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Abstract 
 

The research purpose was to study the level of graduate students’ satisfaction upon the services 
given by the College of Islamic Studies’ staffs. The population of the study was 64 graduate students of 
Islamic studies program in the academic year of 2005. The instrument used in the study was questionnaire, 
data were analyzed by using frequency percentage, mean, standard deviation, t-test and One-way ANOVA. 
The study showed that 1) Graduate students were highly satisfied services performance of the staffs   
2) With regard to the services performance of staffs in each section, the graduate students were highly 
satisfied with all sections of the college. With regard to the service performance of the staffs in each 
aspect, the graduate students were highly satisfied with facilities, staffs characteristics and quality of the 
services and were most highly satisfied with the services of the staffs in the secretarial graduate office 
while there were moderately satisfied with the library service. 3) To testify the hypotheses, it was found 
that there were no statistical differences in the sex, occupation, year and program of the study towards 
levels of satisfaction in all aspects excepted that there were statistical differences in age group toward 
levels of satisfaction at the level 0.05. 
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บทคัดย่อ 

 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่มีต่อการให้

บริการของวิทยาลัยอิสลามศึกษา ประชากรที่ใช้ในการวิจัย เป็นนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาอิสลามศึกษา 

ปีการศึกษา 2548 จำนวน 64 คน เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ   

ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ค่าที (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวน One-way ANOVA ผล

การวจิยัพบวา่ 1) นกัศกึษาระดบับณัฑติศกึษามรีะดบัความพงึพอใจทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารในสิง่อำนวยความสะดวก 

พื้นฐาน อยู่ในระดับมาก 2) ระดับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ จำแนกเป็นหน่วยงานและรายด้าน พบว่า มี

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของทุกหน่วยงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก และมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทุก

หนว่ยงาน ดา้นสิง่อำนวยความสะดวก ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร และดา้นคณุภาพของการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัมาก 

ยกเว้น สำนักงานเลขานุการและงานบัณฑิตศึกษา มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 

และมีความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวกของห้องสมุด อยู่ในระดับปานกลาง 3) การทดสอบสมมติฐาน

ข้อมูลทั่วไปของนักศึกษาต่อระดับความพึงพอใจ พบว่า ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นกลุ่มอายุ ความถี่ในการติดต่อขอรับ

บรกิารทีแ่ตกตา่งกนั มรีะดบัความพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารของงานบณัฑติศกึษา และงานคอมพวิเตอรด์า้นเจา้หนา้ที ่

ผู้ให้บริการแตกต่างกันที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 

 

คำสำคัญ : การให้บริการ, ความพึงพอใจ, นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
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บทนำ 

เป้าหมายสำคัญประการหนึ่งของการปฏิรูป

ระบบข้าราชการ คือ การปรับปรุงหน่วยงานภาครัฐให้

ทำงานเพื่อประโยชน์สูงสุดต่อสาธารณชน หรือตอบ

สนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

ดังนั้น นอกจากการปรับเปลี่ยนบทบาท ภารกิจ และ

โครงสร้างเพื่อให้แต่ละหน่วยงานทำงานอย่างรวดเร็ว 

ไม่ซ้ำซ้อน และมีผู้รับผิดชอบที่ชัดเจนแล้ว ยังจำเป็น

ต้องปรับเปลี่ยนทัศนคติ วิธีคิด พฤติกรรม และวิธี

ปฏิบัติงานของข้าราชการ ให้มุ่งให้ความสำคัญกับ

ประชาชน และมีจิตสำนึกที่ถูกต้อง ต่อการให้บริการ

ประชาชนดว้ย (สถาบนัพฒันาขา้ราชการพลเรอืน, 2547) 

การตระหนักในบทบาทและหน้าที่ของผู้ให้

บริการ จะทำให้ระบบการบริการขององค์กรลื่นไหล 

คล่องตัว สามารถตอบสนองความต้องการและความ

คาดหวังของลูกค้าหรือประชาชนให้เกิดความพึงพอใจ 

เกินความคาดหวังได้ แต่เป็นที่ทราบกันดีว่าคุณภาพ

ของคนในองค์กรแต่ละองค์กรมีความแตกต่างกัน 

คุณภาพของคนในองค์กรเดียวกันก็มีความแตกต่างกัน 

หากองค์กรใดมีผู้ให้บริการที่มีคุณภาพจำนวนมาก

องค์กรนั้นก็จะได้รับการยอมรับจากลูกค้าจำนวนมาก 

และได้รับการยอมรับสูงจากสังคม (สถาบันพัฒนา

ข้าราชการพลเรือน, 2547) 

วิทยาลัยอิสลามศึกษาเป็นหน่วยงานระดับ

คณะ จัดตั้งโดยพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งส่วนราชการใน

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2532 

มีเหตุผลในการประกาศใช้พระราชกฤษฎีกาฉบับนี้ว่า  

“เนื่องจากมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

มีนโยบายที่จะขยายงานทางการเรียนการสอน 

การให้บริการวิชาการแก่สังคม และการค้นคว้า

วิจัยด้านวิชาศาสนาอิสลามและศิลปวิทยาการ  

เกี่ยวกับศาสนาอิสลาม ในการนี้เห็นสมควร  

จัดตั้งวิทยาลัยอิสลามศึกษาขึ้นในมหาวิทยาลัย

สงขลานครินทร์ เพื่อตอบสนองนโยบายดังกล่าว 

และโดยที่มาตรา 9 วรรค 1 แห่งพระราชบัญญัติ 

มหาวทิยาลยัสงขลานครนิทร ์พ.ศ. 2522 ไดบ้ญัญตั ิ

ใหก้ารจดัตัง้วทิยาลยัตอ้งตราเปน็พระราชกฤษฎกีา 

จึงจำเป็นจึงต้องตราพระราชกฤษฎีกาฉบับนี้” 

(สำนักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี, 2532)  

ทบวงมหาวิทยาลัยได้แบ่งส่วนราชการของ

วิทยาลัยอิสลามศึกษาเป็น 3 ส่วน คือ (1) สำนักงาน

เลขานุการ (2) สำนักงานวิชาการและบริการชุมชน 

(3) ภาควิชาอิสลามศึกษา (สำนักเลขาธิการคณะ

รัฐมนตรี, 2533) ซึ่งประกอบด้วยแผนกวิชาต่าง ๆ 

ดังนี้ 1) แผนกวิชาอิสลามศึกษา 2) แผนกวิชาอิสลาม

ศึกษา โปรแกรมภาษาอาหรับ 3) แผนกวิชาครุศาสตร์

อิสลาม 4) แผนกวิชากฎหมายอิสลาม 5) แผนกวิชา

เศรษฐศาสตร์และการจัดการในอิสลาม และ 6) แผนก

วิชาตะวันออกกลางศึกษา และเปิดสอนหลักสูตรศิลป-

ศาสตรมหาบณัฑติ สาขาวชิาอสิลามศกึษา มสีำนกังาน 

เลขานุการ เป็นหน่วยงานกลางที่ทำหน้าที่ส่งเสริม 

สนบัสนนุภารกจิของวทิยาลยัอสิลามศกึษา โดยไดแ้บง่ 

หน่วยงานออกเป็น 2 กลุ่มงาน คือ กลุ่มงานบริหาร

งานทั่วไป และกลุ่มงานบริการการศึกษา (วิทยาลัย

อิสลามศึกษา, 2546) 

อิสมาแอ ระนี (2547) ได้วิจัยเรื่องความ  

พงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารของสำนกังาน 

เลขานุการ วิทยาลัยอิสลามศึกษา พบว่า นักศึกษามี

ความพึงพอใจปานกลาง และมีข้อเสนอแนะสำหรับ

การทำวิจัยครั้งต่อไปว่า ควรศึกษาความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการที่มีต่อการบริการให้ครอบคลุมทุกงาน ใน

สำนักงานเลขานุการ ด้วยเหตุผลดังกล่าวผู้วิจัยจึง

สนใจศึกษาระดับความพึงพอใจในเชิงลึกเฉพาะงานที่

เกี่ยวข้องกับการให้บริการนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 

เพื่อจะได้ปรับปรุงคุณภาพการปฏิบัติงานต่อไป  

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่ อศึ กษาระดับความพึ งพอใจของ  

นักศึกษาบัณฑิตศึกษาที่มีต่อสิ่งอำนวยความสะดวก

พื้นฐานของวิทยาลัยอิสลามศึกษา 



Songklanakarin J. of Social Science & Humanities 

Vol. 13 No. 2  Apr. - Jun. 2007 

Satisfaction of Graduate Students...

Somchet  Naksewee 204

2. เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจของนกัศกึษา 

บัณฑิตศึกษาที่มีต่อการให้บริการด้านสิ่งอำนวยความ

สะดวก ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ป้ฏบิตังิานและดา้นคณุภาพของ 

การให้บริการของวิทยาลัยอิสลามศึกษา 

3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจใน

การใหบ้รกิารของนกัศกึษาบณัฑติศกึษาทีม่าใชบ้รกิารของ 

วิทยาลัยอิสลามศึกษา จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

 

ขอบเขตการวิจัย 

การศกึษาในครัง้นีมุ้ง่ศกึษาความพงึพอใจของ 

ผู้รับบริการที่เป็นนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา สาขา

วชิาอสิลามศกึษา ตอ่การใหบ้รกิารของวทิยาลยัอสิลาม 

ศึกษา จำแนกเป็น 3 ด้าน คือ ด้านสิ่งอำนวยความ

สะดวก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน และด้านคุณภาพ

ของการให้บริการ 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

ความพึงพอใจ หมายถึง พฤติกรรมหรือการ

แสดงออกความรู้สึกที่ดีหรือเจตคติที่ดีของนักศึกษาที่มี

ต่อการให้บริการของวิทยาลัยอิสลามศึกษา  

สิ่งอำนวยความสะดวกพื้นฐาน หมายถึง   

สิ่งอำนวยความสะดวกที่เกี่ยวกับสถานที่จอดรถบริเวณ

ภายนอกอาคาร บรเิวณภายในอาคาร บรเิวณสวนหยอ่ม 

บริเวณที่พักคอย ป้ายประชาสัมพันธ์ 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง การให้

บรกิารทีเ่กีย่วกบัการจดัสำนกังานและเครือ่งมอืเครือ่งใช ้

บอร์ดป้ายประชาสัมพันธ์ การจัดโต๊ะเก้าอี้และเอกสาร 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ หมายถึง 

การให้บริการที่เกี่ยวกับการต้อนรับและอัธยาศัยไมตรี  

การวางตัวและการเข้าถึงการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

ด้านคุณภาพของการให้บริการ หมายถึง การ

ให้บริการที่เกี่ยวกับความรวดเร็วและเพียงพอ ความ

ถกูตอ้ง และชดัเจน การพฒันาคณุภาพงานของการบรกิาร 

หน่วยงาน หมายถึง หน่วยงานที่นักศึกษา

ตอ้งใชบ้รกิารเปน็ประจำ 5 หนว่ยงานไดแ้ก ่สำนกังาน 

เลขานุการ ภาควิชาอิสลามศึกษา งานบัณฑิตศึกษา 

งานคอมพิวเตอร์ และห้องสมุด  

ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง เพศ อายุ อาชีพ 

แผนการศึกษา รหัสปีการศึกษา และความถี่ในการ

ติดต่อขอใช้บริการของนักศึกษา 

นักศึกษา หมายถึง นักศึกษาระดับบัณฑิต

ศึกษา สาขาวิชาอิสลามศึกษา  

 

การทบทวนวรรณกรรม  

 ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าเอกสาร ทฤษฎีและงาน

วิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็นแนวทางและพื้นฐานใน

การวิจัย ดังนี้ 

1.  นิยามความพึงพอใจ 

กิตติมา ปรีดีดิลก (2529) ได้ให้ความหมาย 

ความพึงพอใจในการทำงานไว้ว่า หมายถึง ความรู้สึก 

ชอบหรือพอใจที่มีต่อองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้าน

ต่าง ๆ และเขาได้รับการตอบสนองความต้องการของ

เขาได้ 

ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2535) ได้ให้ 

ความหมายของความพงึพอใจวา่ เปน็ความรูส้กึรวมของ 

บุคคลที่มีต่อการทำงานในทางบวกเป็นความสุขของ

บุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทน 

คือ ผลที่เป็นความพึงพอใจที่จะทำให้บุคคลเกิดความ

รู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะทำงาน มีขวัญ

และกำลังใจ สิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพ และ

ประสทิธผิลของการทำงาน รวมทัง้ การสง่ผลตอ่ความ 

สำเร็จ และเป็นไปตามเป้าหมายขององค์กร 

อมร รกัษาสตัย ์(อา้งถงึใน วชิาญ ศลิปว์ฒุยา, 

2544) มคีวามเหน็วา่ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเปน็ 

มาตรการอยา่งหนึง่ทีใ่ชว้ดัประสทิธภิาพของการบรหิาร 

งานได้ เพราะการจัดบริการของรัฐนั้น มิใช่สักแต่ว่า

ทำให้เสร็จ ๆ ไป แต่หมายถึงการให้บริการอย่างดีเป็น

ที่พอใจของประชาชน 

Kotler (อ้างถึงใน ปราการ กองแก้ว, 2546) 

กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกยินดีหรือผิดหวัง
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ของบุคคลจากการเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่าง

สิ่งที่เขาได้รับกับความคาดหวังของเขา ถ้าสิ่งที่ได้รับ

ไมเ่พยีงพอหรอืตำ่กวา่ความคาดหวงัลกูคา้กไ็มพ่งึพอใจ 

ถ้าสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังลูกค้าก็เกิด

ความพึงพอใจ 

ธงชัย สันติวงษ์ และชัยยศ สันติวงษ์ (2548) 

ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจ 

หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลภายในกลุ่ม และฐานะ

ความเปน็อยูข่องเขาเหลา่นัน้ เปน็เรือ่งของการพจิารณา 

ว่าเขาจะได้รับความพึงพอใจชนิดไหน อย่างไร เช่น 

ด้านความพึงพอใจในงานที่ทำ อัตราค่าจ้าง เงินเดือน 

สภาพแวดล้อมในการทำงาน เป็นต้น 

สรชัย พิศาลบุตร (2549) มีความเห็นว่า 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า หมายถึง การ

ทีผู่ใ้ชบ้รกิารหรอืลกูคา้ไดร้บัในสิง่ทีต่อ้งการ แตต่อ้งอยู ่

ในขอบเขตที่ผู้ให้บริการสามารถจัดหาหรือทำให้ได้ 

โดยไม่ขัดต่อวัตถุประสงค์หรือความถูกต้อง เหมาะสม 

ในการให้บริการ 

จากความหมายความพึงพอใจที่ได้ศึกษา 

สามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก

ของบุคคลในทางที่ดีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น บุคคล 

กลุ่มบุคคล หรือสถานการณ์ เมื่อสิ่งเหล่านี้ตอบสนอง 

ความตอ้งการพืน้ฐานทัง้รา่งกาย และจติใจของบคุคลนัน้ 

ความพงึพอใจเปน็เกณฑอ์ยา่งหนึง่ทีใ่ชส้ำหรบัวดัคณุภาพ 

ของการให้บริการของบุคคล หน่วยงาน หรือองค์กร

ต่าง ๆ   

2. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

ทฤษฎีลำดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ 

(Maslow’s hierarchy of needs theory) เป็นทฤษฎีที่

เกีย่วขอ้งกบัความตอ้งการขัน้พืน้ฐานของมนษุย ์ มาสโลว ์

มองว่าความต้องการของมนุษย์มีลักษณะเป็นลำดับขั้น

จากลำดับต่ำสุดไปยังลำดับสูงสุด เมื่อความต้องการใน

ระดับหนึ่งได้รับการตอบสนองแล้ว มนุษย์ก็จะมีความ

ต้องการอื่นในระดับที่สูงขึ้นต่อไป   

 1. ความต้องการทางร่างกาย (Physiolo-

gical needs) เป็นความต้องการขั้นพื้นฐานของมนุษย์

เพื่อความอยู่รอด  

 2. ความตอ้งการความปลอดภยัและความ 

มั่นคง (Security or safety need) เมื่อมนุษย์สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการทางรา่งกายไดแ้ลว้ มนษุยก์จ็ะ 

เพิ่มความต้องการในระดับที่สูงขึ้นต่อไป เช่น ความ

ตอ้งการความปลอดภยัในชวีติและทรพัยส์นิ ความมัน่คง 

ในหน้าที่การงาน  

 3. ความต้องการทางสังคม (Affiliation 

or acceptance needs) เป็นความต้องการเป็นส่วนหนึ่ง 

ของสังคม ซึ่งเป็นธรรมชาติอย่างหนึ่งของมนุษย์ เช่น 

ความต้องการให้และได้รับซึ่งความรัก  

 4. ความต้องการการยกย่อง (Esteem 

needs) (ความภาคภูมิใจในตนเอง) เป็นความต้องการ 

ที่จะได้รับการยกย่อง นับถือ และสถานะจากสังคม  

 5. ความต้องการความสำเร็จในชีวิต 

(Self-actualization) เป็นความต้องการสูงสุดของแต่ละ 

บุคคล เช่น ความต้องการที่จะทำทุกสิ่งทุกอย่างได้

สำเร็จ ความต้องการทำทุกอย่างเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของตน (รังสรรค์  ประเสริฐศรี, 2548) 

3. ความหมายและความสำคัญของการให้

บริการ 

การบริการ มีความหมายตามพจนานุกรม 

ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 หมายถึง การ

ปฏิบัติรับใช้ให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น การให้บริการ 

ใช้บริการ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2538) 

สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา (The 

American Marketing Association, AMA) ให้  

ความหมายของการบริการว่า หมายถึง กิจกรรม   

ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจซึ่งนำเสนอเพื่อขาย

โดยตรงหรอืจดัขึน้รวมกบัการขายสนิคา้ (สถาบนัพฒันา 

ข้าราชการพลเรือน, 2547) 

กุลธน ธนาพงศธร (2530) กล่าวว่า หลักการ

ให้บริการได้แก่ 
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 1. หลักความสอดคล้องต่อความต้องการ 

ของบคุคลเปน็สว่นใหญ ่ กลา่วคอื ประโยชนแ์ละบรกิาร 

ที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการ

ของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด ไม่ได้เป็นการจัด

ให้บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ  

 2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้

บรกิารนัน้ ๆ ตอ้งดำเนนิการอยา่งตอ่เนือ่งและสมำ่เสมอ 

ไม่ทำตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน  

 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้น 

ต้องจัดให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและ

เท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่ม

บุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่น

อย่างเห็นได้ชัด  

 4. หลกัความประหยดั คา่ใชจ้า่ยทีต่อ้งการ 

ใช้บริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 

 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่

ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะเป็นไปได้ง่าย 

สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่

เป็นการสร้างภาระยุ่งยากให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้

บริการมากจนเกินไป  

4. แนวคิดเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจใน

การให้บริการ 

Aday and Andersen (1978 อ้างในวาสนา 

แพทยานนท์, 2548) กล่าวถึงทฤษฎีที่ชี้พื้นฐาน 6 

ประเภทที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ 

และความรูส้กึทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดร้บัจากบรกิารเปน็สิง่สำคญั 

ทีจ่ะชว่ยประเมนิระบบบรกิารวา่ไดม้กีารเขา้ถงึผูใ้ชบ้รกิาร 

ความพึงพอใจ 6 ประเภท นั้น คือ 

 1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับ 

จากบริการ (convenience) ซึ่งแยกออกเป็น 

  1) การใชเ้วลารอคอยในสถานทีบ่รกิาร 

(office waiting time) 

  2) การไดร้บัการดแูลเมือ่มคีวามตอ้งการ 

(availability of care when needs) 

  3) ความสะดวกสบายที่ ได้รับใน

สถานบริการ (base of getting to care) 

 2. ความพงึพอใจตอ่การประสานงานของ 

การบริการ (co-ordination) ซึ่งแยกออกเป็น 

  1) การได้รับบริการทุกประเภทใน

สถานที่หนึ่ง คือ ผู้ใช้บริการสามารถขอรับบริการตาม

ความต้องการของผู้ใช้บริการ (getting all needs met 

at one place) 

  2) ผูใ้หบ้รกิารใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้รกิาร 

  3) ไดม้กีารตดิตามผลงาน (follow-up) 

 3. ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจาก

บริการ (information) 

 4. ความพงึพอใจตอ่อธัยาศยั ความสนใจ 

ของผู้ให้บริการ (courtesy) ได้แก่ การแสดงอัธยาศัย

ท่าทางที่ดีเป็นกันเองของผู้ให้บริการ และความสนใจ 

ห่วงใยต่อผู้ใช้บริการ 

 5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ 

(quality of care) ได้แก่ คุณภาพของการบริการต่อ  

ผู้ใช้บริการ 

 6. ความพงึพอใจตอ่คา่ใชจ้า่ยเมือ่ใชบ้รกิาร 

(output-off-pocket cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่เกิด

ขึ้นของผู้ใช้บริการ 

 John D.Millet (1954) ชี้ให้เห็นว่า ความ

พึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service) หรือ

ความสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจ

หรือไม่ มีลักษณะที่สำคัญ 5 ประการ ดังนี้  

 1. การใหบ้รกิารอยา่งเทา่เทยีม (Equitable 

Service) โดยยดึหลกัวา่คนเราทกุคนเกดิมาทกุคนเทา่เทยีม 

กัน ความเท่าเทียมกันนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคน

ควรมีสิทธิเท่าเทียมกันทั้งกฎหมายและทางการเมือง 

การใหบ้รกิารของรฐัจะตอ้งไมแ่บง่แยกเชือ้ชาต ิ ผวิหรอื 

ความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 

 2. การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา 

(Timely Service) จะไม่มีผลงานสาธารณะใด ๆ ที่มี

ประสิทธิภาพ หากไม่ตรงต่อเวลาหรือทันต่อเหตุการณ์ 
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เช่น รถดับเพลิงมาถึงหลังจากไฟไหม้หมดแล้ว การ

บริการนั้น ก็ถือว่าไม่เป็นสิ่งที่ถูกต้องและน่าพอใจ  

 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample   

Service) นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียมกันและให้

อย่างรวดเร็วแล้ว ต้องคำนึงถึงจำนวนคนที่เหมาะสม 

จำนวนความต้องการในสถานที่ที่เพียงพอในเวลาที่

เหมาะสมอีกด้วย 

 4. การใหบ้รกิารอยา่งตอ่เนือ่ง (Continuous 

service) คือ การให้บริการตลอดเวลาต้องพร้อมและ

เตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ 

มกีารฝกึอบรมอยูเ่ปน็ประจำ เชน่ การทำงานของตำรวจ 

จะต้องบริการตลอด 24 ชั่วโมง 

 5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Pro-

gressive service) เปน็การบรกิารทีม่คีวามเจรญิคบืหนา้ 

ไปทัง้ทางดา้นผลงานและคณุภาพ เทคโนโลยทีีท่นัสมยั 

 คณะกรรมการพัฒนาระบบข้าราชการ 

(2548) กลา่วไวใ้นการบรหิารราชการโดยยดึประชาชน 

เปน็ศนูยก์ลาง (Citizen centered approach) กรณศีกึษา 

ของกรมที่ดินว่า การใช้แบบสอบถามเพื่อวัดความ  

พึงพอใจและทัศนคติของผู้รับบริการ เพื่อประเมินงาน

บรกิารเปน็วธิทีีส่ะดวกทีส่ดุ โดยประเมนิความพงึพอใจ 

ของผู้รับบริการใน 3 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ 

ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

3)  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

จากการทบทวนทฤษฎี และวรรณกรรมที่

เกีย่วขอ้ง ผูว้จิยัจงึกำหนดกรอบในการวดัความพงึพอใจ 

ในการให้บริการของวิทยาลัยอิสลามศึกษา 3 ด้าน คือ 

1) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการ 3) ด้านคุณภาพการบริการ 

 

วิธีการวิจัย 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็น  

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาอิสลามศึกษา ที่

มีสถานภาพเป็นนักศึกษาในปีการศึกษา 2548 จำนวน 

64 คน กลุ่มตัวอย่างสุ่มจากนักศึกษาที่ให้ความร่วมมือ 

ในการตอบแบบสอบถามครบถ้วน จำนวน 61 คน 

2.  เครื่องมือในการวิจัย 

 2.1  การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นโดยศึกษาค้นคว้า

จากเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมีลักษณะเป็นแบบวัด

มาตราส่วนประมาณค่า 9 ระดับ ได้นำแบบสอบถาม

ให้ที่ปรึกษาโครงการ 3 คน พิจารณาความตรงเชิง

โครงสร้าง แล้วนำไปทดลองใช้กับประชากรที่ศึกษา 

จำนวน 15 คน จากนัน้นำมาวเิคราะหห์าคา่ความเชือ่มัน่ 

ของแบบสอบถามตามวธิกีารของครอนบาค (Cronbach) 

ได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ดังนี้  

  1) แบบสอบถามด้านสิ่งอำนวยความ 

สะดวกพื้นฐาน α = 0.9342 

  2) แบบสอบถามสิง่อำนวยความสะดวก 

α = 0.9596 

  3) แบบสอบถามด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการ α =  0.8878 

  4) แบบสอบถามด้านคุณภาพบริการ 

α =  0.9820 

  5) แบบสอบถามผู้ ให้บริการห้อง

คอมพิวเตอร์ และห้องสมุด α = 0.9356 

 2.2  ลักษณะของเครื่องมือ 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบ 

สอบถามทีส่รา้งขึน้เพือ่วดัระดบัความพงึพอใจ แบง่ออก 

เป็น 2 ตอน ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล มีลักษณะ

เป็นแบบตรวจสอบรายการ จำนวน 10 ข้อ 

 ตอนที่ 2 คำถามวัดระดับความพึงพอใจ 

ของนักศึกษาเป็นการให้คะแนนแบบมาตราส่วน

ประมาณค่าจากน้อยไปหามาก ระดับคะแนนจาก 1 

ถึง 9 โดยที่ 1 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

และ 9 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด แบ่งออก

เป็น 3 ส่วน ดังนี้  
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  ส่วนที่ 1 ความพงึพอใจของนกัศกึษา 

ที่มีต่อสิ่งอำนวยความสะดวกพื้นฐานของวิทยาลัย

อิสลามศึกษา 30 ข้อ  

  ส่วนที่ 2 ความพงึพอใจของนกัศกึษา 

ทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารของหนว่ยงานตา่ง ๆ แบง่ออกเปน็ 

3 ด้าน จำแนกได้ ดังนี้ 

   1. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มี 

16 ข้อ  

   2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน มี 

27 ข้อ  

   3. ด้านคุณภาพบริการ มี 17 ข้อ  

  ส่วนที่ 3 ความพงึพอใจของนกัศกึษา 

ทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารของหอ้งสมดุ และหอ้งคอมพวิเตอร ์

มี 17 ข้อ  

  ในทา้ยคำถามเพือ่วดัความพงึพอใจแตล่ะ 

ดา้น จะเปน็คำถามแบบปลายเปดิเกีย่วกบัขอ้เสนอแนะ 

ตอ่การใหบ้รกิารของวทิยาลยัอสิลามศกึษา ในดา้นนัน้ ๆ 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ผูว้จิยัไดด้ำเนนิการ 

เก็บข้อมูลระหว่างวันที่ 1 - 30 มีนาคม 2549 ได้รับ

แบบสอบถามคืนมา จำนวน 61 ชุด คิดเป็นร้อยละ 

95.3 

4. เกณฑ์การแปลผล 

การแปลผลคา่เฉลีย่เลขคณติของความพงึพอใจ 

ของนกัศกึษาทีม่ตีอ่การใชบ้รกิารของวทิยาลยัอสิลามศกึษา 

มหาวทิยาลยัสงขลานครนิทร ์ ผูว้จิยัไดส้รา้งเกณฑใ์นการ 

แปลผลค่าเฉลี่ยเลขคณิต โดยประยุกต์จากเกณฑ์ใน

การแปลผลเลขคณิตของครอนบาค (Cronbach อ้างใน

ดลมนรรจน์ บากา และเกษตรชัย  และหีม, 2548) 

5.  การวิเคราะห์ข้อมูล 

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป 

ตามขั้นตอนต่อไปนี้ 

 1. การวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพทั่วไป

ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้การแจกแจงความถี่

และร้อยละ  

 2. การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของ 

นักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของวิทยาลัยอิสลามศึกษา 

โดยใช้ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และกำหนด

เกณฑ์ในการแปลความหมายดังนี้  

ค่าเฉลี่ย           หมายถึง  

1.00 – 2.60 มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

2.61 – 4.20 มีความพึงพอใจน้อย 

4.21 – 5.80 มีความพึงพอใจปานกลาง 

5.81 – 7.40 มีความพึงพอใจมาก 

7.41 – 9.00 มีความพึงพอใจมากที่สุด 

 3. เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของนกัศกึษา 

ที่มีต่อการให้บริการของวิทยาลัยอิสลามศึกษา กรณี 2 

กลุ่ม ใช้สถิติ  t-test 

 4. เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของนกัศกึษา 

ที่มีต่อการให้บริการของวิทยาลัยอิสลามศึกษา กรณี

มากกว่า 2 กลุ่ม ใช้ สถิติ One-way ANOVA และ

เปรียบเทียบรายคู่ใช้ LSD (Least significant of 

different) 

 

ผลการวิจัย 

1. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของประชากร 

ที่ศึกษา พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่ ร้อยละ 82.0 เป็น

เพศชาย มอีายอุยูใ่นชว่ง 21-25 ป ีรอ้ยละ 29.5 สมรส 

แล้ว ร้อยละ 55.7 สำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี 

จากสถาบันอุดมศึกษาต่างประเทศ ร้อยละ 54.1 

ประกอบอาชีพเป็นครูสอนศาสนา ร้อยละ 44.3 เข้า

ศึกษาระดับปริญญาโทในปีการศึกษา 2548 ร้อยละ 

52.5 ในแผน ก แบบ ก (1) ร้อยละ 72.1 และมา

ติดต่อขอใช้บริการของวิทยาลัยอิสลามศึกษา 1-3 

สัปดาห์ต่อครั้ง ร้อยละ 62.2 

2. ระดบัความพงึพอใจของนกัศกึษาทีม่ตีอ่การ 

ใหบ้รกิารสิง่อำนวยความสะดวกพืน้ฐานพบวา่ นกัศกึษา 

มคีวามพงึพอใจตอ่สิง่อำนวยความสะดวกพืน้ฐานอยูใ่น 

ระดบัมากทกุรายการ โดยความพงึพอใจตอ่บรเิวณภายใน 

ตัวอาคาร มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (X = 7.33) รองลงมาได้แก่   
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บรเิวณภายนอกอาคาร (X = 6.73) และมคีา่เฉลีย่ความ   

พงึพอใจตอ่สถานทีจ่อดรถอยูใ่นลำดบัที ่ 3 (X = 6.72)   

สิง่อำนวยความสะดวกพืน้ฐานทีน่กัศกึษามคีา่เฉลีย่ความ 

พึงพอใจต่ำที่สุด คือ บริเวณสวนหย่อม รอบอาคาร

วทิยาลยั (X = 5.85) ถดัมา คอื ปา้ยประชาสมัพนัธต์า่ง ๆ   

(X = 5.95) ส่วนภาพรวมของสิ่งอำนวยความสะดวก  

พื้นฐานนั้นนักศึกษามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก   

(X = 6.49)  

3. ระดับความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อ

การให้บริการของวิทยาลัยอิสลามศึกษา จำแนกตาม

หน่วยงานและรายด้าน พบว่า 

 3.1  นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้ 

บรกิารของงานบณัฑติศกึษาอยูใ่นระดบัมาก (X = 7.22)   

โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน

สูงที่สุด (X = 7.58) รองลงมา คือ ด้านคุณภาพของ  

การบรกิาร (X = 7.18) และดา้นสิง่อำนวยความสะดวก   

(X = 6.69) ตามลำดับ 

 นกัศกึษามคีวามพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิาร 

ของสำนักงานเลขานุการอยู่ในระดับมาก (X = 7.07)   

โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน

สงูสดุ (X = 7.40) ดา้นคณุภาพการบรกิาร (X = 6.99)   

และดา้นสิง่อำนวยความสะดวก (X = 6.68) ตามลำดบั 

 นกัศกึษามคีวามพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิาร 

ของภาควิชาอิสลามศึกษาอยู่ในระดับมาก (X = 6.99)   

โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน

สูงสุด (X = 7.40) รองลงมา คือ ด้านคุณภาพของการ  

บริการ (X = 6.96) และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก   

(X = 6.41) ตามลำดับ 

 นกัศกึษามคีวามพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิาร 

ของห้องคอมพิวเตอร์อยู่ในระดับมาก (X = 6.74) โดย  

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านคุณภาพของการบริการสูง

ทีส่ดุ (X = 7.29) รองลงมาคอื ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ป้ฏบิตังิาน   

(X = 6.88) และด้านสิ่งอำนวยความสะดวกพื้นฐาน   

(X = 6.30) ตามลำดับ 

 นกัศกึษามคีวามพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิาร 

ของงานห้องสมุดอยู่ในระดับมาก (X = 6.43) โดยมี  

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานสูง

ที่สุด (X = 6.96) รองลงมาคือ ด้านคุณภาพของการ  

บริการ (X = 6.42) และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก   

(X = 5.69) ตามลำดับ 

 3.2  ผลการวิเคราะห์เป็นรายด้าน จะเห็น

ว่า นักศึกษามีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน

สูงที่สุด (X = 7.28) โดยมีความพึงพอใจต่อการวางตัว  

และการเข้าถึงเป็นลำดับแรก (X = 7.49) รองลงมา   

คือ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ (X = 7.26) และการ  

ต้อนรับและอัธยาศัยไมตรี (X = 7.11) ตามลำดับ  

 ด้านคุณภาพของการบริการ จะเห็นได้ว่า 

นักศึกษามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (X = 6.91)   

ตาราง 1  ค่าเฉลี่ยเลขคณิตและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่

มีต่อสิ่งอำนวยความสะดวกพื้นฐานของวิทยาลัยอิสลามศึกษา 
 

สิ่งอำนวยความสะดวกพื้นฐาน X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

สถานที่จอดรถ  
บริเวณภายนอกอาคาร 
บริเวณภายในอาคาร   
บริเวณสวนหย่อม 
บริเวณที่พักคอย  
ป้ายประชาสัมพันธ์   

6.72 
6.73 
7.33 
5.85 
6.37 
5.95 

1.56 
1.49 
1.10 
1.64 
1.61 
1.74 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 6.49 1.23 มาก 
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สูงที่สุด (X = 7.51) และมีความพึงพอใจต่อจำนวน  

คอมพิวเตอร์ใช้งานเพียงพอต่ำที่สุด (X = 4.75) 

 5.2  นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการ  

ใช้บริการห้องสมุดโดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง   

(X = 5.18) โดยมีความพึงพอใจต่อเวลาเปิดปิดห้อง   

สูงที่สุด (X = 7.03) และมีความพึงพอใจต่อจำนวน  

วารสารในแต่ละวิชาต่ำที่สุด  (X = 4.17) 

 

อภิปรายผล                                               

1. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

วิทยาลัยอิสลามศึกษาโดยภาพรวม 

ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า นักศึกษามี

ความพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารของวทิยาลยัอสิลามศกึษา 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อทำการศึกษาเป็นราย

หนว่ยงานทัง้ 5 หนว่ยงาน พบวา่ มคีวามพงึพอใจอยูใ่น 

ระดบัมากเชน่กนั สอดคลอ้งกบัการสำรวจความพงึพอใจ 

ในการรับบริการจากบัณฑิตวิทยาลัย วิทยาเขตปัตตานี 

ของนกัศกึษาอยูใ่นระดบัมาก (บณัฑติวทิยาลยั วทิยาเขต 

ปัตตานี, 2548) สามารถอธิบายได้ว่า นักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษามีความเป็นผู้ใหญ่มีวุฒิภาวะ จึงมีทัศนคติ

ต่อการให้บริการของวิทยาลัยอิสลามศึกษาในเชิงบวก 

ประกอบกับแนวปฏิบัติของวิทยาลัยอิสลามศึกษา ใน

การใหบ้รกิารตอ่นกัศกึษาใหถ้อืเสมอืนหนึง่วา่นกัศกึษา 

ระดับบัณฑิตศึกษามีฐานะเป็นบุคลากรของวิทยาลัย

อิสลามศึกษาที่จะได้รับบริการด้านต่าง ๆ จากทุก

หน่วยงาน เสมือนเป็นอาจารย์ ข้าราชการของวิทยาลัย

อสิลามศกึษา และชว่งเวลาทีผ่า่นมานโยบายของรฐับาล 

ได้มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบของราชการจากการ

อำนวยการมาเป็นการให้บริการและให้ถือว่าประชาชน

คอืลกูคา้ทีข่า้ราชการจะตอ้งบรกิารใหเ้กดิความพงึพอใจ 

สูงสุด มีการอบรมให้ความรู้ ปรับเปลี่ยนทัศนคติของ

ข้าราชการให้เป็นผู้ที่มีจิตบริการ ในส่วนของวิทยาลัย

อสิลามศกึษากม็กีารอบรม พฒันาบคุลากร การเขา้อบรม 

ทางไกลของสำนักงาน ก.พ. เรื่องการให้บริการที่เป็น

เลิศ และหลักสูตรอื่น ๆ ที่เกี่ยวกับการบริการจึงส่งผล

โดยมีความพึงพอใจต่อความถูกต้องและชัดเจนของ

การบรกิารเปน็ลำดบัแรก (X = 7.40) รองลงมา คือ   

ความรวดเร็วและความเพียงพอ (X = 6.71) และการ  

พัฒนาคุณภาพงาน (X = 6.62) ตามลำดับ  

 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก นักศึกษามี

ความพึงพอใจอยู่ในลำดับต่ำที่สุด (X =6.32) เมื่อ  

เปรยีบเทยีบกบัดา้นอืน่ ๆ โดยมคีวามพงึพอใจตอ่การจดั 

สำนักงานเป็นลำดับแรก (X = 6.53) รองลงมา คือ   

ป้ายประชาสัมพันธ์ (X = 6.25) และการจัดโต๊ะเก้าอี้  

สำนักงาน (X = 6.25) เป็นลำดับสุดท้าย  

 ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้

บริการของวิทยาลัยอิสลามศึกษารายหน่วยงานและราย

ด้าน พบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีวามพงึพอใจตอ่การให ้

บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติของสำนักงานเลขานุการ

และงานบัณฑิตศึกษาอยู่ในระดับมากที่สุดและมีความ

พงึพอใจดา้นสิง่อำนวยความสะดวกของหอ้งสมดุอยูใ่น 

ระดับปานกลาง 

4. การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของนกัศกึษา 

ที่มีต่องานทั้ง 5 หน่วยงาน พบว่า 

 4.1  นักศึกษาที่มาขอรับบริการที่มีเพศ 

แผนการศึกษา รหัส อาชีพ แตกต่างกัน มีระดับความ

พึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 5 หน่วยงานโดยรวม

และรายด้านไม่แตกต่างกัน  

 4.2  นักศึกษาที่มีกลุ่มอายุ ความถี่ในการ

ติดต่อขอรับบริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการโดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ยกเว้น

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติของงานบัณฑิตศึกษาและงาน

คอมพิวเตอร์ มีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างมี  

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

5. ความพึงพอใจในการใช้บริการห้อง

คอมพิวเตอร์และห้องสมุด พบว่า 

 5.1  นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการใช้

บริการห้องคอมพิวเตอร์โดยรวมอยู่ในระดับมาก   

(X = 6.20) โดยมีความพึงพอใจต่อเวลาเปิดปิดห้อง  
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จะทำให้เสียภาพพจน์ขององค์กรบริการ  

ความพึงพอใจต่อบริเวณภายในและภายนอก 

อาคารพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

โดยนักศึกษามีความพึงพอใจต่อความโอ่อ่าสวยงาม 

ของตัวอาคารสูงที่สุด และมีความพึงพอใจต่อการทาสี

อาคารงามตาต่ำที่สุด อธิบายได้ว่า อาคารของวิทยาลัย

อสิลามศกึษาออกแบบโดยสถาปนกิของกรมโยธาธกิาร 

เป็นศิลปกรรมแบบอิสลาม ก่อสร้างเสร็จเมื่อปี พ.ศ. 

2539 จวบจนปจัจบุนั มรีะยะเวลาการใชง้านรว่ม 10 ป ี

ยงัไมเ่คยทาสอีาคารใหมเ่ลย นกัศกึษาจงึมขีอ้เสนอแนะ 

ให้ทาสีอาคารอย่างน้อยปีละ 1 ครั้ง และแนะนำให้ติด

ขอ้ความอายะฮอฺลักรุอานในการสง่เสรมิใหก้ระทำความด ี

สว่นภายในอาคารนกัศกึษามคีวามพงึพอใจตอ่ความสะอาด 

มากทีส่ดุ ทัง้นีเ้พราะวทิยาลยัอสิลามศกึษาใชร้ะบบการ 

ว่าจ้างบริษัทเอกชนมาดูแล และจะมีการประเมินผล

การปฏบิตังิานของบรษิทัเปน็ประจำทกุป ี ทำใหภ้ายใน 

อาคารมคีวามสะอาด สรา้งความพงึพอใจแกผู่ม้ารบับรกิาร 

อยา่งไรกต็าม แมว้า่นกัศกึษาจะมคีวามพงึพอใจตอ่ความ 

สะอาด และจำนวนหอ้งนำ้ แตม่ขีอ้เสนอแนะใหป้รบัปรงุ 

ห้องน้ำ อันเนื่องมาจากการรั่วซึม ทำให้ฝ้าเพดาน

ห้องน้ำเสียหาย  

ในดา้นความอบอุน่และปลอดภยัเมือ่เขา้มาใน 

ตัวอาคารวิทยาลัยอิสลามศึกษาพบว่า นักศึกษามีความ

พงึพอใจมาก ทัง้นี ้จากสถานการณค์วามไมส่งบทีเ่กดิขึน้ 

ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้ ตั้งแต่เดือนมกราคม 

2547 เป็นต้นมา หน่วยราชการต่าง ๆ รวมทั้งวิทยาลัย

อิสลามศึกษาจะมีการเฝ้าระวัง และเข้มงวดกวดขันต่อ

ความปลอดภยัของนกัศกึษาและบคุลากร โดยมกีารกำหนด 

ให้มีทางเข้าออกวิทยาลัยอิสลามศึกษาเพียงทางเดียว 

และเจา้หนา้ทีท่กุคนจะชว่ยกนัสอดสอ่งดแูลความปลอดภยั 

จึงมีผลให้ผู้มาติดต่อขอรับบริการมีความอบอุ่น และ

ปลอดภัย เมื่อเข้ามาติดต่อราชการ อย่างไรก็ตาม เมื่อ

พิจารณาการจัดสถานที่ภายในอาคาร พบว่า ค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจของนักศึกษาต่ำที่สุด เนื่องจากวิทยาลัย

อิสลามศึกษามีการจัดสำนักงาน เป็นสัดส่วนชัดเจน 

ให้ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน และความพึงพอใจต่อ

การให้บริการอยู่ในระดับมาก  

2. ความพึงพอใจในสิ่งอำนวยความสะดวก 

พื้นฐานของวิทยาลัยอิสลามศึกษา 

สิ่งอำนวยความสะดวกพื้นฐานของวิทยาลัย

อิสลามศึกษาประกอบด้วย สถานที่จอดรถ บริเวณ

ภายนอกและภายในตวัอาคาร บรเิวณสวนหยอ่ม บรเิวณ 

ที่พักคอย และป้ายประชาสัมพันธ์ จากการวิเคราะห์

ข้อมูลพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวย

ความสะดวกพื้นฐานอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาใน

รายละเอียดพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจต่อสถานที่

จอดรถในระดับมาก แต่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อ

ความเพยีงพอของสถานทีจ่อดรถตำ่ทีส่ดุ ทัง้นี ้สามารถ 

อธบิายไดว้า่ ผลจากนโยบายการเพิม่จำนวนรบันกัศกึษา 

ทั้งระดับปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษา รวมทั้ง

การขยายอาคารทีท่ำการ มผีลทำใหม้ผีูม้าตดิตอ่ใชบ้รกิาร 

ของวิทยาลัยอิสลามศึกษามากขึ้นเป็นลำดับ รวมทั้ง

หนว่ยงานภายในและภายนอกมหาวทิยาลยัทีม่าใชบ้รกิาร 

อาคารหอประชุม สำหรับการประชุมสัมมนา ของ

อาคารหลังใหม่ ประกอบกับจากการสังเกตของผู้วิจัย

พบว่า นักศึกษาจะมาติดต่อราชการกับวิทยาลัยอิสลาม

ศกึษาในวนัศกุร ์ซึง่วทิยาลยัอสิลามศกึษาจดัใหม้ลีะหมาด 

วนัศกุรเ์ปน็ประจำ มปีระชาชนและขา้ราชการมสุลมิมา 

ร่วมละหมาดเป็นจำนวนมาก จึงทำให้สถานที่จอดรถ 

ไมเ่พยีงพอ นกัศกึษาไดเ้สนอแนะวา่ ควรจดัทำสถานที ่

จอดรถให้มีที่กันแดด สำหรับจักรยานยนต์ เพราะ  

นักศึกษาส่วนใหญ่จะใช้จักรยานยนต์ในชีวิตประจำวัน 

สอดคล้องกับการสร้างและพัฒนาสิ่งแวดล้อมทาง

กายภาพในการให้บริการของสถาบันพัฒนาข้าราชการ 

พลเรือน (2547) เกี่ยวกับสถานที่จอดรถว่า ต้องมีที่

จอดรถกว้างขวางเข้าจอดได้ง่าย ไม่อันตราย ที่จอดรถ

ลกูคา้ควรมสีภาพทีด่กีวา่ของเจา้หนา้ที ่ หนว่ยงานหลาย 

แห่งมักจะจัดที่จอดรถของผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ดีกว่า

ลูกค้า เช่น มีหลังคา มีที่บังแดด ในขณะที่สถานที่

จอดรถของลูกค้าอยู่ไกล ไม่มีหลังคา การกระทำเช่นนี้
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สมเจตน์  นาคเสวี 

และผูป้ฏบิตังิาน จะอยูภ่ายในหอ้งทำงานทำใหผู้ม้าตดิตอ่ 

เกดิความไมส่ะดวกในการตดิตอ่ จงึมขีอ้เสนอวา่ควรจดั 

ให้มีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์คอย บริการตอบคำถาม 

และควรทำป้ายแสดงแผนผังที่ตั้ง และทิศทาง รวมทั้ง

จัดทำป้ายแสดงขั้นตอนในการติดต่อราชการ โดยป้าย

ต่าง ๆ ควรจัดทำเป็นรูปแบบเดียวกัน สำหรับบริเวณ

ที่พักคอย บริเวณห้องโถงของวิทยาลัยอิสลามศึกษา 

นกัศกึษามคีวามพงึพอใจตอ่การมโีทรทศันไ์วช้มตำ่ทีส่ดุ 

ทัง้นี ้ เพราะไมม่กีารเปดิรายการโทรทศันใ์หแ้กผู่ม้าตดิตอ่ 

ได้ชมในระหว่างพักคอยแต่อย่างใด 

บรเิวณสวนหยอ่ม ผลการวจิยัพบวา่ นกัศกึษา 

มีความพึงพอใจต่ำที่สุด เมื่อเปรียบเทียบกับด้านอื่น 

ทั้งนี้สามารถอธิบายได้ว่า เมื่อวิทยาลัยอิสลามศึกษามี

การเพิ่มจำนวนนักศึกษา ทั้งระดับปริญญาตรีและ

ปรญิญาโท ทำใหผู้ม้าตดิตอ่ขอบรกิารเพิม่จำนวนมากขึน้ 

ความหนาแน่นของผู้ใช้บริการสถานที่มากขึ้น ในขณะ

เดียวกันนักศึกษา ซึ่งมีความเครียดจากการศึกษา มี

ความตอ้งการพืน้ทีส่ำหรบัผอ่นคลาย จงึมขีอ้เสนอแนะ 

ให้ปลูกต้นไม้เพิ่มมากขึ้น จัดสวนหย่อมให้สวยงาม 

สรา้งบรรยากาศทีร่ม่รืน่ เพือ่เปน็ทีพ่กัผอ่น และสำหรบั 

นั่งอ่านหนังสือ สอดคล้องกับการสร้างและพัฒนา  

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพในการให้บริการของสถาบัน

พัฒนาข้าราชการพลเรือน (2547) ที่กำหนดให้จัด  

ภูมิทัศน์ให้สวยงามด้วยการปลูกต้นไม้เพิ่มเติม และ  

จัดแต่งสวนให้สวยงาม และจัดภูมิทัศน์เน้นความ  

โปร่งโล่งดูสบายตา  

3. ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้

บรกิารของวทิยาลยัอสิลามศกึษา จำแนกตามหนว่ยงาน 

ในดา้นสิง่อำนวยความสะดวก ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร 

และด้านคุณภาพการให้บริการ  

เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจทั้ง 3 ด้าน 

ปรากฏว่า นักศึกษา มีความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าที่  

ผูใ้หบ้รกิาร เปน็ลำดบัแรก รองลงมาคอื ดา้นคณุภาพของ 

การให้บริการ และลำดับสุดท้ายคือ ด้านสิ่งอำนวย

ความสะดวก ขออภิปรายเป็นรายด้าน ดังนี้  

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัตงิาน ตามที่อภิปรายมา

แล้วข้างต้นว่า นักศึกษามีความเป็นผู้ใหญ่ มีวุฒิภาวะ 

และแนวปฏิบัติของวิทยาลัยอิสลามศึกษาต่อนักศึกษา 

ให้ถือเสมือนเป็นบุคลากรของวิทยาลัยอิสลามศึกษา 

จึงทำให้มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานอยู่ใน

ระดบัมาก และบางหนว่ยงาน นกัศกึษาจะมคีวามพงึพอใจ 

ระดับมากที่สุด อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณารายละเอียด

รายขอ้พบวา่ นกัศกึษามคีวามพงึพอใจการมมีนษุยสมัพนัธ ์

ที่ดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด แต่กลับมีความ

พงึพอใจตอ่การทกัทาย และความประทบัใจในการตดิตอ่ 

ครัง้แรก คา่เฉลีย่ตำ่ทีส่ดุ สามารถอธบิายไดว้า่บคุลากร 

มีภารกิจการงานที่จะต้องปฏิบัติหลายด้าน มิใช่เฉพาะ

การบริการนักศึกษาเพียงอย่างเดียว เมื่อนักศึกษาเข้ามา

ติดต่อขอให้บริการ จึงละเลยต่อการทักทายส่งผลต่อ

ความประทบัใจในการตดิตอ่ สอดคลอ้งกบัสถาบนัพฒันา 

ข้าราชการพลเรือน (2547) ที่กล่าวว่า ลูกค้าจะรู้สึก

เมือ่แรกสมัผสักบัการบรกิารของหนว่ยงานนัน้ การตอ้นรบั 

ที่ดีย่อมสร้างความรู้สึกประทับใจที่ดี ลูกค้าคาดหวังว่า 

จะได้รับคำทักทายอย่างมีไมตรีจิต อย่างไรก็ตาม จาก

การสัมภาษณ์นักศึกษาเพิ่มเติม ได้รับคำอธิบายว่า ใน

การตดิตอ่เจา้หนา้ทีค่รัง้แรก นกัศกึษาระดบับณัฑติศกึษา 

จะมีความเกรงใจเนื่องจากไม่รู้จักมักคุ้น สาเหตุนี้จะ

เกิดขึ้นกับนักศึกษาใหม่ ที่ยังไม่คุ้นเคยกับวัฒนธรรม

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่วิทยาลัยอิสลามศึกษา 

ด้านคุณภาพของการให้บริการ ประกอบด้วย 

ความรวดเรว็และเพยีงพอ ความถกูตอ้งและชดัเจน การ 

พฒันางานบรกิาร นกัศกึษามคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบั 

มาก โดยมคีา่เฉลีย่สงูทีส่ดุตอ่การใหบ้รกิารทีไ่มม่ขีัน้ตอน 

ยุ่งยาก การรู้ระเบียบปฏิบัติของเจ้าหน้าที่สามารถให้

บรกิารไดถ้กูตอ้งตามความตอ้งการ และเปน็การบรกิาร 

โดยมุ่งสัมฤทธิ์ผลของงาน อย่างไรก็ตาม ผู้วิจัยเห็น

สมควรที่จะนำเสนอสิ่งซึ่งควรปรับปรุงอันเนื่องมาจาก

การมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ำที่สุด ได้แก่ การบริการ 

ณ จดุเดยีว ความสามารถวเิคราะหเ์ชือ่มโยงของเจา้หนา้ที ่

การจดัทำฐานขอ้มลู ความเพยีงพอของเครือ่งมอืเครือ่งใช ้
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และการนำเทคโนโลยสีารสนเทศ เขา้มาใชใ้นการบรกิาร 

สอดคล้องกับการพัฒนาข้าราชการพลเรือน (2547) ที่

กล่าวว่า องค์กรบริการในยุคปัจจุบันได้ใช้เทคโนโลยี 

การสื่อสารมาใช้ในธุรกิจการบริการ ทำให้ลูกค้าได้รับ 

ความสะดวกรวดเร็วมากขึ้น มีการจัดระบบฐานข้อมูล

ลกูคา้ อนัเปน็การสรา้งและพฒันาสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 

ในการให้บริการ 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก นับเป็นปัจจัย  

เกื้อหนุนต่อการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา พบว่า   

นกัศกึษา มคีา่เฉลีย่ความพงึพอใจสงูทีส่ดุตอ่ความสะอาด 

ของสำนักงาน ป้ายแสดงแผนกหน่วยงาน การจัดแฟ้ม

และเอกสาร แต่จะมีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุด ต่อความเพียงพอ

ของเครื่องมือเครื่องใช้ ป้ายแสดงขั้นตอนปฏิบัติงาน 

ซึ่งจะต้องมีการปรับปรุงแก้ไข 

4. ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้

บริการของห้องคอมพิวเตอร์และห้องสมุด 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของห้อง

คอมพิวเตอร์และห้องสมุด พบว่า นักศึกษามีความ  

พงึพอใจตอ่การบรกิารของหอ้งคอมพวิเตอร ์อยูใ่นระดบั 

มาก และมีความพึงพอใจต่อการบริการของห้องสมุด 

อยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งทั้งห้องคอมพิวเตอร์ และ

หอ้งสมดุ เปน็ปจัจยัเกือ้หนนุในการศกึษา และนกัศกึษา 

มีข้อเสนอแนะให้เพิ่มจำนวนคอมพิวเตอร์ และจำนวน

หนังสือ ตำรา รายงานวิจัย และวิทยานิพนธ์ที่เป็น

ภาษาตา่งประเทศเพิม่มากขึน้ สอดคลอ้งกบัรายงานของ 

คณะกรรมการประเมนิคณุภาพภายในทีส่รปุวา่ นกัศกึษา 

มีความคาดหวังให้วิทยาลัยมีเอกสารเพื่อการค้นคว้า

เพิ่มขึ้น ควรเพิ่มปริมาณหนังสือ และเอกสารวิจัยใน

หอ้งสมดุ และควรพฒันาระบบสนบัสนนุดา้นคอมพวิเตอร ์

และอนิเตอรเ์นต็ไรส้าย เพือ่ความสะดวกในการคน้ควา้ 

(คณะกรรมการประเมินคุณภาพภายใน, 2549) 

 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัยครั้งนี้ 

1. ควรจัดทำสถานที่จอดรถจักรยานยนต์ ที่

มีหลังคากันแดด ไม่เฉพาะแต่บริเวณลานจอดรถของ

วิทยาลัยอิสลามศึกษา แต่ควรจะทำให้ครอบคลุมทั้ง

วิทยาเขต เพราะนักศึกษาส่วนใหญ่ใช้รถจักรยานยนต์ 

2. ควรปรบัปรงุสวนหยอ่มดว้ยการปลกูตน้ไม ้

สร้างบรรยากาศที่ร่มรื่น เพื่อเป็นการผ่อนคลายแก่  

นักศึกษา ที่ต่างคร่ำเคร่งกับการเรียน 

3. ควรจดัทำปา้ยแสดงขัน้ตอนการปฏบิตังิาน 

ของหน่วยงาน และป้ายแสดงที่ตั้งของหน่วยงานเพื่อ

ความสะดวกในการตดิตอ่ และปา้ยประชาสมัพนัธค์วร 

มรีปูแบบตวัอกัษรสสีนั เปน็แบบเดยีวกนัใหเ้ปน็เอกลกัษณ ์

ของวิทยาลัยอิสลามศึกษา 

4. ควรทำความเข้าใจกับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติ

ให้เห็นความสำคัญของการทักทายต่อการมาติดต่อของ

ผู้ใช้บริการ เพื่อสร้างความประทับใจในการบริการ

มากยิ่งขึ้น 

5. ควรพัฒนาระบบสนับสนุน ด้านคอมพิว-

เตอร์ อินเทอร์เน็ตไร้สาย และนำระบบเทคโนโลยี 

สารสนเทศมาใช้ในการบริการ 

6. ควรเพิม่จำนวนหนงัสอื ตำรา รายงานวจิยั 

ทั้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ พร้อมทั้งปรับปรุง

ระบบห้องสมุด 

ข้อเสนอแนะสำหรับการทำวิจัยครั้งต่อไป 

1. ควรมกีารศกึษาเรือ่งเดยีวกนันีก้บันกัศกึษา 

ระดับปริญญาตรี และนำผลมาเปรียบเทียบกัน เพื่อใช้

เปน็แนวทางประกอบการพฒันาการใหบ้รกิารของวทิยาลยั 

อิสลามศึกษา 

2. ควรมีการศึกษาเรื่องเดียวกันนี้ของคณะ

ต่าง ๆ ในวิทยาเขตปัตตานี และนำผลมาเปรียบเทียบ 

เพื่อปรับปรุงระบบการให้บริการของวิทยาเขต ที่มีต่อ 

การให้บริการของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา อันจะ 

ส่งผลต่อการพัฒนางานให้บริการของบัณฑิตศึกษา 

โดยภาพรวม 
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3. ควรมีการศึกษาเรื่องลักษณะเดียวกันนี้ 

ให้เป็นการศึกษาเจาะจง ถึงความคาดหวังและการให้

บริการของห้องคอมพิวเตอร์ และห้องสมุด เพราะเป็น

ปัจจัยเกื้อหนุนต่อการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
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