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บทความ 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยั
รามค าแหง เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นระบบการให้บริการท่ีเป็นเลิศ  
และคุณภาพการให้บริการของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง รวมทั้ง
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านระบบการให้บริการท่ีเป็นเลิศ กบัคุณภาพการให้บริการของศูนย์
เอกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยรามค าแหง  โดยกลุ่มตัวอย่างทั้ งหมด 400 คน                                  
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ
น าเสนอค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ t-Test , ANOVA และใชส้ถิติ Correlation ในการ
ทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปร ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง มีอายุระหวา่ง 
21 – 30 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาต ่ากว่าระดบัปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา และมีรายได้ไม่เกิน 
10,000 บาท ขอ้มูลปัจจยัด้านระบบการบริการท่ีเป็นเลิศของศูนย์เอกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยรามค าแหงทั้ ง 4 ด้าน คือ 1. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ปฏิบัติงาน มีค่า  x  รวม = 4.4888 2. ด้าน
เทคโนโลย ีเคร่ืองมือ และซอฟตแ์วร์ท่ีใชใ้นการบริการ มีค่า  x  รวม = 4.2306  3. ดา้นมาตรฐานการท างาน 
มีค่า x  รวม = 4.4150  4. ดา้นวฒันธรรมการบริการ มีค่า x  รวม = 4.3225 โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยเ์อกสารทางวชิาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหงทั้ง 
5 ดา้น คือ 1. ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค มีค่า  x  รวม = 4.4550   2. ดา้นการให้บริการอยา่งรวดเร็ว มี
ค่า x  รวม = 4.4625 3. ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ  มีค่า  x  รวม = 4.2200  4. ดา้นการให้บริการอยา่ง
ต่อเน่ือง มีค่า  x  รวม = 4.2325 5. ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า มีค่า  x  รวม = 4.3583 โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด และสุดทา้ยผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นระบบการบริการท่ีเป็นเลิศ กบั
คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยเ์อกสารทางวชิาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง  พบวา่ปัจจยัดา้น
ระบบการบริการท่ีเป็นเลิศมีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการให้บริการของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะ
รัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง ในทุกๆ ดา้น 

ค าส าคัญ  คุณภาพการใหบ้ริการ 
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Abstract 

 This research study on “Service Quality of Academic Document Center, Faculty of Political 

Science, Ramkhamhaeng University” was conducted in terms of quantitative research. The purposes of 

the research were to study the factors of the excellent service system and the service quality of the 

Academic Document Center, Faculty of Political Science, Ramkhamhaeng University, including the 

relationship between the excellent service system and the service quality of the Academic Document 

Center. The samples comprising 400 people were randomizes through Taro Yamane technique. The 

instrument used for collecting data was a questionnaire. The statistics used for analyzing data were 

percentage, standard deviation, t-Test, ANOVA and correlation analysis for a linear relationship of the 

variables.  

 The fact findings revealed that most of the samples who answered the questionnaire aged between       

21 -30   had education lower than bachelor’s degree. They were school and university students with 

incomes less than 10,000 Baht. Four factors of the excellent service system of the Academic Document 

Center were 1) practitioners ( ̅ = 4.4888) 2) technologies, equipment, and software for service ( ̅ = 

4.2306) 3) standard working ( ̅ = 4.4150) 4) service culture ( ̅ = 4.3225), which were at the most level 

as a whole. When considering five factors of the service quality of the Academic Document Center, they 

were 1) equitable service ( ̅ = 4.4550), 2) timely service ( ̅ = 4.4625), 3) ample service ( ̅ = 4.2200),   

4) continuous service ( ̅ = 4.2325), and 5) progressive service ( ̅ = 4.3583), which were at the most level 

as a whole. Regarding the relationship between the excellent service system and the service quality of the 

Academic Document Center, it was found that all factors of the excellent service system had relationship 

with the service quality of the Academic Document Center, Faculty of Political Science, Ramkhamhaeng 

University. 
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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 องค์กรทุกองค์กรต่างมุ่งเน้นการบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลท่ีมารับบริการ 
เพื่อให้ไดรั้บความพึงพอใจสมความมุ่งหมายท่ีองค์กรนั้นๆ ตั้งใจ เน่ืองจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
หมายถึงความส าเร็จขององคก์ร นัน่เอง 

กระบวนการให้บริการท่ีดี จะท าให้ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจและดว้ยเหตุผลน้ีจะน ามาซ่ึงการ
ตดัสินใจกลบัมาซ้ือซ ้ า เหล่าน้ีลว้นเป็นส่ิงท่ีทุกองค์กรคาดหวงั ดงันั้นหัวใจของการให้บริการจึงควรตอ้งมี
ในจิตใจของทุกคนท่ีมีหน้าท่ีเป็นผูรั้บผิดชอบงานดา้นการบริการ หรืออีกนยัหน่ึงอาจกล่าวไดว้่าผูท่ี้จะท า
หนา้ท่ีในการบริการควรมีจิตบริการ กล่าวคือ ตอ้งรับฟังดว้ยใจ มีกลยทุธ์การใหบ้ริการท่ีประทบัใจผูรั้บ รวม
ตลอดถึงบุคลิกลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีตอ้งดีทั้งภายในและภายนอก รวมทั้งการพูด ลกัษณะทางวาจา การ
เตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือ การบริการท่ีดีจึงเปรียบเสมือนหน่ึงในเคร่ืองมือส าคญัท่ีอยูเ่บ้ืองหลงัการสนบัสนุน
ใหอ้งคก์รนั้นประสบความส าเร็จ 

ศูนย์เอกสารทางวิชาการ เป็นหน่วยงานในสังกัดคณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยรามค าแหง โดย
เร่ิมแรกนั้น คณะเห็นเป็นการสมควรให้มีระเบียบคณะรัฐศาสตร์ ว่าด้วยศูนย์เอกสารทางวิชาการ อาศยั
อ านาจตาม มาตรา 23 (1) แห่งพระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัรามค าแหง พ.ศ. 2514 คณะกรรมการประจ าคณะ
โดยความเห็นชอบของสภามหาวิทยาลยั ในการประชุมคร้ังท่ี  3/2537 เม่ือวนัท่ี 21 กุมภาพนัธ์ 2537 เพื่อใช้
เป็นแนวทางในการด าเนินงาน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่ออ านวยความสะดวกให้แก่อาจารย ์และนกัศึกษาใน
การซ้ือหาเอกสารทางวชิาการท่ีมีคุณค่า เพิ่มความหลากหลายในแง่คิดและการมองปัญหาจากหลายแนวทาง 
ซ่ึงจะช่วยให้การเรียนการสอนเป็นอย่างมีประสิทธิผล รวมทั้งสร้างเสริมนิสัยการอ่าน การคน้ควา้ให้กบั
นกัศึกษา ไม่ใหย้ดึมัน่อยูก่บัต าราเล่มหน่ึงเล่มใดเพียงเล่มเดียว และเพื่อเป็นแหล่งเผยแพร่ผลงานทางวิชาการ
ในรูปแบบต่างๆ ของอาจารยแ์ละหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง (ระเบียบคณะรัฐศาสตร์ ว่าด้วยศูนย์เอกสารทาง
วิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยรามค าแหง พ.ศ.  2537) ปัจจุบันศูนย์เอกสารทางวิชาการ คณะ
รัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง ด าเนินการภายใตร้ะเบียบมหาวิทยาลยัรามค าแหงวา่ดว้ยศูนยเ์อกสารทาง
วชิาการ พ.ศ. 2557 

ศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง เล็งเห็นความจ าเป็นในเร่ืองของ
การบริการจ าหน่ายเอกสารประกอบการเรียนการสอนของคณะรัฐศาสตร์ อย่างไรก็ตามการบริการต่างๆ 
ของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ ยงัพบว่ามีปัญหาในเร่ืองต่างๆ มากมาย อาทิ ปัญหาในเร่ือง
เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานบริการ เทคโนโลยี เคร่ืองมือ และซอฟแวร์ท่ีใช้ในการบริการ มาตรฐานการท างาน 
รวมไปถึงวฒันธรรมการบริการท่ีปฏิบติัตามกนัมา 
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ดว้ยเหตุผลดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาในเร่ืองคุณภาพการให้บริการของศูนยเ์อกสาร
ทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง อนัจะน ามาซ่ึงการพฒันาคุณภาพในการด าเนินการ
ให้บริการของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง อีกทั้งเพื่อใช้เป็นแนวทาง
ให้กบัหน่วยงานอ่ืนๆ ในมหาวิทยาลยัรามค าแหง ท่ีมีความตอ้งการจะด าเนินการจดัตั้งศูนยเ์อกสารทาง
วิชาการ สามารถน าไปประยุกต์ใช้เพื่อให้เกิดความส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรมในด้านการบริหาร และการ
บริการของศูนยเ์อกสารทางวชิาการของหน่วยงานต่อไป 

 วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 1. เพื่อศึกษาปัจจยัด้านระบบการบริการท่ีเป็นเลิศ ของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของศูนย์เอกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลัย
รามค าแหง 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ ระหว่างปัจจัยด้านระบบการให้บริการท่ีเป็นเลิศ กับคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศูนยเ์อกสารทางวชิาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

 สมมติฐานของการวจัิย 

  สมมติฐานที ่1  

  ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ 
คณะรัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหงในภาพรวม 5 ดา้นท่ีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานที ่2  

 2.1  ปัจจยัระบบการบริการท่ีเป็นเลิศด้านเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบติังานมีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศูนยเ์อกสารทางวชิาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

2.2  ปัจจยัระบบการบริการท่ีเป็นเลิศดา้นเทคโนโลยี เคร่ืองมือ และซอฟตแ์วร์ท่ีใชใ้นการบริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยเ์อกสารทางวชิาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

2.3  ปัจจยัระบบการบริการท่ีเป็นเลิศด้านมาตรฐานการท างาน มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศูนยเ์อกสารทางวชิาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

 2.4  ปัจจยัระบบการบริการท่ีเป็นเลิศด้านวฒันธรรมการบริการ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศูนยเ์อกสารทางวชิาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

 ขอบเขตของการวจัิย 

 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
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 การวิจยัในคร้ังน้ีเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของศูนย์เอกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัรามค าแหง เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ
จากการส่งแบบสอบถามให้แก่ผูท่ี้มาใช้บริการซ้ือเอกสารท่ีศูนย์เอกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

 โดยศึกษาตวัแปรตน้คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ยเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได้ ศึกษาตวัแปรตามคือปัจจยัดา้นระบบการบริการท่ีเป็นเลิศ ในด้านต่างๆ คือ  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน ดา้นเทคโนโลยี เคร่ืองมือและซอฟตแ์วร์ท่ีใชใ้นการให้บริการ ดา้นมาตรฐานการ
ท างาน และดา้นวฒันธรรมการบริการ และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ จากการศึกษาทฤษฏีและแนวคิดเก่ียวกบั
การบริการ ผูว้ิจยัตดัสินใจเลือกประยุกตใ์ชแ้นวคิดของ (Millett John D) ซ่ึงประกอบดว้ย 1.ความเสมอภาค 
2. ความรวดเร็ว 3. ความเพียงพอ 4. ความต่อเน่ือง  5. ความกา้วหนา้ 

 2. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 

   ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ผูท่ี้มาใช้บริการซ้ือเอกสารของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ 
คณะรัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง ซ่ึงเทียบเคียงจากจ านวนนกัศึกษาท่ีลงทะเบียนเรียนในกระบวนวิชา
ท่ีข้ึนตน้ดว้ยรหสั POL ในส่วนท่ีตรงกบักระบวนวชิาท่ีศูนยเ์อกสารทางวชิาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยั
รามค าแหง มีบริการจดัจ าหน่ายในภาคการเรียนท่ี 1/2562 มีจ  านวนทั้งส้ิน 65,594 คน จากการสุ่มตวัอย่าง 
400 คน 

 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการศึกษา 

  ท าการศึกษาระหวา่งเดือนสิงหาคม – ตุลาคม 2562 

แนวคิดและทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

 ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยั
รามค าแหง ผูศึ้กษาได้ท าการคน้ควา้ หาขอ้มูล และรวบรวมแนวคิด ทฤษฏี เอกสารและงานวิจยัต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยน ามาสรุปในประเด็นท่ีเป็นสาระส าคญัเพื่อใชเ้ป็นแนวทางประกอบการศึกษา ดงัน้ี 

แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัการบริการ 

การบริการ (Service) คือการด าเนินการหรือการกระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือหน่วยงาน 
เพื่อใหผู้อ่ื้นไดรั้บความสุข ความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้นๆ และเป็นการกระท าท่ีมีลกัษณะเฉพาะ
ของตวับุคคล ไม่สามารถจบัตอ้งหรือครอบครองเป็นเจา้ของได ้อีกทั้งยงัเกิดข้ึนจากความเอ้ืออาทร เป่ียม
ดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือและเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว มีความเป็นธรรมและเสมอภาค การ
บริการท่ีดีนั้นตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ และด าเนินการดว้ยความเท่าเทียมและเสมอ
ภาคกนัทุกคน รวมทั้งให้ความสะดวกสบายโดยค านึงถึงการส้ินเปลืองทรัพยากรให้น้อยท่ีสุด และไม่ท า
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ความยุง่ยากให้ผูรั้บบริการมากเกินไป (กุลธน ธนาพงศ์ธร, 2530 อ้างถึงใน ทิพย์วรรณ ภูมิเพ็ง, 2551 หน้า 
12) กล่าวว่า การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและให้ประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือการให้บริการท่ี
ปราศจากอคติและไม่ค  านึงถึงตวับุคคล อยา่งไรก็ตามในเร่ืองการบริการ (Service) มีผูท่ี้ไดท้  าการศึกษาวิจยั 
และไดใ้หค้วามหมายไวม้ากมาย ดงัน้ี 

 สมิต สัชฌุกร (2550)  กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระท าการใดๆ หรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบั
ผูใ้ช้บริการ โดยให้บุคลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ และไดใ้ช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึงจาก
การกระท าหรือความพยายามกระท าการนั้นๆ 

รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์  (2551) อธิบายว่า การบริการ หมายถึง การด าเนินการ กิจกรรม หรือ
กระบวนการ ท่ีบุคคลหรือหน่วยงานหน่ึงได้อ านวยความสะดวกเพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือความ
จ าเป็นให้กบับุคคลหน่ึงบุคคลใด หรือกลุ่มบุคคล โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้บุคคลเหล่านั้นไดรั้บความพึง
พอใจ 

แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

ในปัจจุบันการให้บริการท่ีมีคุณภาพ เป็นแนวทางหน่ึงท่ีจะท าให้องค์กรท่ีให้บริการประสบ
ความส าเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งองคก์รท่ีมีรูปแบบในการให้บริการท่ีเหมือนหรือคลา้ยคลึงกนั ดงันั้นองคก์ร
ต่างๆ จึงตระหนกัว่าคุณภาพการให้บริการนั้นไดก้ลายเป็นขอ้ก าหนดท่ีตอ้งน ามาพิจารณาในการเลือกท่ีจะ
รับบริการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ในเร่ืองของคุณภาพการให้บริการดงักล่าวมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้
ความหมายและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 : 66) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการเป็นทศันคติ ท่ีผูรั้บบริการมีความ
คาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการ ผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจถา้หากส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการสามารถ
ยอมรับได ้ซ่ึงความรู้สึกดงักล่าวจะมีมากนอ้ยแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล  

Gronroos (1990, p 17) ไดร้ายงานความหมายของคุณภาพการให้บริการ โดยจ าแนกได ้2 ลกัษณะ 

1. คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวเน่ืองกบัผลลพัธ์ กล่าวคือเป็นส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการได้รับมาจากการให้บริการนั้นๆ และท าการประเมินได้เช่นเดียวกบัการประเมินคุณภาพของ
สินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ 

2. คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional Quality) หมายถึงกระบวนการต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมิน 

 ชัชวาล ทัตศิวัช, (2554, หน้า 10-11) ไดใ้ห้ความเห็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการวา่ ประกอบไปดว้ย
แนวคิดขั้นพื้นฐาน 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้าหรือผูรั้บบริการ คุณภาพการ
ให้บริการ และคุณค่าของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ จากแนวคิดพื้นฐานดงักล่าวขา้งตน้ แสดงว่าความพึงพอใจ
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ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการต่อบริการท่ีได้รับเป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ีบุคคลมีต่อบริการท่ีได้รับหรือ
เกิดข้ึน 

แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัการบริการทีเ่ป็นเลิศ 

ในการบริการลูกคา้ท่ีหลายๆ องค์กรก าลงัด าเนินอยู่ในขณะน้ี มกัจะมีค าถามของผูป้ระกอบการ 
หรือผูจ้ดัการว่าท าอย่างไรถึงจะท าให้องค์กรมีบริการท่ีดีมีลูกค้าท่ีชม บอกปากต่อปากว่ามาแล้วรู้สึก
ประทบัใจ จนท าให้เกิดแบรนด์ในการบริการอนัจะส่งผลต่อแบรนด์ขององค์กร แน่นอนว่าทุกๆ องค์กร
ตอ้งการใหเ้กิดภาพน้ีข้ึน วธีิการสร้างนั้นมิอาจท าหรือสร้างไดใ้นเวลาไม่ก่ีวนั หรือในเวลาไม่ก่ีเดือน แต่ตอ้ง
สร้างและปฏิบติัสั่งสมกนัมาหลายปี จนในท่ีสุดจึงเกิดเป็นวฒันธรรมองคก์ร ในการจะสร้างระบบบริการท่ี
เป็นเลิศนั้น จะมีวธีิการท่ีแตกต่างกนัไปข้ึนอยูก่บัลกัษณะของธุรกิจนั้นๆ ค่านิยม และวฒันธรรมขององคก์ร
นั้นๆ 

สรุปการสร้างระบบบริการท่ีเป็นเลิศนั้น ก็เพื่อช่วยให้หน่วยงานหรือองค์กรสามารถน าเอาไป
ประยกุตใ์ชแ้ละ Customize ให้เหมาะสม ปัจจยัแห่งความส าเร็จในการแข่งขนัของธุรกิจบริการท่ีมีศกัยภาพ 
(พสิิทธ์ิ พพิฒัน์โภคากุล, 2558) ประกอบดว้ย 

 ปัจจัยแห่งความส าเร็จประกอบด้วย 

1. Staff   

2. Software 

3. Standard 

4. Service Culture 

ปัจจยัทั้ง 4 น้ี องคก์รตอ้งให้ความส าคญัและหมัน่ดูแลเพื่อให้เกิดการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ถา้ปฏิบติั
ไดต้ามน้ีย่อมจะส่งผลให้เกิดค าวา่ “บริการท่ีเป็นเลิศ (Service Excellence)” ซ่ึงค าน้ีจะสะทอ้นถึงมูลค่าท่ี
เหนือกวา่ขององคก์รของเรา ซ่ึงเหนือกวา่มูลค่าราคาในการบริการ  และเป็นส่ิงจูงใจท่ีผูรั้บบริการหรือลูกคา้
จะซ้ือซ ้ าและบอกต่อในธุรกิจ ช่ือเสียงจะบอกวา่องคก์รของเราเป็นองคก์รท่ีมีบริการท่ีเป็นเลิศ มิใช่เป็นเสียง
ท่ีพูดกนัเองภายในองคก์ร หากแต่ตอ้งเป็นเสียงจากลูกคา้ ท่ีบอกวา่องคก์รน้ีมีการบริการท่ีเป็นเลิศ 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องภายในประเทศ 

รังสิตรา  สังข์อร่าม (2550 , บทคัดย่อ) ไดท้  าการศึกษาวิจยัโดยใช้กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาจ านวน 
300 คน ซ่ึงวตัถุประสงค์ในการวิจยัคร้ังน้ีเพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) โดยใชแ้บบสอบถามซ่ึงไดผ้ลในการวดัค่าความเช่ือมัน่คือ 0.97 โดยใชส้ถิติค่าร้อย
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ละและค่าเฉล่ียความเบ่ียงเบนมาตรฐานในการวเิคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จาก
การทดสอบ ค่าเอฟ ผลท่ีไดพ้บวา่   

1. ด้านของระดับคุณภาพการให้บริการ ในด้านความรับผิดชอบ ด้านความสามารถ ด้านความ
ไวว้างใจได ้ดา้นความปลอดภยั ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการเขา้ถึงบริการอยูใ่นระดบัสูง ส่วนดา้นความ
สุภาพและอธัยาศยัไมตรี ความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได้
และบริการท่ีเป็นรูปธรรมอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด  

 2. ส าหรับการเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการ ตามหน่วยงานท่ีให้บริการ พบว่าดา้นดา้น
ความสามารถ ด้านการเขา้ถึงบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านการติดต่อส่ือสารแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นความสุภาพและอธัยาศยัไมตรี 
ด้านความปลอดภยั ด้านความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริงและด้านส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได้และบริการท่ีเป็น
รูปธรรมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

 ปริมปภา วงศ์ค าตา (2555: บทคัดย่อ) คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บรายไดอ้งค์การบริหาร
ส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม จงัหวดัอุบลราชธานี จ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล พบว่า 1) กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีเพศต่างกนั เห็นว่าคุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บรายไดใ้นภาพรวม และรายดา้นไม่แตกต่าง
กนั 2) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุต่างกัน เห็นว่าคุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บรายได้ในภาพรวม ด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็น
มืออาชีพแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ในด้านการติดต่อส่ือสารแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และดา้นความเช่ือถือไววา้งใจได้ไม่แตกต่างกนั 3) กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั มีความเห็นว่าคุณภาพของการให้บริการในงานจดัเก็บรายได้ในภาพรวมและรายด้านไม่มีความ
แตกต่างกนั 4) กลุ่มท่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความเห็นว่าคุณภาพของการให้บริการในงานจดัเก็บ
รายไดใ้นภาพรวมและรายดา้นไม่มีความแตกต่างกนั 5) กลุ่มท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีความเห็นว่า
คุณภาพการให้บริการในงานจดัเก็บรายไดใ้นดา้นการติดต่อส่ือสารแตกต่างกนัโดยมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ส่วนในดา้นอ่ืนๆนั้นไม่มีความแตกต่างกนั 

 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องจากต่างประเทศ 

ยอร์ค (York. 1993 : abstract) ไดศึ้กษาอิทธิพลของคุณภาพ ความพึงพอใจและคุณค่าท่ีมีต่อการ
กลบัเขา้มารับบริการ โดยใชแ้บบสมการเชิงโครงสร้างผลการวจิยัพบวา่ มิติของคุณภาพการบริการมีผลบวก
ต่อคุณภาพทั้งหมด ความพึงพอใจ และคุณค่า ยกเวน้การส่ือสารท่ีไม่แสดงวา่มีนยัส าคญัต่อคุณภาพทั้งหมด 
ความพึงพอใจ และคุณค่าก็พบวา่มีอิทธิพลต่อการกลบัเขา้มารับบริการ 
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วธีิด าเนินการวจัิย 

 การศึกษาวจิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยเ์อกสารทางวชิาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยั
รามค าแหง” เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยท าการรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามในการ
ส ารวจประชากร กลุ่มตวัอย่าง จากนั้นน าข้อมูลท่ีได้รับมาท าการประมวลผลโดยใช้หลักทางสถิติเพื่อ
วเิคราะห์ขอ้มูล  และเพื่อหาผลของการวจิยั 

 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

 ส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัโดยใชแ้บบสอบถามท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนมาเพื่อการศึกษาคุณภาพ
การให้บริการของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง ซ่ึงมาจากแนวคิดและ
ทฤษฎีรวมทั้งงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3  ส่วนดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นการ
ตั้งค  าถามแบบหลายตวัเลือกใหเ้ลือกตอบเพียงขอ้เดียว ไดแ้ก่  เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

 ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นระบบบริการท่ีเป็นเลิศของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการของศูนย์
เอกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง ทั้ง 4 ดา้น ดงัน้ี 1. ดา้นเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน   
2. ดา้นเทคโนโลยี เคร่ืองมือ และซอฟต์แวร์ท่ีใช้ในการบริการ 3. ดา้นมาตรฐานการท างาน และ 4. ดา้น
วฒันธรรมการบริการ  

 ส่วนท่ี 3  เป็นค าถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัรามค าแหง ทั้ง 5 ดา้นไดแ้ก่ 1. ความเสมอภาค 2. ความรวดเร็ว  3. ความเพียงพอ 4. ความ
ต่อเน่ือง และ 5. ความกา้วหนา้ 

 ส่วนท่ี 4 เป็นค าถามปลายเปิดท่ีเก่ียวกบัการแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

ผลการวจัิย 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาต ่ากว่า
ระดบัปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา และมีรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท ขอ้มูลปัจจยัด้านระบบการ
บริการท่ีเป็นเลิศของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหงทั้ง 4 ดา้น คือ 1. ดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน มีค่า  x  รวม = 4.4888 2. ดา้นเทคโนโลยี เคร่ืองมือ และซอฟตแ์วร์ท่ีใชใ้นการบริการ 
มีค่า  x  รวม = 4.2306  3. ดา้นมาตรฐานการท างาน มีค่า x  รวม = 4.4150 4. ดา้นวฒันธรรมการบริการ มีค่า 
x  รวม = 4.3225 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของศูนยเ์อกสารทาง
วิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหงทั้ง 5 ดา้น คือ 1. ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค มีค่า  x  
รวม = 4.4550  2. ดา้นการให้บริการอยา่งรวดเร็ว มีค่า x  รวม = 4.4625 3. ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ  
มีค่า  x  รวม = 4.2200  4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่า  x  รวม = 4.2325 5. ดา้นการให้บริการอยา่ง
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กา้วหน้า มีค่า  x  รวม = 4.3583 โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และสุดทา้ยผลการทดสอบความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัจจยัดา้นระบบการบริการท่ีเป็นเลิศ กบัคุณภาพการให้บริการของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะ
รัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง พบวา่ปัจจยัดา้นระบบการบริการท่ีเป็นเลิศมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ
การใหบ้ริการของศูนยเ์อกสารทางวชิาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามค าแหง ในทุกๆ ดา้น 

อภิปรายผล 

 การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยั
รามค าแหง สามารถอภิปรายผลจ าแนกตามประเด็น ดงัน้ี 

1. ข้อมูลเก่ียวกับผูต้อบแบบสอบถามคือผูท่ี้มารับบริการจากศูนย์เอกสารทางวิชาการ คณะ
รัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 21 – 30  ปี การศึกษาต ่ากวา่
ระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีรายไดต่้อเดือนไม่เกิด 10,000  บาท 

2. ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นระบบการบริการท่ีเป็นเลิศของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัรามค าแหง ทั้ง 4 ดา้น ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกๆ ดา้น 

3. ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยั
รามค าแหง ทั้ง 5 ดา้น ในภาพรวมแต่ละดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ อยู่
ในระดบัมาก 

 ข้อเสนอแนะ 

 จากผลของการศึกษาวิจยั เร่ือง คุณภาพการให้บริการของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัรามค าแหง ประกอบดว้ยขอ้มูลปัจจยัดา้นระบบการบริการท่ีเป็นเลิศ จ านวน 4 ดา้น และขอ้มูล
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของศูนยเ์อกสารทางวิชาการ คณะรัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง จ านวน 
5 ดา้น ผูศึ้กษาขอเสนอแนะผลการศึกษาในคร้ังน้ีโดยเรียงตามล าดบั ดงัน้ี 

1. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน พบวา่ความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และมีค่า x    สูง
กว่าด้านอ่ืนๆ แสดงให้เห็นว่าเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานมีความส าคญัท่ีสุดในการบริการ หน่วยงานจึงควร
เล็งเห็นความส าคญัในการดูแลและรักษามาตรฐานในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานให้ด ารงอยูใ่น
มาตรฐานท่ีดีเช่นน้ีตลอดไป นอกเหนือจากนั้นควรจะจดัให้มีการฝึกอบรมและพฒันาเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน
เพื่อใหเ้กิดทกัษะ ในการพฒันาและปรับปรุงการปฏิบติังานเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 

2. ดา้นเทคโนโลย ีเคร่ืองมือ และซอฟตแ์วร์ท่ีใชใ้นการบริการ พบวา่ความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด แต่ยงัมีบางประเด็นท่ีมีความคิดเห็นในระดบัมาก จึงเห็นวา่ควรท าการปรับปรุงในเร่ืองของ
ช่องทางการติดต่อท่ีทนัสมยั และควรสรรหาเคร่ืองมือท่ีใช้ในการบริการท่ีทนัสมยัท่ีสามารถท าให้การ
บริการง่ายและรวดเร็วยิง่ข้ึน 
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3. ดา้นมาตรฐานการท างาน พบวา่ความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และความคิดเห็น
ในแต่ละขอ้ค าถามอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด จึงเห็นวา่ควรจะธ ารงรักษามาตรฐานเหล่าน้ีให้คงไวต้ลอดไป และ
หน่วยงานควรท าการประเมินในเร่ืองมาตรฐานการท างานของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานอยา่งสม ่าเสมอ ทั้งน้ีเพื่อ
รักษาไวซ่ึ้งคุณภาพในการบริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าใน
อนาคต 

4. ดา้นวฒันธรรมการบริการ พบวา่ความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และความคิดเห็น
ในแต่ละขอ้ค าถามอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด จึงเห็นวา่ควรจะรักษาวฒันธรรมการบริการให้คงไว ้และหน่วยงาน
ควรจะเล็งเห็นความส าคญัในเร่ืองของการสร้างวฒันธรรมการบริการเพื่อให้เกิดเป็นแนวทางในการปฏิบติั
ต่อไป 

5. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และความ
คิดเห็นในแต่ละขอ้ค าถามอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด จึงเห็นวา่ผูป้ฏิบติังานบริการควรจะยึดถือและปฏิบติัต่อไป
อยา่งเคร่งครัด 

6. ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว พบว่าความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดและ
ความเห็นในแต่ละขอ้ค าถามอยู่ในระดบัมากท่ีสุด จึงเห็นวา่ผูป้ฏิบติังานบริการควรจะด าเนินการเพื่อรักษา
มาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วต่อไป และควรปรับปรุงใหเ้กิดความรวดเร็วมากยิง่ข้ึน 

7. ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ พบว่าความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และมีบาง
ประเด็นท่ีควรพิจารณาปรับปรุง เช่น ควรจดัให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งเพียงพอและเหมาะสม เช่น ท่ี
นัง่คอยรับบริการ และควรใหมี้เจา้หนา้ท่ีเพียงพอในการบริการ เป็นตน้ 

8. ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง พบวา่ความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด อย่างไรก็
ตามยงัควรตอ้งปรับปรุงในบางประเด็น อาทิ เจา้หนา้ท่ีให้บริการอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ืองโดยไม่หยุดพกั
เท่ียง เน่ืองจากพบวา่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก จึงเห็นวา่ควรมีการปรับปรุงการปฏิบติังานให้เคร่งครัด
มากยิง่ข้ึน 

9. ดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ความคิดเห็นในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และความ
คิดเห็นในแต่ละขอ้ค าถามอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเช่นกนั ดงันั้นจึงเห็นวา่ควรจะปฏิบติังานดา้นการให้บริการ
อยา่งกา้วหนา้ใหมี้มาตรฐานและมีคุณภาพในการใหบ้ริการเช่นน้ีต่อไป  
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