริการ  อยู่ในระดบัมาก (X =  4.41) เป็นล าดบัท่ี 1 
และล าดบัสุดทา้ย คือ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมและไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า อยูใ่น
ระดบัมาก ( X =  4.23)(เท่ากนั) ในส่วนของ ความพึงพอใจ โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.15) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากผลการบริการ  อยู่ในระดบั
มาก ( X =  4.29) เป็นล าดบัท่ี 1 และ ล าดบัสุดทา้ย คือ การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีสามารถท าแทน
กนัได ้ อยูใ่นระดบัมาก (X =  4.05) 
  6.การวิเคราะห์โดยเรียงล าดบัความส าคญัของความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร
ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  มากท่ีสุด คือ ส านักงานมีท่ีนั่งเพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ  
(PNI = 0.117) เป็นล าดบัท่ี 1 และส านักงานมีแสงสว่างเพียงพอบริเวณส าหรับผูม้ารับบริการ                 
(PNI = 0.038) เป็นล าดบัสุดทา้ย 
  7.การวิเคราะห์โดยเรียงล าดบัความส าคญัของความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ  มากท่ีสุด คือ  เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ                    
(PNI = 0.077) เป็นล าดบัท่ี 1 และเจา้หน้าท่ีมีความซ่ือสัตยใ์นการปฏิบติัหน้าท่ีเช่นไม่ขอส่ิงตอบ
แทน  (PNI = 0.019) เป็นล าดบัสุดทา้ย 
  8.การวิเคราะห์โดยเรียงล าดบัความส าคญัของความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร 
ดา้นกระบวนการให้บริการ  มากท่ีสุด คือ  การให้บริการสะดวกและรวดเร็ว  (PNI = 0.061) เป็น
ล าดบัท่ี 1 และเจา้หนา้ท่ีเตม็ใจใหช่้วยความช่วยเหลือผูรั้บบริการ  (PNI = 0.025) เป็นล าดบัสุดทา้ย 
  9.การวิเคราะห์โดยเรียงล าดบัความส าคญัของความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร
ด้านคุณภาพของการบริการ มากท่ีสุด คือ การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีสามารถท าแทนกันได ้               
(PNI = 0.062) เป็นล าดบัท่ี 1 และไดรั้บบริการตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ (PNI = 0.017) เป็นล าดบั
สุดทา้ย 
  10.การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ี
มีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนกตามเพศ พบว่า 
นกัศึกษาเพศหญิง  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจสูงกว่า  นกัศึกษาเพศชาย  (โดยดชันีล าดบั
ความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.067 และ 0.035 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็น
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รายดา้น พบว่า นกัศึกษาเพศชาย  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ   ดา้นสภาพแวดลอ้มของการ
บริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.077 
และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ   โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจ เท่ากับ 0.019 ส่วนนักศึกษาเพศหญิง  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ                     
ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจ เท่ากบั 0.080 ล าดบัสุดทา้ย คือ  ด้านคุณภาพของการบริการ   โดยดชันีล าดับ
ความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 0.044 
  11.การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ี
มีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนกตามอายุ  พบว่า 
นกัศึกษาอายุ  46 ปีข้ึนไป  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจสูงท่ีสุด รองลงมา คือ อายุ  ต  ่ากว่า                
25 ปี  , อายุ  25-35 ปี  และ อายุ  36-45 ปี ตามล าดบั (โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจ เท่ากบั 0.076 , 0.070 , 0.049 และ 0.037 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
นกัศึกษาอายุ  ต ่ากวา่ 25 ปี , อายุ  25-35 ปี , อายุ  36-45 ปี และอายุ  46 ปีข้ึนไป ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจ ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ เป็นล าดบัท่ี 1 โดยดชันีล าดบัความส าคญัความ
คาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.099 , 0.074 , 0.051 และ 0.141 ตามล าดบั ส่วนล าดบัสุดทา้ย 
ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาอาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี , อายุ  25-35 ปี และอายุ  46 ปีข้ึนไป 
คือ  ด้านคุณภาพของการบริการ   โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 
เท่ากบั 0.053 , 0.032 และ 0.043 ตามล าดบั และนกัศึกษา อายุ  36-45 ปี มีความคาดหวงัและ               
ความพึงพอใจ  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ เป็นล าดับสุดท้าย โดยดัชนีล าดับความส าคัญ                        
ความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.028 
  12.การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ี
มีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบวา่ นกัศึกษาระดบัปริญญาโท  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจสูงกวา่  นกัศึกษา
ระดบัปริญญาเอก  (โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.058 และ 
0.033 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  นกัศึกษาระดบัปริญญาโท  มีความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจ  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยดชันีล าดบัความส าคญั              
ความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.080 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  
โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.046 ส่วนนกัศึกษาระดบั
ปริญญาเอก  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 
โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.072 ล าดบัสุดทา้ย คือ                
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ดา้นคุณภาพของการบริการ  โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั               
-0.001 ตามล าดบั 
  13.การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ี
มีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนกตามสถานภาพ   
การเป็นนกัศึกษา พบวา่ นกัศึกษา  ภาคปกติ  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจสูงกว่า นกัศึกษา  
โครงการพิเศษ/โครงการพิเศษตามความร่วมมือ  (โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความ
พึงพอใจ เท่ากบั 0.054 และ 0.052 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ นกัศึกษา  ภาคปกติ  
มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ด้านสภาพแวดลอ้มของการบริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยดชันี
ล าดับความส าคัญความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากับ 0.078 และล าดับสุดท้าย คือ                        
ดา้นคุณภาพของการบริการ  โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 
0.043 ส่วนนักศึกษา โครงการพิเศษ/โครงการพิเศษตามความร่วมมือ  มีความคาดหวงัและความ               
พึงพอใจ  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ  เป็นล าดับท่ี 1 โดยดัชนีล าดับความส าคัญ                       
ความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.078 และล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  
โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.032 
  14.การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ี
มีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนกตามวิทยาเขตท่ี
ศึกษาอยู ่ พบวา่ นกัศึกษาท่ีศึกษาอยูท่ี่วิทยาเขต  ส านกังานอธิการบดีตล่ิงชนั  มีความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจสูงท่ีสุด รองลงมา คือ นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่ท่ีวิทยาเขต  วงัท่าพระ  ,  สารสนเทศ
เพชรบุรี  (เท่ากนั) และ นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่ท่ีวิทยาเขต  พระราชวงัสนามจนัทร์  (โดยดชันีล าดบั
ความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.079 , 0.063(เท่ากนั) และ 0.044 ตามล าดบั) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ นกัศึกษาท่ีศึกษาอยูท่ี่วิทยาเขต   วงัท่าพระ และส านกังานอธิการบดี
ตล่ิงชนั  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ    เป็นล าดบัท่ี 1               
โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.116 และ 0.157 ตามล าดบั 
และ นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่ท่ีวิทยาเขต   พระราชวงัสนามจันทร์  และสารสนเทศเพชรบุรี                                
มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยดชันีล าดบั
ความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.052 และ 0.023 ตามล าดบั ส่วนล าดบัสุดทา้ย 
ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีศึกษาอยูท่ี่วิทยาเขต   วงัท่าพระ คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ี             
ผูใ้ห้บริการ โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.042 และล าดบั
สุดทา้ย ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่ท่ีวิทยาเขต   ส านกังานอธิการบดี
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ตล่ิงชนั , พระราชวงัสนามจนัทร์ และสารสนเทศเพชรบุรี คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  โดยดชันี
ล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.049 , 0.029 และ -0.111 ตามล าดบั 
  15.การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ี
มีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนกตามคณะวิชา 
พบว่า นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม                      
มีความคาดหวังและความพึงพอใจสูงท่ี สุด รองลงมา คือ นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา                            
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์     ,  คณะวิทยาการจดัการ     ,  คณะอกัษรศาสตร์     ,  คณะมณัฑนศิลป์    ,                 
คณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยีการเกษตร     ,  บณัฑิตวิทยาลยั (หลกัสูตรพหุวิทยาการ) สาขาวิชา
สนเทศศาสตร์เพื่อการศึกษา, สาขาวชิาการจดัการจดหมายเหตุและสารสนเทศมรดกทางวฒันธรรม,
สาขาวิชาอนุรักษ์ศิลปกรรม,สาขาวิชาธุรกิจการเกษตร,สาขาวิชาการออกแบบและศิลปะเสียง  ,  
คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ์และคณะศึกษาศาสตร์  )สาขาวิชาทศันศิลปศึกษา (   ,                  
คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ์  ,   วิทยาลัยนานาชาติ  ,   คณะโบราณคดี  ,                               
คณะศึกษาศาสตร์ ,  คณะดุริยางคศาสตร์ ,  คณะเภสัชศาสตร์    และ นกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา  
คณะวทิยาศาสตร์ (โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.154 , 0.125 
, 0.111 , 0.080 , 0.076 , 0.063 , 0.056 , 0.050 , 0.043 , 0.037 , 0.028 , 0.021 , 0.016 , 0.011 และ 
0.003 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะจิตรกรรม
ประติมากรรมและภาพพิมพ์ , คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ์และคณะศึกษาศาสตร์ 
(สาขาวิชาทศันศิลปศึกษา) และบณัฑิตวิทยาลยั (หลกัสูตรพหุวิทยาการ) สาขาวิชาสนเทศศาสตร์              
เพื่อการศึกษา, สาขาวิชาการจดัการจดหมายเหตุและสารสนเทศมรดกทางวฒันธรรม ,สาขาวิชา
อนุรักษศิ์ลปกรรม,สาขาวชิาธุรกิจการเกษตร,สาขาวชิาการออกแบบและศิลปะเสียงมีความคาดหวงั
และความพึงพอใจ  ด้านคุณภาพของการบริการ  เป็นล าดับท่ี 1 โดยดชันีล าดับความส าคญั                  
ความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.066 , 0.071 และ 0.076 ตามล าดบั และนกัศึกษาท่ีศึกษา
อยูค่ณะวิชา   คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ , คณะโบราณคดี , คณะดุริยางคศาสตร์ , วิทยาลยันานาชาติ 
และคณะวิทยาการจดัการ มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ  
เป็นล าดบัท่ี 1 โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.272 , 0.059 , 
0.082 , 0.041 และ 0.168 ตามล าดบั และ นักศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะมัณฑนศิลป์  ,                   
คณะอักษรศาสตร์ ,  คณะศึกษาศาสตร์  ,  คณะวิทยาศาสตร์ และคณะสัตวศาสตร์และ
เทคโนโลยกีารเกษตร  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 
โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.101 , 0.090 , 0.025 , 0.037 
และ 0.023 ตามล าดบั และนกัศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะวิชา   คณะเภสัชศาสตร์  มีความคาดหวงัและ
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ความพึงพอใจ  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  เป็นล าดบัท่ี 1 โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงั
และความพึงพอใจ เท่ากบั 0.008 ส่วนล าดบัสุดทา้ย ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษา
ท่ีศึกษาอยู่คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ์ คือ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ,                   
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.034 
(เท่ากนั) และนกัศึกษาท่ีศึกษาอยูค่ณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ , คณะมณัฑนศิลป์ , คณะศึกษาศาสตร์ , 
คณะวิทยาศาสตร์ , คณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม , วิทยาลยันานาชาติ  และ               
คณะวิทยาการจดัการ ล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  โดยดชันีล าดบัความส าคญั
ความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.050 , 0.045 , 0.014 , -0.034 , 0.134 , , -0.108 และ 0.078 
ตามล าดับ และนักศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะโบราณคดี , คณะดุริยางคศาสตร์ และคณะจิตรกรรม
ประติมากรรมและภาพพิมพ์และคณะศึกษาศาสตร์  (สาขาวิชาทศันศิลปศึกษา) ล าดบัสุดทา้ย คือ                     
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.001 
, -0.022 ,  0.024 และนกัศึกษาท่ีศึกษาอยูค่ณะอกัษรศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ ล าดบัสุดทา้ย คือ  
ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ โดยดัชนีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 
เท่ากับ  0.071 และ -0.034 ตามล าดับ และนักศึกษาท่ีศึกษาอยู่คณะสัตวศาสตร์และ
เทคโนโลยีการเกษตรและบณัฑิตวิทยาลยั (หลกัสูตรพหุวิทยาการ) สาขาวิชาสนเทศศาสตร์เพื่อ
การศึกษา, สาขาวชิาการจดัการจดหมายเหตุและสารสนเทศมรดกทางวฒันธรรม ,สาขาวิชาอนุรักษ์
ศิลปกรรม,สาขาวิชาธุรกิจการเกษตร,สาขาวิชาการออกแบบและศิลปะเสียง ล าดับสุดทา้ย คือ                  
ดา้นกระบวนการให้บริการ โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั                 
-0.149 และ 0.021 ตามล าดบั 
  16.การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ี
มีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร โดยจ าแนกตามอาชีพ พบวา่ 
อาชีพ  อ่ืน ๆ  มีความคาดหวังและความพึงพอใจสูงท่ีสุด รองลงมา คือ อาชีพ  พนักงาน
บริษทัเอกชน  ,  ประกอบธุรกิจส่วนตวั  ,  รับราชการ  และ อาชีพ  นักศึกษา  (โดยดัชนีล าดับ
ความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.124 , 0.069 , 0.058 , 0.056 และ 0.031
ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อาชีพ  นกัศึกษา , รับราชการ , พนกังานบริษทัเอกชน , 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั และ อ่ืน ๆ  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการ
บริการ    เป็นล าดบัท่ี 1 โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.056 , 
0.066 , 0.081 , 0.117 และ 0.201 ตามล าดบั ส่วนล าดบัสุดทา้ย ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
อาชีพ  นักศึกษา  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ คือ  ด้านกระบวนการให้บริการ  ,                         
ดา้นคุณภาพของการบริการ (เท่ากนั) โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ 
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เท่ากบั 0.020(เท่ากนั) และอาชีพ  รับราชการ , พนกังานบริษทัเอกชน และ อ่ืนๆ มีความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจ ล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นคุณภาพของการบริการ  โดยดชันีล าดบัความส าคญัความ
คาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.043 , 0.033 และ 0.071 ตามล าดบั และอาชีพ  ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ ล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ โดยดชันี
ล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.037 
  17.การเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ี
มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  20,001-30,000 บาท  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจสูงท่ีสุด 
รองลงมา คือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  10,001-20,000 บาท  ,  มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป (เท่ากนั) และ 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน  น้อยกว่า 10,000 บาท  (โดยดัชนีล าดับความส าคัญความคาดหวงัและ                     
ความพึงพอใจ เท่ากบั 0.081 , 0.049(เท่ากนั) และ 0.029 ตามล าดบั) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท , 10,001-20,000 บาท , 20,001-30,000 บาท และมากกวา่ 
30,000 บาทข้ึนไป  มีความคาดหวงัและความพึงพอใจ  ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ                        
เป็นล าดบัท่ี 1 โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.057 , 0.063 , 
0.115 , และ 0.084 ตามล าดบั ส่วนล าดบัสุดทา้ย คือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท , 
10,001-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท คือ  ด้านคุณภาพของการบริการ โดยดชันีล าดบั
ความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.019 , 0.037 และ 0.054 ตามล าดบั และ
รายได้เฉล่ียต่อเดือน  มากกว่า 30,000 บาทข้ึนไปล าดบัสุดทา้ย คือ  ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ                   
โดยดชันีล าดบัความส าคญัความคาดหวงัและความพึงพอใจ เท่ากบั 0.031 
  จากขอ้เสนอแนะของนักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
บณัฑิตวิยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร พบว่า นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัศิลปากร 
พฒันาการใหบ้ริการในส่วนของส านกังานเน่ืองจากมีพื้นท่ีคบัแคบไม่สะดวกในการใชบ้ริการ   
  ปัญหาท่ีนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาได้รับเม่ือไปใช้บริการท่ีบณัฑิตวิทยาลัย คือ 
เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการมีจ านวนนอ้ยไม่เพียงพอกบันกัศึกษาท่ีมาติดต่อ  โดยมีขอ้เสนอแนะและแนว
ทางแกไ้ขปัญหาในเร่ืองดงักล่าว คือ เพิ่มเจา้หนา้ท่ีส าหรับใหบ้ริการนกัศึกษา 
 
อภิปรายผล 

จากผลการศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร มีประเด็นส าคญัท่ีผูว้ิจยัน ามา
อภิปรายไดด้งัน้ี 
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ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
บัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
ดา้นคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด  

ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูบ้ริหารของหน่วยงานและมหาวิทยาลยัมุ่งให้ความส าคญักบั
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้เสีย มุ่งปรับปรุงระบบการบริหารจดัการให้มีความสามารถในการ
ปรับตวัใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลง  มีการกระจายอ านาจหนา้ท่ีความรับผิดชอบให้แก่บุคลากรแต่ละ
ระดบัอยา่งชดัเจนและเหมาะสมตลอดจนส่งเสริมให้บุคลากรและเครือข่ายมีการพฒันาตนเองอยา่ง
ต่อเน่ืองซ่ึงสอดคลอ้งกบัยุทธศาสตร์ของการพฒันามหาวิทยาลยัศิลปากรในยุทธศาสตร์ดา้นการ
บริหารจดัการองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อการเป็นมหาวิทยาลัยแห่งการสร้างสรรค์ ซ่ึงได้
ก าหนดเป็นกลยทุธ์ท่ีตอ้งด าเนินการไวอ้ยา่งชดัเจนในเร่ืองการมุ่งเนน้การพฒันาบุคลากรให้เป็นมือ
อาชีพตามแนวทางการบริหารงานท่ีหลากหลาย  ซ่ึงจากยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ดงักล่าวบณัฑิต
วิทยาลัยได้ให้ความส าคัญและน าใช้เป็นแนวทางในการบริหารจัดการในงานของหน่วยงาน  
นอกจากน้ีมหาวิทยาลยัและหน่วยงานบณัฑิตวิทยาลยัยงัให้ความส าคญัต่อการน าผลการประเมิน
คุณภาพการให้บริการมาเป็นส่วนหน่ึงของการประเมินผลการปฏิบติัราชการในระดบัหน่วยงาน
และระดับบุคลากร ส่งผลให้มีการพฒันาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ืองเกิดการส่งผลให้
ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ ประทบัใจ ในคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ  
Bitner and Hubbert (อา้งถึงใน นฤมล พฤกษศิลป์,2546:9) ซ่ึงให้ความหมายของคุณภาพบริการ 
หมายถึง การสร้างความรู้สึกหรือความประทับใจให้แก่ลูกค้าท่ีมีต่อองค์กรและบริการต่างๆ                      
ว่ามีคุณภาพดีเลิศหรือมีคุณภาพต ่า และสอดคล้องกบังานวิจยัของ วรลกัษณ์ แฝงมณี (2549:82)                 
ได้ศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการของส านักงานประกันสังคม  จงัหวดัยโสธร                  
ผลการศึกษาพบวา่ ผูป้ระกนัตนท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานประกนัสังคม จงัหวดัยโสธร ส่วนมาก
มีระดับความพึงพอใจท่ีเก่ียวกับการให้บริการด้านเข้าถึงได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ                    
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ ดา้นการจบัตอ้งได/้รู้สึกได ้ดา้นความ
สุภาพ ดา้นความสามารถ ดา้นการส่ือสาร ซ่ึงโดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายไดอ้ยู่ในระดบัมาก
และงานวิจยัของ นฤมล พฤกษศิลป์ (2546 :110) ได้ศึกษาการประเมินคุณภาพการให้บริการใน
ส านกัหอสมุดและศูนยส์ารสนเทศ มหาวิทยาลยัรังสิต  ทั้งระดบัความคาดหวงัและระดบัท่ีไดรั้บ
บริการจริง โดยใช้เกณฑ์การประเมิน 5 ด้าน คือ ดา้นผูใ้ห้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการเขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ ดา้นสถานท่ีส่ิงแวดลอ้ม และศึกษา
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการห้องสมุด โดยรวม พบว่า ผูรั้บบริการทั้ง 3 กลุ่ม               
มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น ในระดบัมาก 
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ความคาดหวังของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
บัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด 

ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากมหาวิทยาลัยและบณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร ให้
ความส าคญักับบุคลากรของมหาวิทยาลัย ซ่ึงถือเป็นกลไกส าคญัในการขบัเคล่ือนภารกิจของ
มหาวิทยาลยัไปสู่เป้าหมาย บุคลากรของมหาวิทยาลยัจึงตอ้งมีความรู้ ความสามารถ  ทกัษะ และ
สมรรถนะท่ีถูกตอ้งและเหมาะสมตามสายงาน ตลอดจนให้ความส าคญักบัการเป็นผูมี้คุณธรรม 
จริยธรรม มีจรรยาบรรณในวชิาชีพท่ีไดรั้บมอบหมาย รวมทั้งมหาวทิยาลยัและบณัฑิตวิทยาลยัยงัให้
ความส าคญักบัความกา้วหน้าและความมัน่คงในชีวิต ท่ีตอ้งไดรั้บการพฒันาอย่างเป็นระบบและ
ต่อเน่ืองเพราะบุคลากรซ่ึงถือเป็นหัวใจส าคญัของการพฒันาองค์กร  รวมทั้งเป็นกลไกในการ
ขบัเคล่ือนภารกิจของมหาวิทยาลัยภายใต้แผนพฒันามหาวิทยาลัยให้บรรลุวตัถุประสงค์และ
เป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้ ซ่ึงมหาวิทยาลยัและบณัฑิตวิทยาลยัไดก้ าหนดกลไกการพฒันาดา้นการ
ใหบ้ริการและการพฒันาบุคลกรไวใ้นแผนพฒันาบุคลากรโดยเนน้ใหค้รอบคลุมบุคลากรในทุกภาค
ส่วน เนน้สนบัสนุนการพฒันาทกัษะในทุกสาขาวชิาชีพและทุกสายงาน มีการจดัโครงการ/กิจกรรม
เพื่อพฒันาทักษะและความรู้ตลอดจนการพฒันาทักษะ สมรรถนะให้สอดคล้องกับมาตรฐาน
ก าหนดต าแหน่งขา้ราชการพลเรือนในสถาบนัอุดมศึกษา ซ่ึงจากการให้ความส าคญัและมุ่นเนน้การ
พฒันาบุคลากรของมหาวทิยาลยัและบณัฑิตวทิยาลยัส่งผลให้บุคลากรของมหาวิทยาลยัและบณัฑิต
วิทยาลยัเป็นบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถตามทกัษะวิชาชีพและตามสายงาน ส่งผลต่อการ
ใหบ้ริการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบุคลากรของมหาวิทยาลยัและบณัฑิตวิทยาลยัมี
แนวโน้มท่ีดี ข้ึน ซ่ึงสอดคล้องกับแนวความคิดของไพทูรย์  เจริญพันธุวงศ์  (2530 :109)                         
การคาดหวงั หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดถึงความเป็นไปไดอ้ยา่งใดอย่างหน่ึงของบุคคลบนพื้นฐาน
ของประสบการณ์เดิมของตน และความรู้สึกของบุคคลถึงพฤติการณ์หรือต าแหน่งท่ีเหมาะสมของ
ตน  หรืออาจเป็นความรู้สึกถึงความเหมาะสมในบทบาทของผูอ่ื้นในองคก์ารหรืออีกนยัหน่ึง ความ
คาดหวดัของบุคคลนั้นเป็นความรู้สึกของบุคคลต่อตนเองอยา่งหน่ึงวา่ตนเองควรจะปฏิบติัอยา่งไร
ในสถานการณ์ต่างๆหรือต่องานท่ีรับผดิชอบ  ความคิดดงักล่าวยงัรวมไปถึงการคิดถึงบุคคลอ่ืน เช่น 
ผูบ้งัคบับญัชา  ผูร่้วมงานว่าบุคคลเหล่าน้ีควรจะแสดงอย่างไรเพื่อให้เกิดความสอดคล้องกบังาน
และต าแหน่งของงาน  แต่ละคนควรมีบทบาทและแสดงบทบาทอยา่งไร  และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ เมธี มาลา (2548:70) ไดศึ้กษาความคาดหวงัของนิสิตและบุคลากรในการใช้บริการศูนยกี์ฬา
ก า แพ ง แสน   มห า วิ ท ย า ลั ย เ ก ษต ร ศ าสต ร์  ผ ล ก า ร วิ จั ย พบ ว่ า  นิ สิ ต แ ล ะ บุ ค ล า ก ร
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน มีความคาดหวงัในการใช้บริการศูนย์กีฬา
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ก าแพงแสน ดา้นสถานท่ี อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นวิชาการ
และทดสอบสมรรถภาพทางกายภาพและดา้นบทบาทหนา้ท่ีศูนยกี์ฬาอยูใ่นระดบัมาก นอกจากน้ียงั
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ องัคณา แวซอเหาะ และโสภา  ไทยลา (2552:49) ไดศึ้กษาความคาดหวงั
ของบุคลากรและนกัศึกษาต่อการบริการห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยี มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ผลการวิจยัพบว่า บุคลากรและนักศึกษามีความคาดหวงัต่องาน
บริการห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
พระนครระดบัมาก 

เปรียบเทยีบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  
พบว่า  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจ ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ                          
ดา้นสภาพแวดล้อมสูงท่ีสุด ซ่ึงหากพิจารณาตามการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคลคลสามารถสรุป 
ดัง น้ี  ปัจ จัย ด้ านเพศ  พบว่านัก ศึกษา เพศหญิงจะ มีความคาดหวังและความพึ งพอใจ                          
ดา้นสภาพแวดล้อมมากกว่านกัศึกษาเพศชาย ปัจจัยด้านอายุ พบว่านกัศึกษาท่ีมีอายุต  ่ากว่า 25 ปี                 
จะมีความคาดหวงัและความพึงพอใจดา้นสภาพแวดลอ้มสูงท่ีสุด ปัจจัยด้านระดับการศึกษา  พบวา่  
นักศึกษาระดับปริญญาโทมีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมสูงท่ีสุด ปัจจัย                 
ด้านสถานภาพการเป็นนักศึกษา พบว่า นกัศึกษาภาคปกติและโครงการพิเศษ/โครงการพิเศษตาม
ความร่วมมือมีความคาดหวงัและความพึงพอใจด้านสภาพแวดลอ้มสูงท่ีสุด ปัจจัยด้านวิทยาเขต                   
ที่ ศึกษาอยู่  พบว่า  นักศึกษาท่ีอยู่วิทยาเขตวังท่าพระมีความคาดหวังและความพึงพอใจ                              
ดา้นสภาพแวดลอ้มสูงท่ีสุด ปัจจัยด้านคณะวิชา พบว่า นกัศึกษาท่ีอยู่คณะวิชาวิศวกรรรมศาสตร์
และเทคโนโลยีอุตสาหกรรมมีความคาดหวงัและความพึงพอใจดา้นสภาพแวดลอ้มสูงท่ีสุด ปัจจัย
ด้านอาชีพ  พบว่า  อาชีพอ่ืนๆ มีความคาดหวงัและความพึงพอใจดา้นสภาพแวดลอ้มสูงสุด และ 
ปัจจัยด้านรายได้ พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,000-30,000 บาท มีความคาดหวงัและความ                      
พึงพอใจดา้นสภาพแวดลอ้มสูงท่ีสุด    

ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั อาทิเช่น เพศ  อายุ  ระดบั
การศึกษา  อาชีพ รายได ้ มีผลต่อความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษา โดยผลดงักล่าวจะ
ส่งต่องานในการให้บริการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  คือ การท างานเป็นท่ีพึงพอใจเพราะ
มาจากความตั้ งใจของผูใ้ห้บริการ  เกิดการพฒันาต่อยอดของงาน  และมีการพฒันางานอย่าง
ต่อเน่ืองจากการสะสมความรู้และประสบการณ์ของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงลกัษณะดงักล่าวสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ ไพทูรย ์เจริญพนัธ์วงศ ์(2530:109) ท่ีให้ความหมายของการคาดหวงัวา่   ความรู้สึกนึก
คิดถึงความเป็นไปไดอ้ย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลบนพื้นฐานของประสบการณ์เดิมของตน  และ
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ความรู้สึกของบุคคลถึงพฤติการณ์หรือต าแหน่งท่ีเหมาะสมของตน หรือเป็นความรู้สึกท่ีเหมาะสม
ในบทบาทของผูอ่ื้นในองค์การหรืออีกนัยหน่ึง ความคาดหวงัของบุคคลนั้นเป็นความรู้สึกของ
บุคคลต่อตนเองอย่างหน่ึงวา่ตนเองควรจะปฏิบติัอย่างไรในสถานการณ์ต่างๆหรือต่องานท่ีตนเอง
รับผิดชอบ ความคิดดงักล่าวยงัรวมถึงบุคคลอ่ืน เช่น ผูบ้งัคบับญัชา ผูร่้วมงานวา่บุคคลเหล่าน้ีควร
จะแสดงอย่างไรเพื่อให้เกิดความสอดคล้องกบังานและต าแหน่งของตน แต่ละคนมีบทบาทและ
แสดงบทบาทอยา่งไร บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัศิลปากร จึงมุ่งเนน้ในการพฒันาแนวปฏิบติัท่ีดี
มีการด าเนินงานท่ีเก่ียวข้องกับการใช้ประโยชน์จากโอกาสเพื่อสร้างให้เกิดนวัตกรรมใน
กระบวนการท างาน อาทิ มุ่งสร้างบรรยากาศและสนบัสนุนให้บุคลากรเกิดการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง 
ส่งเสริมการท างานเป็นทีม การสอนงานแบบพี่น้อง การส่งเสริมให้บุคลากรไดรั้บการพฒันาการ
ปรับปรุงการท างานจนเกิดเป็นนวตักรรม  ตลอดจนการสร้างความเขา้ใจในความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดเ้สีย โอกาสในเชิงยุทธศาสตร์ การน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ผล
การด าเนินงานและมีการปรับปรุงการปฏิบติังานอย่างต่อเน่ือง และมีประสิทธิภาพ ซ่ึงผลจากการ
ด าเนินงานดงักล่าวจึงส่งผลต่อความพึงพอใจและความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของ
บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลัยศิลปากร ซ่ึงจากการด าเนินงานของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลัย
ศิลปากรดงักล่าวสอดคลอ้งกบัหลกัการและแนวทางการให้บริการของ เท้ือน  ทองแกว้ (2522:110) 
กล่าววา่ หลกัการให้บริการท่ีดี คือ การมีหวัใจให้บริการ  (Service mind)   ซ่ึงหมายถึง การอ านวย
ความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การสนบัสนุน การเร่งรัดการท างานตามสายงาน 
และความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอ่ืน รวมทั้งการยิม้แยม้แจ่มใส ให้การตอ้นรับดว้ยไมตรี
จิตท่ีดีต่อผูอ่ื้น  ตอ้งการให้ผูอ่ื้นประสบความส าเร็จในส่ิงท่ีตอ้งการและสอดคลอ้งกบัหลกัการและ
แนวทางการใหบ้ริการของ สมิต  สัชณุกร  (2550:11-13) กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง 
ประกอบด้วย 1.สอดคล้องตรงตามความต้องการของผูรั้บบริการ  การให้บริการต้องค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ
แม้ว่าจะเป็นการช่วยเหลือท่ีผูใ้ห้บริการเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู ้รับบริการเพียงใด แต่ถ้า
ผูรั้บบริการไม่สนใจหรือไม่ให้ความส าคญัการบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 2. ท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบ้ืองต้น ดังนั้น การบริการจะตอ้งมุ่งให้
ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการประเมินผลการให้บริการ 3.ปฏิบติัโดย
ถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถ้วนเพื่อสนองความตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการ 4.เหมาะสมแก่
สถานการณ์ ดว้ยการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วตามก าหนดหรือใหบ้ริการไดท้นัก่อนก าหนด 
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ประโยชน์จากการวจัิย 
จากผลการศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ท่ีมี

ต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร มีประโยชน์ส าหรับผูบ้ริหาร 
บุคลากรและผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการน าผลการวจิยัไปประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาองคก์รดงัน้ี 

ประโยชน์เชิงนโยบายและการจัดการ  บณัฑิตวทิยาลยัควรใหค้วามส าคญักบัการน าผล
การศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (นกัศึกษา) ต่อคุณภาพการให้บริการไป
ออกแบบหรือทบทวนระบบงานและรูปแบบการท างานดา้นใหบ้ริการรวมทั้งการให้ความส าคญักบั
การก าหนดเป็นกลยทุธ์ท่ีชดัเจนในยทุธศาสตร์ดา้นการบริหารจดัการ ภายใตแ้ผนพฒันาของบณัฑิต
วทิยาลยั และควรก าหนดตวัช้ีวดัในการผลกัดนัคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรซ่ึงถือเป็นกระจก
เงาท่ีสะท้อนสมรรถนะการปฏิบัติงานการให้บริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการและความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ การก าหนดนโยบายการจัดการความรู้ของบุคลากรท่ีปฏิบัติงานใน
หน่วยงานบณัฑิตวิทยาลยัเพื่อรวบรวมความรู้ผา่นการจดัท าเป็นคู่มือการปฏิบติังานท่ีเป็นรูปธรรม 
รวมทั้งการพฒันาบุคลากรเพื่อเตรียมความพร้อมตามบริบทท่ีเปล่ียนแปลง 

ประโยชน์เชิงทฤษฎี  จากการคน้ควา้งานวิจยัต่างๆ จะพบวา่ความคาดหวงัและความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการจะเนน้การประเมินคุณค่าของบุคลากรท่ีปฏิบติังานโดยการให้บริการเร่ือง
ใดเร่ืองหน่ึงผ่านปัจจัยท่ีให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ อาทิ การให้บริการอย่างเสมอภาค                    
การให้บริการท่ีเท่ียงตรงทนัเวลา สภาพแวดล้อมของหน่วยให้บริการ เป็นต้น ซ่ึงจากแนวคิด
ดังกล่าวจึงเป็นท่ีมาต่อการการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร และจะเป็น
ขอ้มูลท่ีส าคญัท่ีจะน าไปใช้ประโยชน์ในการพฒันาปรับปรุงรูปแบบ กระบวนการ ให้บริการของ
หน่วยงานบณัฑิตวทิยาลยัใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 

 
ข้อเสนอแนะเพือ่การศึกษาในอนาคต 

จากผลการศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร ผูว้ิจยัมีข้อเสนอแนะเพื่อ
การศึกษาในอนาคตดงัน้ี 

1. หน่วยงานบณัฑิตวทิยาลยัควรมีการศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบติังานโดย
การศึกษาจากเจา้หน้าทีผูใ้ห้บริการเพื่อปรับปรุงแก้ไข ปัญหาในการปฏิบติังาน ซ่ึงจะท าให้การ
ใหบ้ริการมีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
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2. ควรมีการศึกษาความคาดหวงัและความพึงอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั ผา่น on – line ดว้ย เน่ืองจากนกัศึกษาสามารถยื่นค า
ร้องผา่นระบบ ผา่น on – line 

3. ควรมีการศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ท่ี
มีต่อคุณภาพการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากรต่อเน่ืองทุกๆปี เพื่อปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 

4. ควรมีการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการจูงใจในการปฏิบติัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ
ของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร เพื่อน าผลมาสังเคราะห์ และสรุปใชเ้ป็นแนวทางการใน
การก าหนดเป็นยทุธศาสตร์การพฒันาบุคลากร ของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
 



112 
 

รายการอ้างอิง 
กรรว ีกนัเงิน. (2550). “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการพฒันา

สถานท่ีท่องเท่ียวในจงัหวดักาญจนบุรี.” วทิยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตร
มหาบณัฑิต สาขาวชิาพฒันศึกษา บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัศิลปากร. 

กระทรวงศึกษาธิการ. ส านกังานปลดักระทรวงศึกษาธิการ. (2556). แผนพฒันาการศึกษาของ
กระทรวงศึกษาธิการ ฉบับที่สิบเอด็ พ.ศ.2555-2559. เขา้ถึงเม่ือ 13 พฤศจิกายน. 
เขา้ถึงไดจ้ากhttp://www.tu.ac.th /org /ofrector /planning /m1_m1 /m1_m11 
/05_plan.pdf 

กิติมา ปรีดีดิลก. (2542). ทฤษฎกีารบริหารองค์การ.  กรุงเทพฯ : มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ. 
เกศสินี กลัน่บุศย.์ (2540). “ความคาดหวงัของผูเ้ขา้รับการรักษาพยาบาลต่อการบริการของ

โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร.” วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต 
บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์. 

จรวยพร กุลอ  านวยชยั. (2538). “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการสังคมสงเคราะห์.” วทิยานิพนธ์
ปริญญามหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

จริวทิย ์เดชจรัสศรี. (2538). “ความพึงพอใจขอประชาชนต่อระบบและกระบวนการให้บริการของ
กรุงเทพมหานคร.” ภาคนิพนธ์ปริญญาโท สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์. 

จามรี สิงห์ทองอนนัต.์ (2540). “การศึกษาความคิดเห็นของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 
มหาวทิยาลยัรามค าแหง เก่ียวกบัสภาพปัจจุบนัและความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ
ของบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัรามค าแหง.” วทิยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตร
มหาบณัฑิต สาขาการบริหารการศึกษา บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัรามค าแหง. 

จิตตินนัท ์เดชะคุปต.์ (2539).  “ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัจิตวทิยาการบริการ.”  เอกสารประกอบการ
สอน ชุดวชิา จิตวทิยาการบริการ หน่วยท่ี 1-7 สาขาวชิาหกรรมศาสตร์
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 

จิตตินนัท ์เดชะคุปต.์ (2553). จิตวทิยาการบริการ. พิมพค์ร้ังท่ี 4. นนทบุรี: 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 

จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย.์ (2551). จิตวทิยาการบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยเูคชัน่. 
ฉตัยาพร เสมอใจ. (2550). พฤติกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: ซีเอด็ยเูคชัน่. 
ชวณีิ เดชจินดา. (2530). “ความพึงพอใจของประชาชนต่อศูนยบ์ริการการจดัภาคอุตสาหกรรมแขวง

แสมดา เขตบางบุนเทียน กรุงเทพฯ.” วทิยานิพนธ์ปริญญาโท มหาวทิยาลยัมหิดล. 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. (2547). การตลาดบริหาร. กรุงเทพฯ : ซีเอด็ยเูคชัน่. 



113 
 

ชยัเสฏฐ ์พรหมศรี. (2549). ท าอย่างไรให้ลูกค้าเป็นขาประจ า.  กรุงเทพฯ: เนชัน่บุค๊ส์. 
ไชยยศ ไพวทิยศิริธรรม และคณะ. (2558). การประเมินความต้องการจ าเป็นในการพัฒนาบัณฑิต

วทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร. นครปฐม: โรงพิมพม์หาวทิยาลยัศิลปากร. 
ไชยยศ ไพวทิยศิริธรรม. (2554). สถิติเพือ่การวจัิยทางการศึกษา. นครปฐม: โรงพิมพม์หาวทิยาลยั

ศิลปากร. 
ณรงคว์ทิย ์แสงทอง. (2545). การบริหารทรัพยากรมนุษย์สมัยใหม่.  พิมพค์ร้ังท่ี2. กรุงเทพฯ: เอช 

อาร์ เซนเตอร์จ ากดั. 
ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ และคณะ. (2545). TQM กลยุทธ์การสร้างองค์การคุณภาพ. กรุงเทพฯ: เอก็ซ

เปอร์เน็ท. 
ดนยั เทียนพุฒ. (2543). การจัดท าแผน HRD สู่สหัสวรรษหน้าส าหรับมืออาชีพ. พิมพค์ร้ังท่ี 3.  

กรุงเทพฯ: ดิ เอน็ ที คอนซิแตนท.์ 
ตฤณ  พร้ิงประเสริฐ. (2553). “การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีพกัแบบ

เกสตเ์ฮาส์บริเวณถนนขา้วสาร.” วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
สาขาวชิาการประกอบการ บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัศิลปากร. 

ทรายทอง วรรณพิศิษฐ และ ปภาดา กนัทะอินทร์. (2553). “ความพึงพอใจของนกัศึกษาคณะ
ศึกษาศาสตร์ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของหน่วยทะเบียนและประเมินผลการศึกษางาน
บริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่.”  วทิยานิพนธ์ปริญญา
ศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาบริหารการศึกษา บณัฑิตวิทยาลยั 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 

เท้ือน ทองแก้ว. (2550). สมรรถนะ (Compentency): หลักการและแนวปฏิบัติ. กรุงเทพฯ: 
มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต. 

ธงชยั สันติวงษ.์ (2540). องค์การและการจัดการ:ทนัสมัยยุคโลกาภิวตัน์.  กรุงเทพฯ: ไทยวฒันา
พานิช. 

ธณภร จินตพละ. (2554). การศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวทิยาลัย 
มหาวทิยาลัยราชภัฏนครราชสีมา. นครราชสีมา: มหาวทิยาลยัราชภฏันครราชสีมา 

ธนพร ชุมวรฐาย.ี (2539). “ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการสินเช่ือของธนาคารอาคารสงเคราะห์.” 
ภาคนิพนธ์พฒันาบริหารศาสตรมหาบณัฑิต สาขาพฒันาสังคม บณัฑิตวทิยาลยั 
สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์. 

 
 



114 
 

ธนพร ชุมวรฐาย.ี (2539). “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการของส านกังานสามญัศึกษา
จงัหวดั: ศึกษาเฉพาะกรณีจงัหวดัอุบลราชธานี.”  ภาคนิพนธ์พฒันาบริหารศาสต
รมหาบณัฑิต สาขาพฒันาสังคม บณัฑิตวทิยาลยั สถาบนับณัฑิตพฒันบริหาร
ศาสตร์. 

ธ ารงศกัด์ิ คงคาสวสัด์ิ. (2550). ทุนมนุษย์การก าหนดตัวช้ีวดัเพือ่พฒันา.  กรุงเทพฯ: สมาคม
ส่งเสริมเทคโนโลย ี(ไทย-ญ่ีปุ่น). 

ธีรานุช ตรีรัตน์. (2550). “การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดเอ.ยู.เอ.” วิทยานิพนธ์ปริญญา 
มหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามค าแหง. 

นฤมล พฤกษศิลป์. (2546). “การประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดในส านักหอสมุดและศูนย์
สารสนเทศ มหาวิทยลยัรังสิต.” วิทยานิพนธ์ สาขาวิชาบรรณารักษศาสตร์และ
สารนิเทศศาสตร์ คณะอกัษรศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 

นนัทนา ประกอบกิจ. (2538). “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความผกูพนัต่อองคก์าร : ศึกษากรณีฝ่ายพฒันาชุมชน 
ส านักงานเขตสังกัดกรุงเทพมหานคร.” วิทยานิพนธ์ปริญญาสังคมวิทยาและ
มานุษยวทิยามหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

บุญใจ ศรีสถิตนรากรู. (2547). ระเบียบวธีิการวจัิยทางพยาบาลศาสตร์. พิมพค์ร้ังท่ี 2. กรุงเทพฯ: 
ส านกัพิมพ ์แห่งจุฬาลงกรณ์. 

บุญชม ศรีสะอาด. (2545). การวจัิยเบือ้งต้น. กรุงเทพมหานคร : สุวีริยาสาส์น. 
บุศยารัตน์ คู่ เทียม. (2548). “การประเมินคุณภาพบริการของส านักหอจดหมายเหตุแห่งชาติ.” 

วิทยานิพนธ์ สาขาวิชาการจัดการจดหมายเหตุและเอกสาร ภาควิชาภาษา
ตะวนัออก บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร. 

ปภาวดี ดุลยจินดา. (2532). ทัศนคติและความพงึพอใจ เอกสารประกอบสอนชุดวชิาพฤติกรรม 
มนุษย์ในองค์การ ชุดที ่8 – 15. พิมพค์ร้ังท่ี 6. นนทบุรี: โรงพิมพม์หาวทิยาลยั
สุโขทยั ธรรมาธิราช. 

ประสพชยั พสุนนท.์ (2553). สถิติธุรกจิ. กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพท์อ้ป. 
พยอม วงศส์ารศรี. (2540). การบริหารทรัพยากรมนุษย์. พิมพค์ร้ังท่ี 6.  กรุงเทพฯ: สถาบนัราชภฏั

สวนดุสิต. 
พิพฒัน์ กอ้งกิจกุล. (2549). ทุนมนุษย์. พิมพค์ร้ังท่ี 2. กรุงเทพฯ: ธรรกมลการพิมพ.์ 
พิภพ อุดร, บรรณาธิการ.  สามประสานเพือ่ความเป็นเลศิของธุรกจิบริการ.  กรุงเทพมหานคร : 

ส านกัพิมพเ์วลาดี, 2547. 



115 
 

พิสิฐ มหามงคล. (2546). “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใหบ้ริการของ
บริษทั การบินไทย จ  ากดั (มหาชน).” วทิยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต 
สาขาพฒันาสังคม บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์. 

เพญ็ภิษา สถิตธีรานนท ์(2555). “ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ ท่ีส่งผลต่อความภกัดี
ของผูรั้บบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาส านกันานาเหนือ.” วทิยานิพนธ์ปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการประกอบการ บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยั
ศิลปากร. 

ไพฑูรย ์เจริญพนัธุวงศ.์ (2530). พฤติกรรมองค์การและการบริหาร. กรุงเทพฯ : โอเดียนสโตร์ 
มหาวทิยาลยัศิลปากร. กองแผนงาน. (2556). แผนพฒันาเศรษฐกจิและสังคมแห่งชาติ ฉบับที ่11 

(พ.ศ. 2555 - 2559). เขา้ถึงเม่ือ กรกฎาคม. เขา้ถึงไดจ้าก http:// 
www.plan.su.ac.th/Analysis/Databest/plan_part2.pdf 

มหาวทิยาลยัศิลปากร. กองแผนงาน. (2556). แผนยุทธศาสตร์ส านักงานอธิการบดี พ.ศ. 2556 - 
2558 (ฉบับปรับแผน คร้ังที ่2). เขา้ถึงเม่ือ กรกฎาคม. เขา้ถึงไดจ้าก http:// 
www.plan.su.ac.th/ Analysis/ Databest/ Str.plan56-58.PDF 

มหาวทิยาลยัศิลปากร. กองแผนงาน. (2556). รายงานประจ าปีการศึกษา 2554-2555. เขา้ถึงเม่ือ 
กรกฎาคม. เขา้ถึงไดจ้าก http:// www.plan.su.ac.th/ research/ databest/ 
SARSU(2554-2555).pdf  

มหาวทิยาลยัศิลปากร. (2537). “ขอ้บงัคบัมหาวทิยาลยัศิลปากร  วา่ดว้ยการจดัระบบบริหารงานใน
บณัฑิตวทิยาลยัและการจดัใหมี้คณะกรรมการประจ าบณัฑิตวทิยาลยั พ.ศ.2537.” 
2 สิงหาคม. 

มหาวทิยาลยัศิลปากร. (2551). “ประกาศมหาวทิยาลยัศิลปากร เร่ือง การจดัตั้งและแบ่งหน่วยงานใน
ก ากบัของมหาวทิยาลยัศิลปากร (ฉบบัท่ี 10) พ.ศ.2551.” 17 มิถุนายน. 

มหาวทิยาลยัศิลปากร. บณัฑิตวทิยาลยั. (2556). “จ านวนนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ปีการศึกษา 
2558.” ฐานขอ้มูลระบบงาน บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 

มหาวทิยาลยัศิลปากร. บณัฑิตวทิยาลยั. (2556). รายงานประจ าปีการศึกษา 2557. นครปฐม:                
โรงพิมพม์หาวทิยาลยัศิลปากร. 

มหาวทิยาลยัศิลปากร. ส านกัหอสมุดกลาง. (2556). ฐานข้อมูลวทิยานิพนธ์. เขา้ถึงเม่ือ กรกฎาคม. 
เขา้ถึงไดจ้าก http://www.thapra.lib.su.ac.th/thesis/ 

มหาวทิยาลยัศิลปากร. ส านกัหอสมุดกลาง. (2556). ฐานข้อมูลอ้างองิ. เขา้ถึงเม่ือ กรกฎาคม.             
เขา้ถึงไดจ้าก http://www.lib.su.ac.th/clib_tha/index.php/database-online  

29 



116 
 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. (2535). องค์การและการจัดการงานบุคคล. กรุงเทพฯ : 
ส านกัพิมพม์หาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 

มลัลิกา เก้ือปัญญา.(2542). “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียงต่อการจดัการ
สภาพแวดลอ้มในแหล่งท่องเท่ียว หมู่บา้นชาวเขาเผา่มง้.” วทิยานิพนธ์ปริยญา
ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการมนุษยก์บัส่ิงแวดลอ้ม บณัฑิตวทิยาลยั 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 

มุทิตา คงกระพนัธ์. (2554). “การศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล การรับรู้
การสนบัสนุนจากองคก์ร ผา่นความผกูพนัต่อองคก์ร และความพึงพอใจในงานท่ี
มีต่อผลการปฏิบติังานตามบทบาทหนา้ท่ี.” วทิยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหา
บณัฑิต สาขาวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยั
ศิลปากร. 

เมธี มาลา. (2548). “ความคาดหวงัของนิสิตและบุคลากรในการใช้บริการศูนยกี์ฬา ก าแพงแสน 
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์.” บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์. 

ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย.์ (2548).  การตลาดบริการ. กรุงเทพมหานคร : ส านกัพิมพ์
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

ระววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์. (2551). จิตวทิยาการบริการ. กรุงเทพมหานคร : ส านกัพิมพโ์อเดียน  
สโตร์. 

ราชบณัฑิตยสถาน. (2546). พจนานกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542. กรุงเทพฯ: นานมี บุคส์
พบัลิเคชัน่ส์. 

ลีนา ล่ิมปิชาติ. (2537). “ความคาดหวงัและความพึงพอใจในการเปิดรับข่าวสารทางส่ือเพื่อการ
ประชาสัมพนัธ์ภายในมหาวทิยาลยัรามค าแหงของนกัศึกษาและบุคลากร.” 
วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต บณัฑิตวทิยาลยั จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 

วรลกัษณ์ แฝงมณี. (2549). “แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสังคม
จงัหวดัยโสธร.” ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการเชิงกลยทุธ์ 
มหาวทิยาลยัมหาสารคาม. 

วราภรณ์ รัชตะวรรณ. (2539). ความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการปฏิบัติงานของฝ่ายบริหาร
ทัว่ไป ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคที ่ 3 จังหวดัชลบุรี. ชลบุรี : ส านกังานป้องกนั
ควบคุมโรค. 

 
 



117 
 

วชัระ ตาสอน. (2548).  “การใหบ้ริการแบบครบวงจรของบริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั: บทส ารวจ
ความคาดหวงัและความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ.” วทิยานิพนธ์ปริญญา
ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขารัฐศาสตร์ บณัฑิตวทิยาลยั 
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์. 

วนัเพญ็ เนตรประไพ. (2553). “การประเมินความตอ้งการจ าเป็นในการพฒันาคุณลกัษณะอนัพึง
ประสงคข์องนกัเรียนโรงเรียนมารียอุ์ปถมัภ ์อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม.” 
วทิยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาพฒันศึกษา บณัฑิต
วทิยาลยั  มหาวทิยาลยัศิลปากร. 

วิชชุลดา งามปลอด. (2540). “ความคาดหวงัของผูป้กครองท่ีมีต่อการจดัการศึกษาในโรงเรียน
อนุบาลเอกชน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี.” วิทยานิพนธ์ การบริหารการศึกษา บณัฑิต
วทิยาลยั มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์. 

วเิชียร วทิยอุดม. (2551). องค์การและการจัดการ. พิมพค์ร้ังท่ี 2. กรุงเทพฯ: ธนธชัการพิมพ.์ 
วทิยา ด่านธ ารงกลู. (2547). บริการบานใจ. กรุงเทพมหานคร : มติชน. 
วรีพจน์ ลือประสิทธ์ิสกุล. (2540). TQM Livinq Handbook: An Exccutive Summary. กรุงเทพฯ 

: บีพีอาร์แอนดที์คิวเอม็คอนซลัแทนท.์ 
วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์. (2543). คุณภาพในงานบริการ. พิมพค์ร้ังท่ี 3. กรุงเทพฯ: สมาคมส่งเสริม

เทคโนโลย ีไทย-ญ่ีปุ่น). 
วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์. (2547). การตลาดธุกจิบริการ.  กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยเูคชัน่. 
ศิริชยั พงษว์ชิยั. (2552). การวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยคอมพวิเตอร์. พิมพค์ร้ังท่ี 12. กรุงเทพฯ: 

ส านกัพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
ศิริรัตน์ ประถมประพดั. (2556). “ความพึงพอใจและความคาดหวงัของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา

ท่ีมีต่อการปฏิบติังาน ของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้
พระนครเหนือ และมหาวิทยาลยันเรศวร.” วิทยานิพนธ์ สาขาวิชาบริหารอาชีวะ
และเทคนิคศึกษา ภาควิชาบริหารเทคนิคศึกษา บณัฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยพีระจอมเกลา้พระนครเหนือ. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2541). การวจิยธุัรกจิ. กรุงเทพฯ: เพชรจรัสแสงแห่งโลกธุรกิจ. 
สไบทิพย ์ มงคลนิมิตร์. (2554). “การพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้นการบริการของโรงแรมแมนดาริน

โอเรียนเตล็ กรุงเทพฯ.” วทิยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิา
การจดัการภาครัฐและภาคเอกชน บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัศิลปากร. 



118 
 

สมใจ ลกัษณะ. (2549). การพฒันาประสิทธิภาพในการท างาน. พิมพค์ร้ังท่ี5. กรุงเทพฯ: เพิ่มทรัพย์
การพิมพ.์ 

สมชาติ กิจยรรยง. (2544). การพฒันาทมีงานบริการ. กรุงเทพฯ: เอก็ซเปอร์เน็ท. 
สมนึก ภทัทิยธนี. (2546). การวดัผลการศึกษา. พิมพค์ร้ังท่ี 4. กาฬสินธ์ุ : ประสานการพิมพ.์ 
สมพงษ ์เกษมสิน. (2547). การบริหาร. กรุงเทพฯ : ไทยวฒันาพานิช. 
สมยศ นาวกีาร. (2538). การบริหาร. กรุงเทพฯ: ดอกหญา้. 
สมิต สัชฌุกร.(2542). การต้อนรับและบริการทีเ่ป็นเลศิ. กรุงเทพมหานคร : วญิญูชน. 
สมิต สัชฌุกร.(2550). ศิลปะการให้บริการ. พิมพค์ร้ังท่ี 2. กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพส์ายธาร. 
สุกญัญา  โภคา. (2553). “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของหอสมุด พระราชวงัสนามจนัทร์  

ส านกัหอสมุดกลาง  มหาวทิยาลยัศิลปากร.” วทิยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหา
บณัฑิต สาขาวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยั
ศิลปากร. 

สุนีย์ เจริญกุล. (2543). “ความคาดหวงัของประชาชนต่อการด าเนินงานของโรงพยาบาลศูนย์
สระบุรี.” วทิยานิพนธ์ปริญญาโท จุฬากรณ์มหาวทิยาลยั. 

สุมนา อยูโ่พธ์ิ. (2532). หลกัการบริการ. กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร์. 
สุรางค ์จนัทน์เอม. (2529). จิตวทิยาสังคม.กรุงเทพฯ : ไทยวฒันาพานิช 
สุวมิล วอ่งวาณิช. (2548). การวจัิยการประเมินความต้องการจ าเป็น. กรุงเพทฯ: ส านกัพิมพแ์ห่ง

จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
หลุย จ าปาเทศ. (2533). จิตวทิยาการจูงใจ. กรุงเทพฯ : สามคัคีสาส์น. 
หวงัดี คงทอง. (2540). “การใหบ้ริการแบบครบวงจร (One Stop Service) หลกัการและตวัอยา่ง  

กองระบบงานไปรษณีย ์การส่ือสารแห่งประเทศไทย กรุงเทพมหานคร.” วารสาร 
กสท. (กนัยายน). 

องอาจ นยัพฒัน์. (2551). วธีิวทิยาการวจัิยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ทางพฤติกรรมศาสตร์และ
สังคมศาสตร์. พิมพค์ร้ังท่ี 3. กรุงเทพฯ: สามลดา. 

องัคณา แวซอเหาะ และโสภา ไทยลา.(2552). “ความคาดหวงัของบุคลากรและนกัศึกษาต่องาน
บริการห้องสมุด ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยั
เทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร.” มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร. 

อนงค ์สระบวั. (2546).  “คุณภาพชีวติการท างานของขา้ราชการมหาวทิยาลยัศิลปากร.”  
วทิยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาการบริหารการศึกษา บณัฑิต
วทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร.   



119 
 

อมรวชิช์ นาครทรรพ. (2539). ความฝันของแผ่นดิน. พิมพค์ร้ังท่ี 1. กรุงเทพฯ: โรงพิมพต์ะวนัออก 
จ ากดั. 

อมรรัตน์ เชาวลิต. (2541). “ความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบัมหาบณัฑิตต่อระบบการจดับริการ
สารสนเทศ ของส านกัหอสมุด มหาวทิยาลยัเกริก.” วทิยานิพนธ์  มหาวทิยาลยั
รามค าแหง.  

อรจรีย ์ณ ตะกัว่ทุ่ง. (2549). การบริหารทรัพยากรบุคคลเชิงกลยุทธ์. กรุงเทพฯ: ธรรกมลการพิมพ.์ 
เอนก สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ. (2550). จิตวทิยาบริการ.  พิมพค์ร้ังท่ี 2.  กรุงเทพฯ: 

ส านกัพิมพอ์ดุลพฒันกิจ. 
Best, J.W. (1970). Research in Education. Englewood Cliffs, New Jersey : Prentice – Hall. 
Krejcie, R.V. and Morgan, D.W. (1970). Determining Sample Size for Research Activities. 

Educational and Psychological Measurement. 30, 607-610. 
Millet, John D. (1954). Management in the public service. New York: Mc Graw-hill. 
Vroom, V.H. (1964). Work and Motivation. New York: John Wiley & Son. 
 
 
 



120 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 



121 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ก 
รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวจิัย 



122 

รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวจัิย 
 
 

1. รองศาสตราจารย ์ดร.ธีรศกัด์ิ อุ่นอารมยเ์ลิศ 
รองคณบดีฝ่ายการวิจยัและบริการวชิาการ คณะศึกษาศาสตร์ มหาวทิยาลยัศิลปากร 
 
2. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วโิรจน์ เจษฎาลกัษณ์ 
อาจารยป์ระจ าคณะวทิยาการจดัการ  มหาวทิยาลยัศิลปากร   
 
3. อาจารย ์ดร.สวรรยา ธรรมอภิพล 
อาจารยป์ระจ าคณะวทิยาการจดัการ  มหาวทิยาลยัศิลปากร   
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แบบสอบถาม 

 



124 

แบบสอบถามการวจัิย 
เร่ือง ความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาทีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการ

ของบัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
------------------------------------------------ 

แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 4 ตอน ไดแ้ก่ 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัในการเข้ารับบริการของบัณฑิตวิทยาลยั 
ตอนที ่3 ความคิดเห็นเกีย่วกับความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาทีม่ี
ต่อคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลัยศิลปาก 
ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะทีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวทิยาลัย 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  หน้าค าตอบทีต่รงกบัสภาพความเป็นจริงของท่าน 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
1. เพศ   ชาย   

หญิง 
2. อายุ   ต ่ากวา่ 25 ปี   

25-35 ปี   
36-45 ปี   
46 ปีข้ึนไป   

3. ระดับการศึกษา   เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาโท   
    เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาเอก 

4. สถานภาพการเป็นนักศึกษา   ภาคปกติ    
โครงการพิเศษ/โครงการพิเศษตามความร่วมมือ 

5. วทิยาเขตทีศึ่กษาอยู่ วงัท่าพระ   
 ส านกังานอธิการบดีตล่ิงชนั   
 พระราชวงัสนามจนัทร์ 
 สารสนเทศเพชรบุรี 
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6. คณะวชิา คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพ ์  
 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์  
 คณะโบราณคดี   
 คณะมณัฑนศิลป์   
 คณะอกัษรศาสตร์     
 คณะศึกษาศาสตร์   
 คณะวทิยาศาสตร์   
 คณะเภสัชศาสตร์   
 คณะวศิวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยอุีตสาหกรรม    
 คณะดุริยางคศาสตร์  
 วทิยาลยันานาชาติ   
 คณะวทิยาการจดัการ 
 คณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร   
 คณะจิตรกรรมประติมากรรมและภาพพิมพแ์ละคณะศึกษาศาสตร์  
 (สาขาวชิาทศันศิลปศึกษา) 
 บณัฑิตวทิยาลยั (หลกัสูตรพหุวทิยาการ) สาขาวชิาสนเทศศาสตร์เพื่อการศึกษา, 
 สาขาวชิาการจดัการจดหมายเหตุและสารสนเทศมรดกทางวฒันธรรม, 
 สาขาวชิาอนุรักษศิ์ลปกรรม, สาขาวชิาธุรกิจการเกษตร, 
 สาขาวชิาการออกแบบและศิลปะเสียง 
7. อาชีพ   นกัศึกษา   
 รับราชการ   
 พนกังานบริษทัเอกชน   
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั  
 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)  
8. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน นอ้ยกวา่ 10,000 บาท   
  10,001- 20,000 บาท  
  20,001 - 30,000 บาท   
  มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัการเข้ารับบริการของบัณฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
1. ติดต่อเข้ารับบริการทีบ่ัณฑิตวทิยาลยั วิทยาเขต 
วงัท่าพระ   
ส านกังานอธิการบดีตล่ิงชนั  
พระราชวงัสนามจนัทร์   
สารสนเทศเพชรบุรี 
2. ประเภทของบริการที่รับบริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 การช าระเงินประเภทต่าง ๆ เช่น ค่าลงทะเบียน  
 การขอรับเงินคืน 
 ยืน่เร่ืองขอหนงัสือตรวจเคร่ืองมือ , ทดลองเคร่ืองมือ , เก็บขอ้มูล 
 ขอรับหนงัสือตรวจเคร่ืองมือ , ทดลองเคร่ืองมือ , เก็บขอ้มูล ,  
 ยืน่เร่ืองขอสอบหวัขอ้ , การขออนุมติัหวัขอ้ , การขอสอบจบ วทิยานิพนธ์และการคน้ควา้อิสระ 
 ยืน่รูปเล่มเพื่อขอตรวจรูปแบบ วทิยานิพนธ์และการคน้ควา้อิสระ 
 ขอรับรูปเล่มท่ีส่งตรวจรูปแบบ วทิยานิพนธ์และการคน้ควา้อิสระคืน 
 ยืน่ขอส่งวทิยานิพนธ์ฉบบัสมบูรณ์ 
 เคยยืน่ขอรายงานตวันกัศึกษา 
 ยืน่ขอลงทะเบียนรายวชิา 
 ยืน่ขอหนงัสือรับรองนกัศึกษา 
 ยืน่ขอผลการศึกษา (Transcript) 
 เคยติดต่อขอรับบตัรนกัศึกษา 
3. ความถี่ในการเข้ารับบริการ จ านวน ................. คร้ัง ต่อเดือน 
4. ช่วงเวลาทีม่ารับบริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  
วนัจนัทร์-ศุกร์(ในเวลาราชการ)   
 วนัเสาร์(นอกเวลาราชการ) 
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ตอนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัความคิดเห็นเกีย่วกบัความคาดหวงัและความพงึพอใจของนักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษาทีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปาก 
โดยท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องระดบัความพึงพอใจและความคาดหวงั ตามความเป็นจริง 
เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว ซ่ึงมีระดบัการใหค้ะแนน 5 ระดบั ดงัน้ี 
5 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 
4 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ อยูใ่นระดบั มาก 
3 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ อยูใ่นระดบั ปานกลาง 
2 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ อยูใ่นระดบั นอ้ย 
1 หมายถึง ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ อยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 

การให้บริการของบัณฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร 
ระดับความคาดหวงั ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
1 ส านกังานมีพื้นท่ีใหบ้ริการมีความกวา้งขวางสะดวกใน

การติดต่อและใชบ้ริการ 
          

2 ส านกังานมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย           
3 ส านกังานมีแสงสวา่งเพียงพอบริเวณส าหรับผูม้ารับ

บริการ 
          

4 ส านกังานมีป้ายระบุหน่วยงานท่ีจะติดต่อไวช้ดัเจน           
5 ส านกังานมีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ           
6 ส านกังานมีน ้าด่ืมส าหรับผูม้ารับบริการ           
7 จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกบัการใชง้านของผู ้

มารับบริการ 
          

8 เคร่ืองคอมพิวเตอร์ตั้งอยูใ่นบริเวณท่ีสะดวกกบัการใช้
งานของผูม้ารับบริการ 

          

9 ประสิทธิภาพของเคร่ืองคอมพิวเตอร์พร้อมกบัใชง้าน
ของผูม้ารับบริการ 

          

10 เปิดใหบ้ริการ ตรงเวลา 8.30-16.30 น.และเปิดใหบ้ริการ
ในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการ (วนัจนัทร์-ศุกร์ เปิด
ใหบ้ริการช่วงพกักลางวนัและเปิดใหบ้ริการวนัเสาร์ซ่ึง
เป็นวนัหยดุ) 
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การให้บริการของบัณฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร 
ระดับความคาดหวงั ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
1 เจา้หนา้ท่ีพร้อมใหบ้ริการทนัที           
2 เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย           
3 เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส           
4 เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ           
5 เจา้หนา้ท่ีมีความสนใจและเอาใจใส่เก่ียวกบัเร่ืองท่ีติดต่อ           
6 เจา้หนา้ท่ีมีกิริยามารยาทท่ีดีกบัผูม้ารับบริการ           
7 เจา้หนา้ท่ีใชว้าจาท่ีสุภาพกบัผูม้ารับบริการ           
8 เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์กบัผูม้ารับบริการ           
9 เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูม้ารับบริการ           
10 เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยใ์นการปฏิบติัหนา้ท่ีเช่นไม่ขอ

ส่ิงตอบแทน 
          

ด้านกระบวนการให้บริการ 
1 ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และมีความ

คล่องตวั 
          

2 การใหบ้ริการสะดวกและรวดเร็ว           
3 การใหบ้ริการครบถว้นและถูกตอ้ง           
4 การใหบ้ริการตามล าดบัผูม้าก่อนหลงั           
5 เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ           
6 เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการ           
7 เจา้หนา้ท่ีแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลาการ

ใหบ้ริการ 
          

8 เจา้หนา้ท่ีจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามท่ีแจง้ไว ้           
9 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้           
10 เปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับฟัง

ความคิดเห็น 
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การให้บริการของบัณฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัศิลปากร 
ระดับความคาดหวงั ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านคุณภาพของการบริการ 
1 การบริการมีความเท่าเทียมไม่เลือกปฏิบติั           
2 การบริการมีความถูกตอ้งและแม่นย  า           
3 การบริการมีความสม ่าเสมอต่อเน่ือง           
4 การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีสามารถท าแทนกนัได ้           
5 ระยะเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม           
6 ไดรั้บบริการตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ           
7 ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า           
8 ค านึงถึงผลประโยชน์ของผูม้ารับบริการเป็นเร่ืองท่ี

ส าคญัท่ีสุด 
          

9 มาตรฐานในการใหบ้ริการ           
10 ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากผลการบริการ           

 
ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะ  
1. ท่านต้องการให้บัณฑิตวิทยาลยั พฒันาการบริการในด้านใดบ้าง 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
2. ปัญหาที่ท่านได้รับเมื่อไปใช้บริการบัณฑิตวิทยาลยั มีอะไรบ้าง 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
3. ข้อเสนอแนะ / แนวทางแก้ไขปัญหาที่ท่านได้รับจากข้อ 2 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
กรุณาแสดงความคิดเห็นของท่าน เพือ่เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดียิง่ขึน้ 
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ประวตัิผู้วจัิย 
 
ช่ือ – นามสกุล   นางสาวสุดารัตน์ จนัทร์พุธ 
ทีอ่ยู่ปัจจุบัน   59/1 หมูท่ี 5 ต าบลสระกะเทียม อ าเภอเมือง 

จงัหวดันครปฐม  73000 
ทีท่ างาน    บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร 
ประวตัิการศึกษา   
 พ.ศ. 2545  ส าเร็จการศึกษาครุศาสตรบณัฑิต  

โปรแกรมวชิาคอมพิวเตอร์ศึกษา 
    คณะครุศาสตร์ สถาบนัราชภฏันครปฐม 

พ.ศ. 2554  เขา้ศึกษาในหลกัสูตรศิลปศาสตรมหาบณัฑิต   
สาขาวชิาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน 

    คณะวทิยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัศิลปากร 
ประวตัิการท างาน  

พ.ศ. 2549 - ปัจจุบนั ต าแหน่ง  นกับริหารงานทัว่ไป   
สังกดังานบริหารและธุรการ 

    บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศิลปากร   
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