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งานวิจยัครัง้นี ้มีวตัถปุระสงค์เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คณุภาพบริการและระดบัประสิทธิภาพการ

ให้บริการ เปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพการให้บริการจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์และ

เพื่อศึกษาความสมัพนัระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการกับประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิตวิทยาลยันวตักรรม

ส่ือสารสังคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัเป็นนิสิตวิทยาลยันวตักรรมส่ือสารสังคม 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จ านวน  306 ตัวอย่าง ใช้แบบสอบถามเป็นเครืองมือในการวิจัยซึ่ งผ่านการ

ตรวจสอบคุณภาพมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ  0.981 วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย 

ค่าความถ่ี (frequency) ร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard 

deviation) และการทดสอบสมมติฐานวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอ้างอิง ประกอบด้วย การวิเคราะห์ค่าที (t-

test) วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) และวิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั 

(pearson correlation coefficient) ผลการวิจยัพบว่า 1. ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัดี 

(= 4.03, SD = 0.63) และระดับประสิทธิภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับดี (= 4.14, SD = 0.64) 2. 

ภูมิล าเนาและชัน้ปีของนิสิตต่างกันมีผลต่อระดบัความคิดเห็นประสิทธิภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน อย่างมี

นยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (t = -2.587, p = .010 และ (B = 3.608, p = .014) ส่วนเพศและสาขาวิชาของ

นิสิตต่างกัน ไม่มีผลต่อระดับความคิดเห็นประสิทธิภาพการให้บริการ  3. การรับรู้คุณภาพบริการและ

ประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิตวิทยาลัยนวัตกรรมส่ือสารสังคม มีความสัมพันธ์กันสูงในทิศทางบวก ( r = 

.871) 
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The purpose of this research is to study the relationship between perception of service 

quality and service efficiency to compare the difference between the perception of service quality by 

demographic characteristics and studying the relationship between the perception of service quality 

and service efficiency for undergraduate students in the College of Social Communication Innovation 

at Srinakharinwirot University.  The sampling group used in this research consisted of 306 

undergraduate students in the College of Social Communication Innovation at Srinakharinwirot 

University who used the student affairs services of Social Communication Innovation at 

Srinakharinwirot University.  A questionnaire was used as the research tool to collect the data that 

passed the quality check with a confidence value of 0.981. The data were analyzed with descriptive 

statistics that included frequency, percentage, mean, and standard deviation. The hypothesis testing 

and data analysis with reference statistics including a t-test, One-Way ANOVA and Pearson 

correlation coefficient. The research results revealed the following: (1) the overall perceived level of 

service quality was at a good level (xˉ = 4.03, SD = 0.63) and the overall level of service efficiency 

was at a good level (xˉ = 4.14, SD = 0.64); (2) different domiciles and grades of students affected 

different levels of opinions on service efficiency and with a statistical significance at level of .05 (t = -

2.587, p = .010 and (B = 3.608, p = .014). There was no effect on the service performance feedback 

level; and (3)  perceived service quality and service efficiency to students of the College of Social 

Communication Innovation and there was a high correlation in the positive direction (r = .871). 
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กิตติกรรมประกาศ 
  

สารนิพนธ์ฉบับนี ้ส้ าเร็จลลุ่วงได้ดีด้วยความอนุเคราะห์จากอาจารย์ที่ปรึกษา  ดร.ณัฏฐพขัร มณี
โรจน์ ที่ได้กรุณาสละเวลาเพื่อให้ค าแนะน า ช่วยเหลือ และตรวจแก้ไขข้อบกพร่องอนัเป็นประโยชน์อย่างยิ่ง
ส าหรับสารนิพนธ์ฉบับนีจ้นด าเนินการเรียบร้อยสมบูรณ์  ผู้ วิจัยซาบซึง้ในความก รุณาจึงขอกราบ
ขอบพระคณุเป็นอย่างสงูไว้ ณ โอกาสนี ้

ผู้ วิจยัขอกราบขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กาญณ์ระวี อนันตอคัรกุล และอาจารย์ ดร.
เศรษฐวัสภุ์  พรมสิทธ์ิ ที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์เป็นผู้ เชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของ
แบบสอบถามและเป็นกรรมการสอบสารนิพนธ์ ตลอดจนให้ค าปรึกษาและข้อเสนอแนะเพื่อแก้ไขปรับปรุงให้
สารนิพนธ์ฉบบันีม้ีความสมบรูณ์ยิ่งขึน้ 

ผู้ วิจัยขอกราบขอบพระคุณ ผู้ ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วีรวิชญ์ เลิศไทยตระกูล ผู้ ทรงคุณวุฒิ
ภายนอกมหาวิทยาลัยที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์เป็นประธานในการสอบสารนิพนธ์ ตลอดจนให้
ข้อเสนอแนะเพื่อแก้ไขปรับปรุงให้สารนิพนธ์ฉบบันีม้ีความสมบรูณ์ยิ่งขึน้ 

ผู้ วิจัยขอกราบขอบพระคุณทุกท่านที่ตอบแบบสอบถาม ส าหรับความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม ซึง่ได้ให้ข้อมลูที่เป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการวิจยัในครัง้นี ้

ผู้ วิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ในโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่านที่ให้ความ
เมตตา มอบความรู้ในทางทฤษฎีรวมถึงประยุกต์ใช้ในทางปฏิบัติ และขอขอบพระคณุเจ้าหน้าที่ทุกท่านที่
ช่วยประสานงานและอ านวยความสะดวกต่างๆ ด้วยดีเสมอมา 

ผู้ วิจยัขอกราบขอบพระคณุต่อบิดา มารดา และบุคคลในครอบครัวที่ให้ความรัก ความเข้าใจ ให้
การอบรมสัง่สอน และมอบโอกาสในการศกึษาหาความรู้ ท าให้ผู้ วิจยัประสบความส าเร็จในการด าเนินการ
ท าสารนิพนธ์และการศกึษาระดบับณัฑิตศกึษาในครัง้นี ้

ท้ายที่สุด ขอขอบคุณเพื่อนๆ สาขาการจัดการรุ่นที่  20 และเพื่อนๆ คณะบริหารธุกิจเพื่อสงัคม 
ตลอดจนเพื่อนร่วมงานส าหรับการให้ค าปรึกษา ค าแนะน า และให้ก าลงัใจจนสามารถส าเร็จลุล่วงไปได้
ด้วยดี และขอขอบพระคณุผู้มีพระคณุทกุท่านที่ไม่ได้กลา่วถึงได้หมดมา ณ ที่นี ้ข้าพเจ้าขอน้อมบชูาคณุบิดา 
มารดา และบูรพาจารย์ทุกท่านที่ได้ประสิทธ์ิประสาทวิชาอบรมสัง่สอน ข้าพเจ้าซาบซึง้ในความกรุณาและ
ขอกราบขอบพระคณุเป็นอย่างสงูไว้ ณ โอกาสนี ้
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บทท่ี 1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
การให้บริการที่ ดีมุ่ งเน้นให้ผู้ ที่ ได้ รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยความ 

พึงพอใจเป็นหนึ่งในความรู้สึกของมนุษย์ที่จะสามารถให้ความรู้สึกได้ทัง้บวกและลบ การรับรู้ 
ความพึงพอใจของผู้ รับบริการได้จากการแสดงออกทางค าพูดหรืออากปักริยา หากเป็นความรู้สึก  
ที่ เป็นทางบวกนัน้จะแสดงออกอย่างรู้สึกมีความสุข เช่น การยิ ม้  การพูดจาที่ ดี  เป็นต้น  
หากเป็นความรู้สึกด้านลบจะแสดงออกด้วยความไม่พอใจ เช่น อารมณ์โกรธ และน ามาซึ่ง  
ความไม่พอใจต่อการบริการนัน้ ด้วยเหตุนี เ้องในทุกองค์กรจึงให้ความส าคัญเก่ียวกับเร่ือง  
ของคุณภาพการให้บริการ หลายองค์กรอาจใช้การประเมินให้ลูกค้าเป็นคนประเมินคะแนน  
ในหวัข้อต่าง ๆ เพื่อที่หน่วยงานจะสามารถน าไปปรับปรุงต่อไปให้กบัองค์กรได้ 

ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคมเป็นหน่วยงานระดับคณะ 
ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒมีหน้าที่ในการอ านวยการ ประสานงาน สนับสนุนกิจกรรม 
ด าเนินการจัดโครงการ ก ากับดูแลงานทุนการศึกษาและสวัสดิการนิสิต  ประสานงาน  
และประชาสมัพนัธ์เร่ืองทุนการศึกษา หาแหล่งทุนการศึกษาทัง้ภายในและภายนอกมหาวิทยาลยั
จัดหาทุนการศึกษาให้แก่นิสิต จัดหาทุนส ารองส าหรับนิสิตที่มี ปัญหาด้านการลงทะเบียน  
งานด้านการแนะแนวให้ค าปรึกษาแก่นิสิต รวมถึงงานส่วนต่าง  ๆ ด้านงานกิจการนิสิต  
ด้วยเจตนารมณ์ที่มหาวิทยาลัยศ รีนครินทรวิ โรฒ จะขยายบทบาทการสร้างดุลยภาพ 
ในด้านการสื่อสาร ตลอดจนการสร้างและพัฒนาบุคลากรที่สามารถควบคุมและเท่าทัน 
การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสื่อสารที่มีบทบาทต่อสังคม ทัง้นี  ้งานบริการด้านกิจการนิสิต 
จึงมีความส าคญัอย่างมากและสอดคล้องต่อการส่งเสริมความเป็นนิสิตในอดุมคติ และสง่เสริมอตั
ลักษณ์ของนิสิต ก ากับดูแลกิจกรรมพัฒนาศักยภาพนิสิตทัง้ในและนอกหลักสูตร โดยส่งเสริม 
ให้นิสิตมีอตัลกัษณ์นิสิต มศว  ครบทัง้ 9 ประการ 

การวัดคุณภาพการบริการในมหาวิทยาลัยเป็นปัจจัยส าคัญ  เพราะมหาวิทยาลัย 
มีผู้ รับบริการหลายกลุ่ม ได้แก่ นิสิต ผู้ปกครอง บุคลากรของมศว รวมถึงผู้ที่ติดต่อจากภายนอก 
หากไม่มีการศึกษาหรือประเมินคุณภาพบริการ วิทยาลัยฯก็จะไม่สามารถทราบถึงผลการ
ด าเนินงานและประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิตได้ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) อธิบายว่า 
คุณภาพของการบริการเป็นการบริการที่ดีเลิศ (Excellent Service) ซึ่งต้องตรงกับความต้องการ
ของลูกค้า จะท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี 
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(Customer Loyalty)  ต า ม ม า  ก า ร วิ จั ย ใน ค รั ้ง นี ้ไ ด้ น า เค ร่ื อ ง มื อ  SERVQUAL Model  
ของ  Parasuraman  Anantharanthan, Zeithaml  Valarie A, และ  Berry Leonard L (1985) 
Parasuraman  Ananthanarayanan, Zeithaml Valarie A, แ ล ะ  Berry Leonard L ( 1 9 8 8 )  
มาใช้ในการประเมินและวัดคุณภาพการบริการ เพื่อน าผลการศึกษามาปรับปรุงและพัฒนา
คุณภาพคุณภาพบริการให้มีมาตรฐานและคุณภาพการท างานตามภารกิจที่ต้องรับผิดชอบ  
การพัฒนาคุณภาพในงานบริการ การปรับปรุงระบบการบริการให้มีคุณภาพ ต้องความต้องการ
ของผู้ รับบริการรวมถึงพัฒนาบุคลากรผู้ ปฏิบัติงานให้มีความพร้อม เพื่ อตอบสนองต่อ 
ความพึงพอใจสูงสุดของผู้ รับบริการ ดังนัน้จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่ งที่ ต้องด าเนินการ  
เพื่อให้ได้ทราบข้อมูลความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของผู้ รับบริการในด้านต่าง  ๆ อันน าไปสู่ 
การวางแผนและพัฒนาระบบงานบริการของฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรม  
สื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

การเปลี่ยนแปลงของโลกในยุคสมัยนี ้ท าให้ทุกองค์กรต้องการที่จะมุ่งไปสู่ความเป็น
สากลและความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีสื่อสาร ดังนัน้  งานด้านการบริการที่จะท าให้
ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจได้ ผู้ ให้บริการจะต้องสามารถให้ความช่วยเหลือและอ านวย 
ความสะดวกตามที่ผู้ รับบริการร้องขอ โดยการพฒันาคณุภาพในการบริการให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้ รับบริการอยู่ตลอดเวลา รวมไปถึงการพัฒนาบุคลากรผู้ ให้บ ริการ  
ให้มีพฤติกรรมในการแสดงออกที่มีความสามารถในการให้บริการ ชัชวาลย์ ทัตศิวัช (2552) 
อธิบายว่า คณุภาพของการบริการเป็นสิ่งส าคญัที่สดุซึง่จะน าไปสูค่วามประทบัใจให้กบัผู้ รับบริการ
แสดงออกถึงพฤติกรรมในเชิงบวก เช่น การยิม้แย้ม ดังนัน้  การพัฒนาคุณภาพการบริการ 
จึงเป็นหวัใจส าคญัซึง่จะท าให้สามารถแก้ไขปัญหาที่เข้ามาหรืออ านวยความสะดวกให้กบัผู้ที่มารับ
บริการและการพัฒนาคุณภาพบริการต้องท าอย่างต่อเนื่อง อาศัยการประเมินคุณภาพบริการ 
แต่ละมิติและน าผลการประเมินไปปรับปรุงพฒันาการบริการให้ดียิ่งขึน้ไป 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
การวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ก าหนดความมุ่งหมาย ดงันี ้

1. เพื่อศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพ และระดับการรับรู้ประสิทธิภาพการบริการ 
งานกิจการนิสิตระดบัปริญญาตรี วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

2. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพการให้บริการงานกิจการนิสิต
ระดับปริญญาตรี วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จ าแนกตาม
ปัจจยัสว่นบคุคล 
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3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการกับประสิทธิภาพ  
การให้บริการงานกิจการนิสิตระดับปริญญาตรี วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัย  
ศรีนครินทรวิโรฒ 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. พนักงานในต าแหน่งที่ปฏิบติังานกิจการนิสิตน าข้อมูลที่ค้นพบไปปรับปรุงการบริการ

เพื่อให้ตรงกบัความต้องการของนิสิต 
2. ผู้บริหารงานกิจการนิสิตน าข้อมูลที่ค้นพบไปก าหนดวางแผนและวิธีการให้บริการ  

ที่ตรงกบัความต้องการของนิสิต 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรเป็นนิสิตระดับปริญญาตรี วิทยาลยันวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ ชัน้ปีที่ 1 - 4  ทุกสาขาวิชา จ านวน 1,482 คน (มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ, 
2562) 

การก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างเป็นนิสิตระดับป ริญญาตรี วิทยาลัยนวัตกรรมสื่ อสารสังคม 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ชัน้ปีที่ 1 - 4 โดยผู้วิจยัค านวณกลุ่มตวัอย่างจากจ านวนประชากร
จ านวน 1,482 คน โดยใช้สตูรการค านวณของ Krejcie Robert V และ Morgan Daryle W (1970) 
ที่ระดบัความเชื่อมัน่ที่ร้อยละละ 95 และก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ไม่เกินร้อยละ 5 
ปรากฏว่ามีจ านวนกลุม่ตวัอย่างเท่ากบั 306 ตวัอย่าง 

การเลือกลุ่มตัวอย่าง 
3.1 การแสดงกลุม่ตวัอย่างโดยก าหนดโควตา (Quota Sampling) จ าแนกตามชัน้ปี  
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ตาราง 1 แสดงการเฉลี่ยกลุม่ตวัอย่าง 

 

ชัน้ปี จ านวนทัง้หมด(คน) จ านวตวัอย่าง 
1 408 77 
2 387 76 
3 402 77 
4 285 76 
รวม 1,482 306 

 
3.2 เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience) โดยแจกแบบสอบถามกับนิสิต 

ที่มีความเข้าใจในการตอบค าถามโดยแจกแบบสอบถามในจุดบริการสุดท้ายและให้นิสิตมีอิสระ  
ในการตอบแบบสอบถาม 

ตัวแปรที่ศึกษา 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี ้มี 2 ตัวแปร คือ ตัวแปรอิสระ ( Independent Variables) 

และตวัแปรตาม (Dependent Variables) มีดงันี ้
1. ตวัแปรอิสระ (Independent variables) มี 2 ตวัแปร ดงันี ้

1.1 ตวัแปรทางด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ มี 4 ด้าน ดงันี ้
1.1.1 เพศ 
1.1.2 ภมูิล าเนา 
1.1.3 สาขาวิชา 
1.1.4 ชัน้ปี 

1.2 ตวัแปรด้านการรับรู้คณุภาพบริการ มี 5 ด้าน ดงันี ้
1.2.1 การบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
1.2.2 ความน่าเชื่อถือ 
1.2.3 การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 
1.2.4 ความเอาใจใสต่่อผู้ รับบริการ 
1.2.5 ความไว้วางใจ 
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2. ตวัแปรตามด้านประสิทธิภาพการให้บริการ มี 5 ด้าน ดงันี ้
2.1 การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั  
2.2 การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา  
2.3 การให้บริการอย่างเพียงพอ  
2.4 การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  
2.5 การบริการอย่างก้าวหน้า 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
การรับรู้คุณภาพบริการ (Perceived Service Quality) หมายถึง การรับรู้ของนิสิต

ผู้ ใช้บริการเก่ียวกบัการให้บริการหลงัจากเข้ามาใช้บริการ โดยแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ตามเคร่ืองมือ
วัดคุณ ภาพบ ริการ SERVQUAL Model คื อ  คุณ ภาพของการให้บ ริการที่ เป็ น รูปธรรม  
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อนิสิตผู้ รับบริการ ความเอาใจใส่ต่อนิสิตผู้ รับบริการ และความ
ไว้วางใจ 

ลกัษณะทางกายภาพของการบริการที่จบัต้องได้ (Tangible) หมายถึง สิ่งที่มีไว้ให้บริการ
ที่วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคมได้จัดเตรียมไว้บริการที่เก่ียวกับด้านสภาพแวดล้อมของการ
ให้บริการ โดยนิสิตผู้ รับบริการสามารถรับรู้ได้จากสัมผัสทัง้ 5 ของการบริการ เช่น สิ่งอ านวย 
ความสะดวกของสถานที่ เคร่ืองมืออปุกรณ์ในการให้บริการท่ีครบถ้วน ปา้ยต่าง ๆ เป็นต้น 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง บุคลากรหรือผู้ ให้บริการของวิทยาลยันวัตกรรม
สื่อสารสงัคมที่สามารถให้การบริการนิสิตได้อย่างที่ตกลงไว้อย่างครบถ้วนและถูกต้อง 

การตอบสนองต่อนิสิตผู้ รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง บคุลากรหรือผู้ให้บริการ
ของวิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคมมีพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ ให้บริการต่อนิสิตผู้ รับบริการ 
พร้อมที่จะให้บริการได้ในทนัทีและสนใจกบัปัญหาของนิสิตผู้ รับบริการ 

ความเอาใจใส่ต่อนิสิตผู้ รับบริการ (Empathy) หมายถึง การสนใจที่จะช่วยเหลือนิสิต
ที่มาขอรับบริการแล้วเกิดปัญหา 

ความ ไว้วางใจ  (Assurance) หมายถึ ง  ความ รู้ความสาม ารถของเจ้ าห น้ าที่ 
ท่ีให้บริการ ซึ่งเมื่อนิสิตได้รับการบริการที่ดีและถูกต้อง ก็จะท าให้นิสิตที่ได้รับบริการเกิดความ
มั่นใจในระดับหนึ่งว่าเป็นบริการที่ ดี และผู้ ให้บริการสามารถแก้ปัญหาให้นิสิตผู้ รับบริการ  
จนปัญหาหมดไป 
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ประสิท ธิภาพ  (Capability) หมายถึง  ความสามารถในการบ ริหารจัดการของ 
ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตที่ให้บริการแก่นิสิตในการใช้บริการงานกิจการนิสิต ให้เป็นไปตาม
เปา้หมายและมีผลการปฏิบติังานที่ก่อให้เกิดความพงึพอใจต่อผู้ รับบริการ 

กรอบแนวคิดในงานวิจัย 
หัวข้อวิจัยเร่ือง “ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการและประสิทธิภาพ  

การให้บริการด้านงานกิจการนิสิตแก่นิสิตปริญญาตรี วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ” ผู้ วิจัยได้น าแนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับคุณภาพในงานบริการ 
SERVQUAL MODEL ใน  5 มิ ติ  ประกอบด้วย คุณภาพของการให้บ ริการที่ เป็น รูปธรรม  
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการความไว้วางใจ  
และแนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการ โดยก าหนดกรอบแนวความคิดการวิจยัดงันี ้
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          ตัวแปรอิสระ  
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

สมมติฐานในการวิจัย  
1. ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน ได้แก่ เพศ ภูมิล าเนา สาขาวิชา และชัน้ปี มีผลต่อระดับ

ความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีแตกต่างกนั 

2. การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการด้านงาน 
กิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

     ตัวแปรตาม 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 

2. ภมูิล าเนา 
3. สาขาวิชา 
4. ชัน้ปี 

ด้านการรับรู้คุณภาพบริการ  
1. ลกัษณะทางกายภาพที่เป็นรูปธรรม 
2. ความน่าเชื่อถือ 
3. การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 
4. ความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ 
5. ความไว้วางใจ 

 

ด้านประสิทธิภาพการให้บริการ 
1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 
2. การให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทนัเวลา 
3. การให้บริการอย่างเพียงพอ 
4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 



 

บทท่ี 2 
เอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

การศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการและประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิตแก่นิสิตปริญญาตรี วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัย  
ศรีนครินทรวิโรฒ ผู้วิจยัได้ศกึษาเอกสาร และงานวิจยัที่เก่ียวข้องมีรายละเอียดดงันี ้

เอกสารและผลการวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
1. แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
3. แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
4. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้บริการ 
5. บริบทงานและกิจกรรมของฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
6. งานวิจยัที่เก่ียวข้อง 

แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542) ได้กล่าวถึงแนวความคิดด้านประชากรนี  ้เป็นทฤษฎีที่ 

ใช้ความเป็นเหตุผลเป็นผล กล่าวคือ พฤติกรรมต่างๆ ของคนเกิดขึน้จากแรงบังคับจากภายนอก 
มากระตุ้ น เป็นความเชื่อที่ว่าคนที่มีลักษณะทางประชากรที่แตกต่างกัน จะมีพฤติกรรมที่ 
แตกต่างกันไปด้วย ซึ่งแนวความคิดนีต้รงกับทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social Categories Theory)  
ของ Defleur  M. L. และ Ball-Rokeach (1996) ท่ีกล่าวว่า “พฤติกรรมของบุคคลที่เก่ียวข้องกับ
ลักษณะต่างๆ ของบุคคลหรือลักษณะทางประชากร ซึ่งสิ่งเหล่านีส้ามารถชีแ้จงเป็นกลุ่มๆ ได้  
คือบุคคลที่มีพฤติกรรมคล้ายกนัมักจะอยู่ในกลุ่มเดียวกนั ดังนัน้บุคคลที่อยู่ในล าดบัชัน้ทางสงัคม
เดียวกันจะเลือกรับ และตอบสนองต่อเนือ้หาข่าวสารในแบบเดียวกันและทฤษฎีความแตกต่าง
ระหว่างบุคคล (Individual Differences Theory)” ซึ่งทฤษฎีนีไ้ด้รับการพัฒนาจากแนวความคิด
เร่ืองสิ่ ง เร้า และการตอบสนอง (Stimulus-Response) ห รือทฤษฎี เอส -อาร์ (S-R Theory)  
ในสมัยก่อน และได้น ามาประยุกต์ใช้และกล่าวเก่ียวกับการสื่อสารว่าผู้ รับสารที่มีลักษณะ 
ที่แตกต่างกนัจะมีความสนใจต่อข่าวสารที่แตกต่างกนั 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ปัจจัยส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค (Personal 
Factors influencing consumer) การตัดสินใจของผู้ซือ้ได้รับอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลของ
คนทางด้านต่าง ๆ ดงันี ้

1. เพศ (Gender) การวิจัยทางจิตวิทยาได้แสดงให้เห็นว่าผู้หญิงกับผู้ ชายมีความ
แตกต่างกนัอย่างมาก ในเร่ืองของความค่านิยม ความคิด และทศันคติ ทัง้นีเ้พราะวฒันธรรม และ
สงัคมก าหนดบทบาทของกลุม่คนทัง้สองเพศไว้ต่างกนั ผู้หญิงคนที่มีจิตใจอ่อนไหวมากถูกชกัจูงได้
ง่ายกว่าผู้ชาย ผู้ชายให้เหตผุลและจดจ าได้มากกว่าผู้หญิง ผู้ชายมีความสามารถในการคาดคะเน
ความสมัพันธ์ระหว่างบุคคลได้มากกว่าผู้หญิง และผู้หญิงมักจะโทษตวัเองเมื่อมีความผิดเกิดขึน้ 
ในขณะที่ผู้ชายมกัจะโทษคนอ่ืนหรืออปุสรรคอ่ืน ๆ แต่ไม่โทษตวัเอง 

2. ลักษณะครอบครัว (Marital Status) หมายถึง นับว่าเป็นเป้าหมายที่ส าคัญ 
ของการใช้กลยุทธ์ทางการตลาด และมีความส าคัญอย่างยิ่งในส่วนที่เก่ียวข้องกับผู้ บริโภค  
นักการตลาดจะสนใจจ านวน และลักษณะของบุคคลในครอบครัวที่ใช้สินค้าใดสินค้าหนึ่ง  
รวมทัง้ยังสนใจในการพิจารณารูปแบบลักษณะทางประชากรศาสตร์ และโครงสร้างด้านสื่อ 
ที่เก่ียวข้องกบัผู้ที่เป็นคนตดัสินใจในครอบครัว เพื่อท าให้พฒันากลยทุธ์การตลาดได้อย่างดี 

3. รายได้  ก ารศึ กษ า และอาชีพ  (Income, Education and Occupation) 
 เป็นตัวแปรส าคัญ ในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผู้ บริโภคที่มี
ความสามารถในการซือ้  ถึงอย่างไรนัน้  ครอบครัวที่มีรายได้ต ่าจะเป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่ 
ถือได้ว่าเป็นปัญหาข้อส าคญัในการแบ่งส่วนการตลาด โดยถือเกณฑ์รายได้อย่างเดียวก็คือรายได้
จะเป็นตัวชีค้วามสามารถในการจ่ายสินค้าของผู้ บริโภคได้หรือไม่มีความสามารถในการจ่าย  
เพื่อให้ได้มาซึง่สินค้า ในขณะเดียวกนัการเลือกซือ้ผลิตภณัฑ์ที่แท้จริงอาจถือเป็นเกณฑ์รูปแบบการ
ด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แม้รายได้เป็นตัวแปรที่นักการตลาดใช้กันบ่อยมาก  
แต่นักการตลาดส่วนใหญ่จะค านึงถึงเกณฑ์รายได้รวมกับตัวแปรด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆ 
เพื่อให้ก าหนดตลาดเปา้หมายได้ดียิ่งขึน้ 

4. อายุงาน (Experience) เมื่อบุคคลประกอบอาชีพในองค์กรหนึ่งเป็นระยะ
เวลานานๆ คนๆนัน้จะเกิดความผกูพนักบัหน่วยงาน และสามารถรับสภาพความเป็นอยู่ กฎเกณฑ์
ระเบียบแบบแผนที่ใช้ปฏิบติัอยู่ ซึ่งต่างจากบุคคลท างานเป็นระยะเวลาสัน้กว่า ที่ไม่มีความรู้สึก
ผูกพันกับหน่วยงาน จนถึงการไม่ยอมรับสภาพ และกฎเกณฑ์ต่างๆภายในองค์กร และอายุงาน
หรือประสบการณ์ในอดีตเป็นสิ่งที่ส าคญัในการตดัสินใจ ผู้บริหารที่มีประสบการณ์โดยทัว่ไปเชื่อถือ
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ว่าสิ่งต่างๆ จะสามารถบรรลุผลส าเร็จ และข้อผิดพลาดซึ่งเกิดขึน้ถือว่าเป็นข้อแนะน าในอนาคต 
ทศันคตินีเ้ชื่อว่าประสบการณ์ที่มากขึน้ของผู้บริหารท าให้เขามีความสามารถมากขึน้ 

จากแนวคิดเก่ียวกบัตวัแปรของลกัษณะประชากรศาสตร์ ผู้ วิจยัสนใจที่จะศึกษาลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ ด้านเพศ ภูมิล าเนา สาขาวิชา และชัน้ปีที่ศึกษา เนื่องจากเป็นตัวแปรส าคัญใน
การวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ ใช้บริการ ซึ่งจะท าให้องค์กรสามารถน าไปใช้ในการก าหนดวิเคราะห์
กลุม่เปา้หมายขององค์กรได้อย่างเหมาะสม 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
ความหมายของการบริการ 

การบริการ (Service) ในความหมายของลักษณะการแสดงออกทางพฤติกรรม 
เป็นการมุ่งพิจารณาถึงการบริการที่เป็นกระบวนการในการปฏิบัติ หรือลงมือกระท าในเร่ืองใด 
เร่ืองหนึ่งโดยมุ่งตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ ดงันัน้การบริการจึงเป็นการปะทะสงัสรรค์
หรือการมีการกระท าระหว่างกนัของผู้ให้บริการกบัผู้ รับบริการ 

การบริการ (Service) อาจให้ค าจ ากัดความได้ว่ากิจกรรมหรือกระบวนการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร เพื่อสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน  
และก่อให้เกิดความ  พงึพอใจจากผลการกระท านัน้ พิณค า โรหิตเสถียร (2551) 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรมซึง่ฝ่ายหนึ่งได้เสนอเพื่อขาย
ให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยผู้ รับบริการไม่ได้ครอบครองการบินนัน้  ๆ อย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการ
ให้บริการอาจจะควบคู่กนัไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์หรือไม่ก็ได้ Kotler Phillip (2000) 

การบริการจะเก่ียวข้องกับการเสนอขาย การปฏิบติังาน หรือการกระท าใด ๆ ให้กับ
อีกฝ่ายหนึ่ งโดยผู้ บ ริโภคมิได้ครอบครองการบริการนัน้  ๆ เหมือนการครอบครองสินค้า  
Berry Leonard L (1980) 

การบริการ (Service) เป็นกิจกรรมด้านเศรษฐกิจซึ่งผลิตสินค้าที่ไม่มีตัวตน เช่น 
การศึกษา ความบันเทิง การเช่า การบริหารของรัฐบาล การเงิน การบ ริการด้านสุขภาพ 
อสงัหาริมทรัพย์ การประกนั และการบ ารุงรักษา เป็นต้น Heizer Jay และ Render Barry (1999) 

โดยทัว่ไปแล้วผลิตภณัฑ์ไม่สามารถจ าแนกได้อย่างชดัเจนว่าเป็นสินค้าอย่างสมบรูณ์ 
(Pure Goods) หรือว่าเป็นบริการอย่างสมบูรณ์ (Pure Service) ได้ เนื่องจากกิจกรรมการซือ้ครัง้
หนึ่งๆ ของผู้บริโภคอาจประกอบไปด้วยการซือ้สินค้าและการซือ้บริการจากผู้ขายในเวลาเดียวกัน 
Pride William  M และ Ferrell OC (1989) เช่น การซือ้รถยนต์จากตัวแทนจ าหน่าย ในกรณีนี ้
ผู้บริโภคได้ซือ้สินค้าไปจากบริษัทแต่ในขณะเดียวกนัผู้บริโภคก็ได้ซือ้การประกนัสินค้า (Warranty) 
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และการบริการซ่อมบ ารุงรถยนตร์ (Maintenance) จากบริษัทตัวแทนจ าหน่ายด้วย จะเห็นได้ว่า 
ในกรณีนีก้ารซื อ้ของผู้ บริโภคประกอบด้วยการซื อ้สินค้าและการบริการในเวลาเดียวกัน  
แต่ในบางครัง้ผู้ บริโภคอาจจะซือ้การบริการที่สมบูรณ์โดยมีการบริโภคสินค้าเพียงเล็กน้อย  
หรืออาจจะไม่มี เลย เช่น การบริการตัดแต่งผมจากร้านเส ริมสวย การบริการข้อมูลข่าวสาร  
การบริการของธนาคาร เป็นต้น 

ลกัษณะเฉพาะของบริการท่ีแตกต่างจากสินค้าหรือผลิตภณัฑ์ทัว่ไป 
1. สาระส าคัญของความไว้วางใจการบริการ เป็นกิจกรรมหรือการกระท าที่ผู้ ให้

บริการปฏิบติัต่อผู้ รับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึน้จริง ผู้ซือ้หรือผู้ รับบริการไม่สามารถ
คาดการณ์ล่วงหน้าได้ว่าจะได้รับการปฏิบัติอย่างไรจนกว่ากิจกรรมการบริการจะเกิดขึน้ การ
ตัดสินใจซือ้บริการจึงจ าเป็นต้องขึน้อยู่กับความไว้วางใจ ซึ่งแตกต่างจากการซือ้สินค้าทั่วไปที่
ผู้บริโภคสามารถหยิบจบัตรวจดสูินค้าก่อนที่จะตดัสินใจซือ้ การบริการท าได้เพียงการให้ค าอธิบาย
สิ่งที่ลกูค้าจะได้รับ การรับประกนัคณุภาพ หรือการอ้างอิงประสบการณ์ที่อ่ืนที่เคยใช้บริการมาแล้ว 

2. การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ และไม่อาจรับบริการล่วงหน้าหรือก่อนที่จะ
ตกลงใจซือ้เหมือนกับการซือ้สินค้าทั่วไป นอกจากนัน้การซือ้บริการเป็นการซือ้ที่จับต้องไม่ได้  
เพียงแต่อาศัยความคิดเห็น และประสบการณ์เดิมที่ได้รับประกอบการตัดสินใจซือ้บริการนัน้  ๆ  
โดยผู้ ซือ้อาจก าหนดเกณฑ์เก่ียวกับคุณภาพ หรือประโยชน์ของการบริการที่ตนควรได้รับแล้ว
ตดัสินใจเลือกซือ้ 

3. ลกัษณะที่แบ่งแยกออกจากกนัไม่ได้ การบริการจะมีลกัษณะที่ไม่สามารถแยก
ออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณ์เคร่ืองมือที่ท าหน้าที่ เป็นผู้ บริการหรือผู้ ขายบริการนัน้  ๆ ได้  
การผลิต การบริโภค และการบริการจะเกิดขึน้ในเวลาเดียวกันหรือใกล้เคียงกันกบัการขายบริการ 
ซึ่งแตกต่างกับสินค้าที่มีการผลิต การขายสินค้าแล้วจึงเกิดการบริโภคภายหลัง นอกจากนีก้าร
ด าเนินการบริการไม่สามารถแบ่งแยกส่วนประกอบในตัวเองออกจากกันเหมือน เช่น การผลิต
สินค้าทัว่ไปได้ ผู้ ให้บริการจะเป็นผู้ขายบริการโดยตรงให้แก่ผู้บริโภค ซึ่งเป็นกระบวนการที่เกิดขึน้
อย่างต่อเนื่องตัง้แต่เร่ิมให้บริการจนกระทั่งบริการนัน้สิน้สุดลง ผู้ บริโภคจะมีส่วนร่วมในการ
ให้บริการขณะนัน้ด้วย โดยท าหน้าที่เป็นผู้ รับบริการจากผู้ ให้บริการในเวลาเดียวกนั เนื่องจากการ
บริการมีลกัษณะที่แบ่งแยกไม่ได้ท าให้มีข้อจ ากดัในเร่ืองของปริมาณการขายและขอบเขตของการ
ด าเนินการบริการ  ซึ่งในบางกรณีอาจจ าเป็นต้องมีผู้บริการอยู่ตลอดเวลาในลกัษณะของการขาย
ตรงจากผู้ ขายไปยังผู้ ซื อ้หรือการใช้ตัวแทนเป็นสื่อกลางการติดต่อระหว่างผู้ ขายกับผู้ ซื อ้ 
หรือผู้ให้บริการ เช่น ในงานห้องสมดุ จะต้องมีพนกังานไว้คอยท าหน้าที่ยืมคืนหนงัสือ 
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4. ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่  การบริการมีลักษณะไม่คงที่  และไม่สามารถ
ก าหนดมาตรฐานที่แน่นอนได้ เนื่องจากการบริการแต่ละแบบขึน้อยู่กบัผู้ ให้บริการแต่ละคนซึ่งมีวิธี
ให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเอง  ถึงแม้จะเป็นการบริการแบบเดียวกันแต่ต่างวาระกัน 
คณุภาพของการบริการก็อาจแตกต่างกนัได้ ทัง้นีข้ึน้อยู่กบัการให้บริการ ผู้ รับบริการ ช่วงเวลาของ
การบริการ และสภาพแวดล้อมขณะบริการที่แตกต่างกัน เนื่องจากการบริการมีความหลากหลาย
ผันแปรตามปัจจัยหลายอย่าง จึงเป็นการยากที่จะก าหนดเป็นมาตรฐานในการบริการอย่าง
เดียวกันแม้จะก าหนดเป็นระบบการท างาน ดังนัน้การให้ความส าคัญต่อการคัดเลือกบุคลากรที่
คุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดให้มีการฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอเป็นเร่ืองที่จ าเป็น 
รวมทัง้การก าหนดมาตรการให้บริการมาเป็นพิเศษ เช่น มีการรับประกันมาตรการบริการ รับฟัง
ข้อเสนอแนะจากผู้ รับบริการเพื่อน ามาปรับปรุงการบริการอย่างต่อเนื่อง 

5. ลกัษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ การบริการไม่สามารถเก็บรักษาหรือเก็บ
ส ารองไว้ได้เหมือนกับสินค้าทั่วไป เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการจะเกิดเป็นความสูญเปล่า  
ที่ไม่สามารถเรียกกลบัคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนข้างสูงขึน้อยู่กับ
ความต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา เนื่องจากความต้องการการใช้บริการเปลี่ยนแปลง  
ได้ตลอดเวลา และการบริการจะต้องมีการจดัเตรียมความพร้อมไว้ส าหรับการรับบริการตลอดเวลา 
เมื่อไม่มีผู้ มาใช้บริการจึงเกิดการสูญเปล่า ดังนัน้จึงต้องมีการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด  
เพื่อหาวิธีชกัจงูให้ลกูค้ามาใช้บริการอย่างสม ่าเสมอ 

6. ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ การบริการไม่มีความเป็น
เจ้าของเมื่อซือ้บริการนัน้ๆ ซึ่งแตกต่างจากสินค้าทั่วไป เพราะเมื่อจ่ายเงินซือ้สินค้าก็เป็นเจ้าของ
สินค้านัน้อย่างถาวรทันที ในขณะที่ผู้ ซือ้จ่ายเงินซือ้บริการใดก็เป็นค่าบริการนัน้ที่จะได้รับตาม
เงื่อนไขเพราะการบริการไม่ใช่สิ่งของแต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระท าเหล่านัน้ 
เนื่องจากการบริการเป็นการแสดงความต้องการหรือใช้สิ่งอ านวยความสะดวกในช่วงเวลา 
ผู้ใช้บริการจ่ายเงินค่าบริการท่ีได้รับไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของสิ่งนัน้ได้ 

การจ าแนกระดับของการบริการ 
ได้แบ่งการบริการออกเป็น 3 ระดบั ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เข้า

ไปมีส่วนร่วมกับการให้บริการของผู้ ให้บริการดังต่อไปนี  ้Lovelock Christopher H และ Yip 
George S (1996) 
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1. บริการที่มีการเผชิญหน้าสูง (High – Contract Service) มีส่วน ร่วมกับ 
การให้บริการโดยตลอดเกือบทุกกระบวนการในการส่งผ่านบริการ หรืออีกนัยหนึ่งผู้ บริโภค  
ต้องเข้าไปในสถานท่ีให้บริการและอยู่ที่นัน้ตลอดจนกระบวนการสง่ผ่านบริการเสร็จสิน้ 

2 . บ ริก า รที่ มี ก าร เผชิญ ห น้ าปานกลาง  (Medium – Contract Service)  
เป็นบริการที่มีระดับการมีส่วนร่วมของผู้บริโภคในกระบวนการส่งผ่านบริการต ่ากว่าบริการแรก  
ซึ่งผู้บริโภคจะเข้าไปในสถานที่ที่ให้บริการแต่ไม่ได้อยู่ที่นั่นตลอดจนกระบวนการส่งผ่านบริการ
เสร็จสิน้ บริการระดบันีจ้ะรวมถึงการให้บริการแบบช่วยเหลือตวัเอง (Self Service) ด้วย 

3. บริการที่การเผชิญหน้าต ่า (Low – Contract Service) เป็นบริการที่มีระดับ
การมีส่วนร่วมของผู้บริโภคในกระบวนการส่งผ่านบริการที่ต ่าสุดหรืออาจไม่มีเลยก็ได้ ซึ่งบริการ
ระดบันีส้ว่นใหญ่จะเป็นการให้บริการผ่านสื่อหรือเคร่ืองมืออิเลคทรอนิคส์ต่าง ๆ 

ความส าคัญของการบริการ 
การบริการเข้ามามีบทบาทส าคัญต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนัของผู้บริโภคในฐานะ  

ของผู้ รับบริการ รวมทัง้ก่อให้เกิดผลดีในทางเศรษฐกิจและสงัคมต่อการประกอบธุรกิจในปัจจุบนั 
ทัง้ในแง่ของผู้ประกอบการหรือผู้บริการการบริการ และผู้ปฏิบติัการบริการในฐานะของผู้ ให้บริการ 
ดงันัน้ความส าคญัของการบริการสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดงันี ้

1. ความส าคัญ ต่อผู้ รับบริการ ผู้ บ ริโภคมีความต้องกา รใช้บริการต่าง ๆ 
หลากหลายมากขึน้  ตามรูปแบบการด าเนินชีวิตที่ เปลี่ยนไป ท าให้จ าเป็นต้องพึ่งพาผู้ อ่ืน 
ให้ช่วยเหลือจดัการเร่ืองต่าง ๆ ให้ส าเร็จลลุว่งไปได้ กลา่วคือ 

1.1 ให้ช่วยตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล การบริการที่พบเห็น 
ในปัจจุบนัมีอยู่มากมายในรูปแบบของการบริการเชิงพาณิชย์ เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลกูค้า
ธุรกิจบริการในปัจจุบันจึงมีหลากหลายประเภทที่สามารถให้บริการที่ตอบสนองความต้องการ  
ของผู้บริโภค ทัง้ทางด้านร่างกาย อารมณ์ สังคม สติปัญญา และจิตใจ ผู้บริโภคจึงจ าเป็นต้อง
ศกึษามาตรฐานของธุรกิจบริการแต่ละประเภท และเปรียบเทียบคณุภาพการบริการที่ตรงกบัความ
ต้องการให้มากที่สดุ เพื่อให้ได้รับการบริการท่ีตนเองพอใจ 

1.2 ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เมื่อลูกค้าได้ รับการบริการที่ตรงกับ 
ความคาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อบริการนัน้ ซึ่งประสิทธิภาพของการให้บริการที่มีคุณภาพ
ย่อมท าให้ผู้ รับบริการเกิดความประทับใจและมีความสุข ทัง้นีก้ารให้บริการที่เป็นที่ต้องการ  
ของผู้ใช้บริการจะต้องไม่ยุ่งยาก อ านวยความสะดวกสบาย และตอบสนองสิ่งที่ผู้ ใช้บริการต้องการ
ได้อย่างแท้จริง 
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2. ความส าคญัต่อผู้ให้บริการ แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ ดงันี ้
2.1 ความส าคัญต่อผู้ ประกอบการหรือผู้ บริการการบริการ ผู้ ประกอบการ

จ า เป็นที่ ต้ องป รับกลยุท ธ์ทางการตลาดที่ มุ่ ง เน้ นการขายสิ น ค้าแต่ เพี ยงอย่ าง เดียว  
มาให้ความสนใจกับการบริการต่าง ๆ ที่เก่ียวกับสินค้าหรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งขึน้  
เพื่อให้การด าเนินการบริการประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืน ๆ ได้ ทัง้ในด้านช่วยเพิ่มผลก าไร
ระยะยาว ช่วยสร้างภาพพจน์ที่ดีของธุรกิจ ช่วยลดการเปลี่ยนใจของลกูค้าไปจากธุรกิจ รวมถึงช่วย
สร้างความภกัดีต่อองค์กรให้กบัพนกังาน 

2.2 ความส าคัญต่อผู้ ปฏิบัติงานบริการ การขยายตัวของอุตสาหกรรม  
การบริการในช่วงที่ผ่านมาได้ก่อให้เกิดงานบริการเพิ่มขึน้ในหลายสาขาอาชีพ โดยมีจุดมุ่งหมาย
เพื่อตอบสนองความต้องการการบริการของผู้บริโภค การประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพส าคญั
ในตลาดแรงงาน คือช่วยให้เกิดอาชีพและรายได้ ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขายสินค้า 

ทฤษฎีสามเหลี่ยมแห่งการบริการ 
Albrecht Terrance L และ Adelman (1987) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับปัจจัยส าคัญ

ของการให้บริการที่ ดีแก่ลูกค้าว่าควรประกอบด้วยปัจจัยหลัก 3 ปัจจัย ซึ่ งแต่ละปัจจัย
เปรียบเสมือนด้านแต่ละด้านของสามเหลี่ยมโดยภายในบรรจุวงกลมซึ่งเปรียบเสมือนลูกค้า  
หากขาดปัจจยัตวัใดตวัหนึ่งไปอาจหมายถึงไม่สามารถให้บริการที่ดีแก่ลกูค้าได้ 

หลักส าคัญ ในการบรรลุเป้าหมายการบริการคือ การสร้างความประทับใจ  
แก่ผู้ ใช้บริการจะต้องจัดการหรือบริการงานเพื่ อให้ ปัจจัยแห่งสามเหลี่ยมแห่งบริเวณนี  ้
มีความเหมาะสม และสอดคล้องกนั คือ 

1. กลยุท ธ์ธุ รกิจ  (Strategy or Purpose) เป็นกลยุท ธ์ห รือแนวทางในการ
ปฏิบติังานตามที่ได้ก าหนดขึน้ เพื่อตอบสนองการท าให้บรรลเุป้าหมายในธุรกิจตามที่ได้ก าหนดไว้ 
โดยให้มีความยืนหยุ่น, มีความแม่นย า, ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย, กลยุทธ์ด้านบริการควรจะเป็น 
Customer Driven Strategy หรือกลยุทธ์ที่อยู่บนพืน้ฐานของการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างแท้จริง ผู้ บ ริหารองค์กรต้องมีกลยุทธ์ทางธุรกิจ ท่ีสามารถเข้าถึงลูกค้าได้ 
และสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า 

2. ระบบงาน (System of Process) จะต้องท าให้ระบบการให้บริการขององค์กร
เป็นแบบ Customer Friendly System กล่าวคือ “ควรเป็นระบบการท างานที่เรียบง่าย ไม่ซบัซ้อน 
จัดองค์กรตามความจ าเป็นของแต่ละหน้าที่เป็นองค์กรที่ลูกค้าเข้าใจง่าย มีความคล่องตัวสูง  
และกฎระเบียบต่างๆ เอือ้อ านวยต่อการให้บริการท่ีดีแก่ลกูค้า”  
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3. พนักงาน (Staff of People) พนักงานทุกระดับในองค์กรควรมีส่วนเก่ียวข้อง
กบัการให้บริการ องค์กรจะต้องสรรหา พฒันา และปลกูฝังบคุลากรให้มีจิตส านึกต่อการให้บริการ 

ความหมายของคุณภาพบริการ 
คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การประเมินของผู้ บริโภค 

ที่เก่ียวกับความดีเลิศหรือความเหนือกว่าของการบริการ Parasuraman  Ananthanarayanan 
และคนอ่ืน ๆ (1988) ซึ่งพาราสุรามัน และคณะได้เสนอเพิ่มเติมว่าคุณภาพของการบริการตาม
ความรับรู้ (Perceive Service Quality) ของผู้บริโภคคือการประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกับ
ความดีเลิศของการให้บริการ เป็นผลลัพธ์ที่เกิดขึน้จากการเปรียบเทียบของผู้ บริโภคระหว่าง  
ความคาดหวังของพ วก เขากับคุณ ภาพบ ริการ และการบ ริการที่ พ วก เขาได้ รับจ ริง  
สรุปได้ว่าการประเมินคุณภาพของการบริการจะประเมินจากความรับรู้ของผู้บริโภค โดยการรับรู้
คุณภาพบริการของผู้ บริโภคจะขึน้อยู่กับผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบความคาดหวังที่จะได้รับ  
จากการบริการนัน้ ๆ 

ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
เนื่องจากการบริการมีความแตกต่างจากสินค้า ผู้ บริโภคสามารถประเมินคุณค่า  

ของสินค้าทั่วไปก่อนตัดสินใจซือ้ โดยใช้ประสาทสัมผัสต่าง  ๆ แต่ผู้ บริโภคไม่สามารถประเมิน 
การบริการได้ เนื่องจากการบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ไม่มีตัวตน ผู้ บริโภคจึงต้องเผชิญกับ  
ความเสี่ยงหรือความไม่แน่นอนที่สงูกว่า การสร้างความมัน่ใจให้กบัลกูค้าโดยการเสนอบริการที่มี
คณุภาพตึงมีความส าคัญ ลกัษณะที่แตกต่างของสินค้า และบริการดังกล่าว ท าให้สร้างคณุภาพ
บริการที่มีความแตกต่างจากคุณภาพของสินค้าโดยทั่วไป ได้มีผู้ เสนอทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพ
บริการเอาไว้หลายทฤษฎี ได้แก่ ทฤษฎีสามเหลี่ยมแห่งบริการ (Service Triangle) หลักพืน้ฐาน 
สู่ความส าเร็จของบริการที่มีคุณภาพทฤษฎี 7S ของ McKensy และทฤษฎีการบริหารคุณภาพ
บริการโดยรวม (Total Quality Service) 

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) อธิบายว่า หลกัการของสามเหลี่ยมแห่งการบริการ  
และความสมัพนัธ์กบัทฤษฎี 7S ของ McKensy ได้กลา่วถึงความส าเร็จแห่งการบริการ  

ปัจจัยหลัก 3 ปัจจัยแห่งการบริการที่ ดีคือการมีกลยุทธ์ที่ ดี การมีระบบงานที่
เอือ้อ านวย และมีบุคลากรที่มีคุณภาพ กลยุทธ์ที่ ดีเป็นปัจจัยหนึ่งที่ เป็นผลมาจากวิสัยทัศน์ 
อันกว้างไกลของผู้บริหารระดับสูง เข้าใจถ่องแท้ถึงการด าเนินธุรกิจ รู้ว่าใครคือลูกค้าขององค์กร
และมีความต้องการอะไรจากธุรกิจของเรา ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะท าให้สามารถก าหนดวัตถุประสงค์  
หรือนโยบายในการด าเนินธุรกิจได้อย่างชัดเจน ท าให้การวางแผนงานในการด าเนินงานต่าง ๆ  
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เป็นขัน้ตอนไม่สบัสน มีการก าหนดทรัพยากรในการด าเนินธุรกิจได้อย่างชดัเจนและมีประสิทธิผล
ก่อให้เกิดประโยชน์สงูสดุต่อธุรกิจหลกัพืน้ฐานสูค่วามส าเร็จของการบริการที่มีคณุภาพ 

หลกัพืน้ฐานที่เป็นหวัใจน าไปสู่ความส าเร็จของการบริการที่มีคณุภาพ โดยน าเอาค า
ว่า “บริการ” ที่ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Service” มาแยกตัวอักษรแต่ละตัวจะได้ความหมาย 
ขององค์ประกอบของความส าเร็จในการบริการ 

การจัดระบบการบริการให้มีคุณภาพ จ าเป็นต้องค านึงถึงองค์ประกอบส าคัญ  
 7 ประการ ดงันี ้

1. ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ (Satisfaction) 
2. ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ (Expectation) 
3. ความพร้อมในการบริการ (Readiness) 
4. ความมีคณุค่าของการบริการ (Values) 
5. ความสนใจต่อบริการ (Interest) 
6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) 
7. ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ (Efficiency) 

การประเมินคุณภาพบริการโดยการใช้ SERVQUAL 
Parasuraman  Anantharanthan และคนอ่ืน ๆ (1985) ได้น าแบบจ าลองช่องว่าง 

มาสร้างเคร่ืองมือที่ใช้วัดคุณภาพบริการที่เรียกว่า SERVQUAL เพื่อใช้ประเมินคุณภาพบริการ 
ทางธุรกิจ โดยเคร่ืองมืออาศยัพืน้ฐานของช่องว่างที่ 5 โดยต้องการที่จะออกแบบให้เป็นเคร่ืองมือที่
เป็นมาตรฐานที่ ใ ช้ ได้กับงานบ ริการทุกประเภท  และสามารถป รับ เปลี่ ยนได้ เล็ก น้อย  
ตามความเหมาะสม ในธุรกิจการบริการจะให้ความส าคัญและค านึงถึงความต้องการตาม 
ความคาดหวังของผู้ ใช้บริการ เป็นบรรทัดฐานในการวางแผนและการด าเนินการผลิตสินค้า 
หรือบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการต่าง  ๆ ได้อย่างดี สร้างความพึงพอใจให้เกิดขึน้ 
แก่ผู้ใช้บริการ และช่วยให้องค์กรบรรลเุปา้หมายที่ตัง้ไว้ 

SERVQUAL มีที่มาจากการศึกษาวิจยัโดยเร่ิมจากการท า Focus-Group Interviews 
ในธุรกิจบริการ 4 ประเภท ได้แก่ บตัรเครดิต ธุรกิจซ่อมบ ารุง ธุรกิจหลกัทรัพย์ และธุรกิจธนาคาร 
ในแต่ละประเภทธุรกิจมีการแบ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาออกเป็น 3 กลุ่ม การวิจัยครัง้นี  ้
จึงเป็นการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างทัง้หมด 12 กลุ่ม จุดประสงค์ของการศึกษาวิจัยครั ้งนีคื้อ 
การค้นหาว่าอะไรคือวิธีที่ผู้บริโภคใช้ในการประเมินคณุภาพบริการที่แท้จริง ผู้บริโภคมีการก าหนด
ปัจจัยที่ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการหรือไม่ หากผู้ บริโภคมีการก าหนดปัจจัยที่ใช้ในการ
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ประเมินคุณภาพการบริการ ปัจจยัเหล่านัน้ประกอบด้วยอะไรบ้าง และในประเภทของการบริการ 
ที่แตกต่างกนัแต่ละประเภท ผู้บริโภคมีการก าหนดปัจจยัที่แตกต่างกนัหรือไม่ 

ผลจากการศึกษาวิจัยพบว่าผู้บริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการว่าเป็นบริการ  
ที่มีคุณภาพสูงหรือต ่า โดยการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับจริงกับบริการที่ผู้ บริโภคคาดหวัง  
โดยมีปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของลกูค้า 4 ประการคือ  

1. สิ่งที่ผู้ บริโภครับฟังมาจากการบอกปากต่อปาก ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่มี
ผลกระทบต่อความคาดหวงัในบริการของลกูค้า 

2. ความต้องการสว่นบคุคลซึง่จะถกูก าหนดจากอปุนิสยัและสถานการณ์ 
3. ประสบการณ์ในอดีตของผู้บริโภค 
4. การสื่อสารประชาสมัพนัธ์ของผู้ให้บริการ พบว่าอตัราค่าบริการเป็นปัจจยัหนึ่ง

ที่อยู่ภายใต้อิทธิพลของการสื่อสารประชาสมัพนัธ์ และเป็นปัจจยัที่มีบทบาทส าคญัในการก าหนด
ความคาดหวงัของลกูค้า 

การศึกษาวิจัยโดยการท า Focus-Group Interviews ยังท าให้ทราบถึงปัจจัย 
ที่ผู้บริโภคใช้ในการก าหนดคณุภาพบริการโดยทัว่ไป 10 ประการได้แก่ 

1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) หมายถึง สิ่งที่สมัผัสได้ทางกายภาพของ
ปัจจยับริการ ได้แก่ บคุลากร อปุกรณ์ต่าง ๆ ที่พร้อมส าหรับให้บริการ 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความเชื่อถือในคุณลักษณะหรือ
มาตรฐานการให้บริการ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองต่อความต้องการ
ของลกูค้าอย่างทนัท่วงที 

4. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถในการบริการทัง้ด้าน
การสื่อสารและความรู้ในการให้บริการอย่างมืออาชีพ 

5. ความสภุาพ (Courtesy) หมายถึง การให้เกียรติลกูค้า 
6. ความไว้วางใจ (Credibility) หมายถึง ความเชื่อถือได้ของผู้ให้บริการ 
7. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความปลอดภยัในขณะใช้บริการ 
8. การเข้าถึง (Access) หมายถึง ลูกค้าสามารถรับบริการได้สะดวกรวดเร็ว 

ขัน้ตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยาก เข้าถึงได้ง่าย 
9. การสื่อสาร (Communication) หมายถึง สามารถสื่อสารเพื่อให้สัมพันธ์กับ 

สิ่งที่ลกูค้าต้องการ เช่น การใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย 
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10. ความเข้าใจ (Customer Understanding) หมายถึง การท าความเข้าใจ 
และเอาใจใสต่่อลกูค้า 

ปัจจัยทัง้ 10 ประการนี ้ลูกค้าจะใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการในบางด้าน 
ไม่เป็นอิสระจากกนั  

ข้อมูลจากการวิจัยโดยใช้วิธี Focus-Group Interviews ในช่วงแรก ได้ถูกน ามาใช้
เป็นข้อมูลเพิ่มท าการวิจัยในช่วงที่สองซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อพัฒนา  
เป็นเคร่ืองมือการวดัคณุภาพบริการตามการรับรู้ของผู้บริโภค การวิจยัในช่วงที่สองนีเ้ป็นการวิจัย  
โดยการส ารวจจากธุรกิจกลุ่มบริการ 5 กลุ่ม ได้แก่ ธุ รกิจซ่อมบ ารุงผลิตภัณฑ์ ธุรกิจธนาคาร  
ธุรกิจให้บริการโทรศัพท์ทางไกล ธุรกิจหลักทรัพย์ และธุรกิจบัตรเครดิต ข้อมูลจากการส ารวจ
ทัง้หมดได้ถูกน ามาวิเคราะห์และพัฒนาเป็นเคร่ืองมือส าหรับวัดคุณภาพการบริการชื่อว่า 
SERVQUAL โดยเคร่ืองมือดังกล่าวแบ่งเป็น 2 ส่วน คือส่วนแรกเป็นส่วนที่ใช้วัดความคาดหวัง 
ของลกูค้าต่อการบริการ ส่วนที่สองจะเป็นค าถามเพื่อวดัคณุภาพบริการจริงที่ลกูค้ารับรู้ ชดุค าถาม
ดังกล่าวพัฒนามาจากปัจจัยพืน้ฐาน 10 ประการ ซึ่งผู้บริโภคใช้ในการก าหนดคุณภาพบริการ 
ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ ความน่าศรัทธา การตอบสนอง ความสามารถ ความมีมารยาท  
ความเชื่อถือได้ ความปลอดภัย การเข้าถึง การสื่อสาร และความเข้าใจ แต่ละค าถามให้คะแนน
โดยระบบ Sever-point Likert Scale ผลคะแนนที่ได้จะถูกน ามาค านวณโดยน าคะแนนจาก
คณุภาพการบริการที่ลกูค้ารับรู้ลบด้วยคะแนนคณุภาพการบริการที่ลกูค้าคาดหวงั ผลจากการลบ
จะท าให้ได้คะแนนที่แตกต่างกันตัง้แต่ +6 ถึง -6 คะแนน ผลคะแนน ที่สูงหมายถึงคุณภาพ 
การบริการตามความรับรู้ของผู้ บริโภคอยู่ในระดับสูง และจากการใช้วิธีการทางสถิติหลายวิธี  
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ท าให้สามารถลดจ านวนค าถามลงถึง 2 ใน 3 ของค าถามทัง้หมด  
และสามารถรวมปัจจัยด้านที่มีความเหลื่อมล า้กัน  ห รือมีความสัมพัน ธ์กันเข้าด้วยกัน  
ท าให้คงเหลือปัจจยัก าหนดคณุภาพบริการ 5 ด้าน จากปัจจยัพืน้ฐาน 10 ด้าน 

ปัจจยัก าหนดคณุภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบด้วยปัจจยั 5 ด้าน ดงันี ้ 
1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏให้ เห็นหรือสิ่ งที่ 

จบัต้องได้ เช่น วสัดอุปุกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานที่ และบคุคล 
2. ความเชื่อถือได้ (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงาน และให้บริการ 

ที่สญัญาไว้อย่างมีคณุภาพถกูต้อง และแม่นย า 
3. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ  

และให้บริการผู้ใช้หรือลกูค้าอย่างทนัท่วงที 
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4. ความมั่นใจได้ (Assurance) ความรู้ และมนุษยสัมพันธ์ของผู้ ให้บริการที่
แสดงออกท าให้ผู้ ใช้บริการเชื่อมั่นในบริการที่ได้รับ เป็นการรวมปัจจัยด้านความสามารถ  
ความมีมารยาท ความน่าศรัทธา และความปลอดภยัเข้าด้วยกนั 

5. การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่ และความสนใจที่ผู้ ให้บริการ 
มีต่อผู้ใช้บริการ   

ปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทัง้ 5 ปัจจัย เป็นปัจจัยพืน้ฐาน 
ที่ผู้บริโภคใช้ในการก าหนดความรับรู้ต่อคณุภาพการบริการ โดยความรับรู้ของผู้บริโภคต่อคณุภาพ
การบริการเป็นผลมาจากขนาด และทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ต่อการ
บริการ Parasuraman  Ananthanarayanan และคนอ่ืน ๆ (1988) เมื่อความคาดหวงัของผู้บริโภค
ต่อคณุภาพการบริการมีค่ามากกว่าความรับรู้จากบริการที่ได้รับจริง (E > P) ผู้บริโภคจะไม่พอใจ 
ในบริการที่ได้รับ และความไม่พอใจจะเพิ่มมากขึน้เมื่อความต่างของระดับความคาดหวัง  
และการรับรู้สงูขึน้ หากความคาดหวงัของผู้บริโภคต่อคณุภาพการบริการมีค่าเท่ากบัความรับรู้จาก
การบริการที่ได้รับจริง (E = P) ผู้ บริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และหากความรับรู้จาก 
การบริการที่ได้รับจริงมีค่ามากกว่า ความคาดหวงัของผู้บริโภคต่อการบริการ (E < P) ก็จะเป็นการ
บริการที่มีคุณภาพเหนือกว่า ความพึงพอใจที่ผู้ บริโภคคาดหวัง และผู้ บริโภคจะรู้สึกพอใจ 
เพิ่ มมากขึ น้  เมื่ อความต่างของระดับความคาดหวัง  และการรับ รู้สูงขึ น้  Parasuraman  
Ananthanarayanan และคนอ่ืน ๆ (1988) 

สรุปได้ว่า SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือส าหรับการวัดคุณภาพการบริการตาม 
ความคาดหวงัของลกูค้า ซึ่งเกิดจากการวิจยัศึกษาทัง้เชิงคณุภาพและเชิงปริมาณอย่างเป็นระบบ 
โดยการสมัภาษณ์ลกูค้าในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวิจยัในช่วงแรกซึ่งเป็นการวิจยัคณุภาพ
ได้ข้อสรุปว่าผู้ บริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการที่ได้รับจริง 
กบับริการผู้บริโภคคาดหวงัหรือปรารถนา 

นอกจากนัน้การวิจยัยงัช่วยให้ทราบถึงปัจจยัโดยทัว่ไปซึ่งผู้บริโภคใช้ในการประเมิน
คุณภาพการบริการ 10 ด้าน และการวิจัยในช่วงถัดไปซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ท าให้สามารถ 
รวมปัจจัยบางด้านซึ่งมีความสัมพันธ์กันเข้าไว้ด้วยกันด้วยวิธีการวิเคราะห์ทางสถิติ จนในที่สุด  
ได้พัฒนาจนได้เคร่ืองมือซึ่งเรียกว่า “SERVQUAL เพื่อวัดความคาดหวัง และการรับรู้ของลูกค้า 
เก่ียวกับคุณภาพการบริการใน 5 ด้าน คือลกัษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได้ การตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว ความมั่นใจได้ และการเข้าถึงจิตใจ” ปัจจัยทัง้ 5 ด้านนี ้จะเป็นปัจจัยพืน้ฐานที่
ก าหนดความคาดหวัง และความรับรู้ของผู้บริโภคต่อคุณภาพการบริการ โดยผู้ บริโภคจะรู้สึก  
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พอใจต่อคุณภาพการบริการ เมื่อระดับความรับรู้คุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับระดับความ
คาดหวังคุณภาพการบริการ หากระดับความรับรู้คุณภาพการบริการมีค่ามากกว่าระดับ 
ความคาดหวังคุณภาพการบริการก็จะเป็นการบริการที่ท าให้ผู้ บริโภคพอใจเหนือกว่าระดับ  
ที่คาดหวัง แต่เมื่อระดับความรับรู้คุณภาพการบริการมี ค่าน้อยกว่าระดับความคาดหวัง  
คณุภาพการบริการ ผู้บริโภคจะรู้สกึไม่พงึพอใจต่อการบริการ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ 
Bernstein Basil (1999) การรับรู้ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึน้หลงัจากถูกกระตุ้นจากสิ่ง

เร้าและถกูตีความให้มีความหมายจากการใช้ความรู้ ประสบการณ์และความเข้าใจสว่นตวั 
Schiffman Leon G, Kanuk Leslie Lazar, แ ล ะ  Joseph (2000)  ใ ห้ ค ว าม ห ม า ย 

ของการรับรู้ว่า เป็นกระบวนการที่แต่ละคนมีการเลือกตีความเก่ียวกบัตวักระตุ้น 
อบุลวรรณา ภวกานนัท์ (2012) ให้ความหมายการรับรู้ว่า เป็นการที่อวยัวะรับความรู้สึก

รับข้อมลูที่อยู่รอบตวัสง่ผ่านเข้าสูส่มอง 
กนัยา สวุรรณแสง (2544) กล่าวว่าการรับรู้มีความส าคัญต่อการเรียนรู้ เจตคติ อารมณ์ 

ตลอดจน แนวโน้มของพฤติกรรมการแสดงออก 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์, สมชาย หิรัญกิตติ, และ ธนวรรธ ตัง้สินทรัพย์ศิริ (2550) การรับรู้ 

(Perception) เป็นกระบวนการซึ่งบุคคลจัดระเบียบ และตีความรู้สึกประทับใจของตนเอง  
เพื่อให้ความหมายเก่ียวกับสภาพแวดล้อม การรับรู้ของบุคคลอาจตีความได้ แตกต่างจาก 
ความเป็นจริง 

Tenner  Arthur R และ DeToro Irving J (1992) การรับรู้ หมายถึง วิธีที่บคุคลมองโลกที่
อยู่รอบ ๆ ตัวของบุคคล ฉะนัน้บุคคล 2 คน อาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้
เงื่อนไขเดียวกนั แต่บุคคลทัง้ 2 อาจมีวิธียอมรับถึงตวักระตุ้น (Recognize) การเลือกสรร (Select) 
การประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เก่ียวกบัตวักระตุ้นดงักลา่วไม่เหมือนกนั 

Robbins Stephen P (2001) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ไว้ว่าเป็นขัน้ตอนกระบวนการ
ที่บุคคลจัดการ และตีความจากการที่ ได้ รับสัมผัส เพื่ อให้ความหมายต่อสิ่ งแวดล้อม  
ซึง่การที่คนเรารับรู้นัน้สามารถแตกต่างไปจากของจริงได้ 
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กระบวนการของการรับรู้ (Process) 
โครงการส ารวจค่าตอบแทน ออนไลน์ (2553) กระบวนการของการรับรู้ (Process) 

 เป็นกระบวนการที่คาบเก่ียวกันระหว่างเร่ืองความเข้าใจ การคิด การรู้สึก (Sensing) ความจ า 
(Memory) การเรียนรู้ (Learning) การตดัสินใจ (Decision Making)  

กระบวนการของการรับรู้ เกิดขึน้เป็นล าดบัดงันี ้
1. มีสิ่งเร้า (Stimulus) ที่จะท าให้เกิดการรับรู้ เช่น สถานการณ์ เหตุการณ์ 

สิ่งแวดล้อมรอบกายที่เป็นคน สตัว์ และสิ่งของ 
2. ประสาทสมัผสั (Sense Organs) ที่ท าให้เกิดความรู้สึกสมัผสั เช่น ตาด ูหู

ฟัง จมกูได้กลิ่น ลิน้รู้รส และผิวหนงัรู้สกึได้ถึงอณุหภมูิที่ร้อนหรือหนาว 
3. ประสบการณ์หรือความรู้เดิม ที่เก่ียวข้องกบัสิ่งเร้าที่เราสมัผสั 
4. การแปลความหมายของสิ่งที่เราสมัผสั สิ่งที่เคยพบเห็นมาแล้วย่อมจะอยู่

ในความทรงจ าของสมอง เมื่อได้รับสิ่งเร้า สมองก็จะท าหน้าที่ทบทวนกบัความรู้ที่มีอยู่เดิมว่าสิ่งเร้า
คืออะไร เมื่อมนุษย์เราถูกเร้าโดยสิ่งแวดล้อม ก็จะเกิดความรู้สึกจากการสัมผัส (Sensation)  
โดยอาศยัอวยัวะสมัผสัทัง้ 5 คือ ตาท าหน้าที่ดคืูอมองเห็น หูท าหน้าที่ฟังคือได้ยิน ลิน้ท าหน้าที่รู้รส 
จมูกท าหน้าที่ดมคือได้กลิ่น ผิวหนังท าหน้าที่สัมผัสคือรู้สึกได้อย่างถูกต้อง กระบวนการรับรู้ก็
สมบรูณ์แต่จริง ๆ แล้วยงัมีการสมัผสัในอีก 3 อย่างด้วยท่ีจะช่วยรับสมัผสัสิ่งต่าง ๆ 

องค์ประกอบของการรับรู้ 
1. สิ่งเร้า ได้แก่ วตัถ ุแสง เสียง กลิ่น รสต่าง ๆ 
2. อวัยวะรับสัมผัส ได้แก่ หู ตา จมูก ลิน้ ผิวหนัง ถ้าไม่สมบูรณ์จะท าให้สูญเสีย  

การรับรู้ได้ 
3. ประสาทในการรับสัมผัสเป็นตัวกลางส่งกระแสประสาทจากอวัยวะรับสัมผัส 

ไปยงัสมองสว่นกลาง เพื่อการแปลความต่อไป 
4. ประสบการณ์เดิม การรู้จกั การจ าได้ ท าให้การรับรู้ได้ดีขึน้ 
5. ค่านิยม ทัศนคติของคนหรือสังคมที่มี ต่อสิ่งของ ความคิด และเหตุการณ์ 

ที่เก่ียวข้องกบัความปรารถนา คณุค่า และความถกูต้องของสงัคมนัน้ ๆ 
6. ความใสใ่จ ความตัง้ใจ แสดงให้เห็นถึงความสนใจต่อสิ่งแวดล้อมรอบ ๆ ตวั 
7. สภาพจิตใจ อารมณ์ เช่น การคาดหวงั ความดีใจ เสียใจ 
8. ความสามารถทางสติปัญญา ท าให้รับรู้ได้เร็ว 
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การประยุกต์ใช้การรับรู้ในองค์การ (Specific Application in Organization) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืน ๆ (2550) คนที่อยู่ในองค์การมักมีการประเมินซึ่งกัน

และกนัผู้บริหารการประเมินการท างานของผู้ ใต้บงัคบับญัชา ต่อไปนีเ้ป็นการประเมินผลต่าง ๆ ใน
องค์การ ซึง่เก่ียวข้องกบัการรับรู้ 

1. การสมัภาษณ์การจ้างงาน (Employment Interview) ผู้สัมภาษณ์จะมีความ
แตกต่างในเร่ืองการพิจารณาผู้สมัคร การตัดสินผู้สมัครคนเดียวกนัก็สามารถมีความแตกต่างกัน
อย่างมาก ปัจจยัการรับรู้ มกัมีอิทธิพลต่อการจ้างงานและคณุภาพของก าลงัแรงงานในองค์การ 

2 . ค วามคาดหวังก ารท า งาน  (Performance Expectations) เห ตุ ก ารณ์ 
จ านวนมากชีใ้ห้เห็นว่าบุคคลจะพยายามที่จะท าให้การรับรู้ของเขาถูกต้อง ถึงแม้ว่าการรับรู้
เหลา่นัน้จะผิดสิ่งนีเ้ป็นเร่ืองเก่ียวกบัความคาดหวงัในงาน 

3. การประเมิ น เก่ียวกับงาน  (Performance Evaluation) การประเมิ นผล 
การปฏิบัติงานของพนักงานขึน้อยู่กับกระบวนการรับรู้เป็นอย่างมาก ลูกจ้างในอนาคตจะต้อง
เก่ียวข้องกับการประเมินผลงานมากขึน้ การเลื่อนต าแหน่ง การเพิ่มค่าแรง ตลอดจนการจ้างงาน
ต่อซึง่ต้องใช้การประเมินผลงานทัง้สิน้ 

4. การประเมินเก่ียวกับความพยายามของพนักงาน (Employee Effort) 
อนาคตของพนักงานในองค์กร ไม่ได้ขึน้อยู่กับการท างานเพียงอย่างเดียว ในหลายองค์กรระดับ
ความพยายามของพนักงานมีความส าคัญมาก พนักงานจ านวนมากมีทัศนคติไม่ดี ขาดวินัย
มากกว่าขาดความสามารถ การประเมิน ความพยายามของพนักงานอาจเป็นสิ่งส าคัญ  
ที่ผู้บงัคบับญัชาน ามาใช้ในอนาคต 

5. การประเมิ น ด้านความจงรักภัก ดีของพนักงาน  (Loyalty Employee) 
การประเมิน  และการตดัสินใจที่ส าคญัอีกอย่างหนึ่งที่ผู้บริหารใช้ในการพิจารณาหรือประเมินการ
ท างานของพนกังานคือความจงรักภกัดีต่อองค์กรบางองค์กรเห็นความส าคญัของเร่ืองนี ้ 

แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการ 
แนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ ที่กล่าวถึงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยทั่วไปจะกล่าวถึง 

ผลการปฏิบัติงาน (Performance) ซึ่งถือได้ว่าเป็นเร่ืองเก่ียวกับประสิทธิภาพในการท างานสูง 
ถ้าผลการปฏิบัติงานไม่ดีก็ถือว่ามีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต ่า และประสิทธิภาพหมายถึง
ความสามารถที่จะท าให้เกิดความส าเร็จตามความประสงค์โดยใช้ความพยายามเพียงเล็กน้อย 
สามารถท าให้งานส าเร็จได้อย่างสมบูรณ์  ในส่วนของความหมายของค าว่าประสิทธิภาพ  
มีนกัวิชาการ นกับริหารได้ให้นิยามไว้อย่างมากมาย มีดงันี ้
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Millett John David (1954) กล่าวว่า  ประสิท ธิภาพ  หมายถึ งผลการปฏิบั ติ งาน 
ที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ และได้รับผลก าไรจากการปฏิบัติงาน ซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง  
ความพงึพอใจในการบริการให้กบัประชาชนโดยพิจารณาจาก 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable service) หมายถึง การบริหารงาน
ที่ว่า มนษุย์เกิดมาล้วนเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการ
ปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนั ในแง่มมุของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชน
จะได้รับการปฏิบติัในมาตรฐานการให้บริการเดียวกนั 

2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการที่
ต้องค านึงถึงความตรงต่อเวลา และเร็วต่อเหตกุารณ์ ผลการปฏิบติังานจะไม่มีประสิทธิผลถ้าไม่มี
การให้บริการท่ีตรงเวลา จะสร้างความไม่พอใจให้ประชาชน 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการมีจ านวน 
และสถานที่อย่างเหมาะสม ว่าด้วยความเท่าเทียมหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมาย ถ้าการ
ให้บริการ และสถานที่สร้างความไม่ยติุธรรมให้เกิดขึน้แก่ผู้มารับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการที่
เป็นไปอย่างสม ่ า เสมอโดยยึดประโยชน์ของผู้ รับบ ริการเป็นหลัก  ไม่ ใช่ แค่ความพอใจ 
ของหน่วยงานที่ ให้บริการ ควรมีการจัดอบรมเพื่ อความพร้อมความเข้าใจอยู่ เสมอ เช่น  
การปฏิบติังานของเจ้าหน้าที่ต ารวจ หรือพยาบาล เป็นต้น 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการที่มี
การปรับปรุงคุณภาพ มีการปรับการให้บริการให้เหมาะสมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพได้มากขึน้ 
โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม  

ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า “ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน” ซึ่งแนวคิดส่วนใหญ่จะเน้น 
ในเร่ืองผลการปฏิบัติงาน เมื่อบุคลากรมีผลการปฏิบัติงานดี คุ้ มกับการลงทุน ก็ถือได้ว่า  
การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพสูง ถ้าผลการปฏิบัติงานไม่ ดีไม่ คุ้ มกับการลงทุนก็ถือได้ว่า
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานต ่า 

สถิต  ค าลาเลี ย้ ง  (2544) ได้ ให้ทรรศนะเก่ียวกับประสิท ธิภาพ ไว้ว่ากล่ าวคือ 
ถ้าจะพิจารณาว่างานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุด ให้ดูความสมัพันธ์ระหว่างปัจจัยน าเข้า ( Input) 
กบัผลผลิต (Output) ที่ได้รับ เพราะฉะนัน้ ตามทรรศนะนีจ้ึงหมายถึงผลผลิตลบด้วยปัจจัยน าเข้า 
และถ้าเป็นการบริหารราชการองค์กรของรัฐก็บวกความพึงพอใจของผู้ รับบริการ (Satisfaction) 
เข้าไปด้วยซึง่อาจเขียนเป็นสตูรได้ดงันี ้
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E = (O-I)+ S 
E = Efficiency คือ ประสิทธิภาพของงาน 
0 = Output คือ ผลผลิตหรืองานที่ได้รับออกมา 
I = Input คือ ปัจจยัน าเข้า หรือ ทรัพยากร 
S = Satisfaction คือ ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ 

ระพี  แก้วเจริญ และ ฑิตยา สุวรรณะชฎ (2510)  ได้อธิบายความหมายของค าว่า 
”ประสิทธิภาพ หมายถึงความคลอ่งแคล่วในการปฏิบติังานให้ส าเร็จ ซึง่ไม่ได้กล่าวถึงปัจจยัน าเข้า
หรือความพงึพอใจ”  

ทิพาวดี เมฆสวรรค์ (2538) ชีใ้ห้เห็นว่า ”ประสิทธิภาพในระบบราชการ มีความหมาย
รวมถึงผลิตภาพ และประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเป็นสิ่งที่วดัได้หลายมิติตามแต่วตัถปุระสงค์ที่
ต้องการพิจารณา” คือ 

1. ประสิท ธิภาพในมิ ติของค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนของการผลิต ( Input) ได้แก่  
การใช้ทรัพยากร การบริหารคือคน เงิน วัสดุ เทคโนโลยี ที่มีอย่างประหยัด คุ้มค่า และเกิดการ
สญูเสียน้อยที่สดุ 

2. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการการบริหาร (Process) ได้แก่ การท างาน 
ที่ถกูต้องได้มาตรฐาน รวดเร็วและใช้เทคโนโลยีทีส่ะดวกกว่าเดิม 

3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิต และผลลัพธ์ ได้แก่การท างานที่มีคุณภาพ  
เกิดประโยชน์ต่อสงัคมเกิดผลก าไร ทันเวลา ผู้ปฏิบติังานมีจิตส านึกที่ดีต่อการท างาน และบริการ  
เป็นที่พอใจของลกูค้าหรือผู้มารับบริการ 

ปัจจัยในการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ 
ปัจจัยส าคัญในการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ หรือปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อ 

การปฏิบติังานมีนกัทฤษฎีหลายท่านได้ท าการศึกษา และสรุปปัจจยัส าคญัที่น่าสนใจ ดงันี ้
สมยศ นาวีการ (2544) กล่าวว่า มีปัจจัย 7 ประการที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ 

ในการปฏิบติังานในองค์การ คือ 
1. กลยุทธ์ (Strategy) กลยุทธ์เก่ียวกับการก าหนดภารกิจการพิจารณาจุดอ่อน 

จดุแข็งภายในองค์การ โอกาส และอปุสรรคภายนอก 
2. โครงสร้าง (Structures) โครงสร้างขององค์การที่เหมาะสมจะช่วยในการ

ปฏิบติังาน 
3. ระบบ (Systems) ระบบขององค์การท่ีจะบรรลเุปา้หมาย 
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4. แบบ (Styles) แบบของการบริหารเพื่อบรรลเุปา้หมายขององค์การ 
5. บคุลากร (Staff) ผู้ ร่วมองค์การ 
6. ความสามารถ (Skill) ความรู้ ความเชี่ยวชาญ 
7. ค่านิยม (Shared values) ค่านิยมร่วมของคนในองค์การ 

Katz D. และ Kahn R.L. (1978) ซึ่ ง เป็นนักทฤษฎีที่ ศึกษาองค์กรระบบเปิด  
(Open system) เช่นกัน ได้ศึกษาในเร่ืองปัจจัยที่ส าคัญต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  
เขากล่าวว่าประสิทธิภาพคือส่วนประกอบที่ส าคัญของประสิทธิผล ประสิทธิภาพขององค์กรนัน้  
ถ้าจะวัดจากปัจจัยน าเข้าเปรียบเทียบกับผลผลิตที่ ได้นัน้  จะท าให้การวัดประสิทธิภาพ
คลาดเคลื่อนจากความเป็นจริงขององค์กร หมายถึงการบรรลุเป้าหมาย (Goal attainment)  
ขององค์กรในการบรรลุเป้าหมายขององค์กรนัน้ ปัจจัยต่าง ๆ คือ การฝึกอบรม ประสบการณ์ 
ความผกูพนั ยงัมีความส าคญัต่อประสิทธิภาพในองค์กรด้วย 

บริบทงานและกิจกรรมของฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ประวัติ 
วิทยาลยันวัตกรรมสื่อสารสงัคม (College of Social Communication Innovation) 

ก่อตัง้ขึน้เมื่อวันที่ 7 กรกฎาคม พ.ศ. 2549 ด้วยเจตนารมณ์ที่มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
จะขยายบทบาทการสร้างดุลยภาพในด้านการสื่อสาร ตลอดจนการสร้างและพัฒนาบุคลากร  
ที่สามารถควบคุมและเท่าทันการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสื่อสารที่มีบทบาทต่อสังคม  
โดยอาศัยมิติการบูรณาการศาสตร์ด้านการสื่อสาร คอมพิวเตอร์เทคโนโลยี การจัดการเชิงธุรกิจ 
ศิลปะการออกแบบ และความสามารถทางด้านภาษาเข้าด้วยกัน เพื่อสร้างมิติองค์ความรู้ที่ทัน
ส าหรับยคุสมยัมากยิ่งขึน้ โดยเหตทุี่เชื่อว่าหากสามารถสร้างสมดลุและบูรณาการให้เกิดขึน้ได้แล้ว
จะสามารถพัฒนาสื่อและเป็นเคร่ืองมือในการสร้างสรรค์ประโยชน์แก่สังคมอย่างกว้างขวาง  
การสอนสองภาษาคือภาษาไทยและภาษาอังกฤษ ย่อมส่งผลให้นิสิตทางด้านนี เ้รียน รู้ 
และติดต่อสื่อสารได้กว้างและหลากหลายในกระแสโลกาภิวฒัน์ 

ในวันที่  7 กรกฎาคม 2549 สภามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในวาระของ
อธิการบดี ศาสตราจารย์ ดร.วิรุณ ตัง้เจริญ มีมติเห็นชอบให้วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม  
เป็นส่วนงานในก ากับของมหาวิทยาลัย มีฐานะเทียบเท่ากับคณะ สถาบัน และส านักต่าง  ๆ  
ในการนีไ้ด้แต่งตัง้รองศาสตราจารย์พฤทธ์ิ ศภุเศรษฐศิริ เป็นคณบดีคนแรกของวิทยาลยันวตักรรม
สื่อสารสังคม มีหลักสูตรปริญญาตรี 3 หลักสูตร ได้แก่ศิลปศาสตร์บัณฑิต สาขานวัตกรรม 
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สื่อสารสังคม , ศิลปศาสตร์บัณฑิต สาขาภาพยนตร์และสื่อดิจิตอล และศิลปศาสตร์บัณฑิต  
สาขานวตักรรมการสื่อสาร มีหลกัสตูรระดบับณัฑิตศึกษา 2 หลกัสตูร คือ ศิลปศาสตร์มหาบณัฑิต 
สาขาการสื่อสารวิทยาศาสตร์และสุขภาพ และศิลปศาสตร์มหาบัณฑิต สาขาการออกแบบ 
เพื่อธุรกิจ โดยในปัจจบุนัมีนิสิตจ านวนกว่า 1,500 คน  

ลักษณะงานและกิจกรรมของฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรม
สื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิต หรืองานกิจการนิสิต เป็นงานที่เก่ียวข้องกับชีวิตนิสิต  
ในมหาวิทยาลยัโดยตรง ไม่ใช่งานที่มีลกัษณะตายตวัเป็นงานที่มีความเคลื่อนไหวและปรับเปลี่ยน
อยู่ตลอดเวลาเพื่อให้เหมาะสมกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป เป็นงานที่จ าเป็นต้องเข้าใจ
ธรรมชาติและวัยนิสิต ต้องค านึงถึงประโยชน์ที่นิสิตจะได้รับ เป็นส าคัญ เป็นงานที่ไม่อาจ
ด าเนินการได้อย่างเบ็ดเสร็จในตนเอง ต้องเข้าไปเก่ียวข้องเชื่อมโยงกบัหลายฝ่าย ซึง่เป็นการบริการ
และสนบัสนุนให้แก่นิสิตมีความพร้อมในการศึกษา และปฏิบติัหน้าที่อ่ืน ๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย 
ทัง้นีง้านที่ปฏิบติันอกจากจะเป็นบริการที่ให้โดยตรงต่อนิสิตแล้ว ผู้ที่ปฏิบติังานยงัต้องประสานงาน
กับงานบริการการศึกษา ฝ่ายบริหาร ผู้ ปกครองนิสิต และหน่วยงานอ่ืน ๆ ทัง้ในและนอก
มหาวิทยาลยั และต้องติดตามประเมินผลการปฏิบติังานเพื่อหาแนวทางในการพฒันาและปรับปรุง
ประสิทธิภาพการท างานของหน่วยงานต่อไป  

งานฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตหรืองานกิจการนิสิต แบ่งออกได้เป็นดงันี ้ 
1. กิจกรรมนิสิต  

1.1 รวบรวมโครงการด้านกิจการนิสิตเพื่ อจัดท าแผนงาน/โครงการ 
ในแผนปฏิบติัการประจ าปี  ด้านกิจการนิสิต 

1.2 รวบรวมโครงการ ด้านกิจการนิสิตจากสโมสรนิสิต และจัดท าโครงการ
ด้านกิจการนิสิตในแผนฯ เพื่ อขออนุมั ติงบประมาณสนับสนุน ด าเนินการ จัดโครงการ 
และประสานงานกบัหน่วยงานต่าง ๆ  

1.3 ติดตามและรวบรวมสรุปและประเมินผลโครงการ และจัดท าสรุปหรือ
รายงานการประเมินผลแผนงาน/โครงการด้านกิจการนิสิต แล้วน าผลการประเมินมาปรับปรุงและ
พฒันา  

1.4 ประสานงานการจดักิจกรรมพฒันาศกัยภาพนิสิต 6 ด้าน คือสง่เสริมด้าน
วิชาการส่งเสริมคุณธรรม จริยธรรม ส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม ส่งเสริมบุคลิกภาพ ส่งเสริมด้าน
บ าเพ็ญประโยชน์ อนรัุกษ์ธรรมชาติ และนนัทนาการ  

1.5 ให้ค าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติั และการด าเนินโครงการของสโมสรนิสิต  
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1.6 ประสานงานเก่ียวกับกิจกรรมนิสิตกับหน่วยงานอ่ืนๆ ทั ง้ภายใน 
และภายนอกมหาวิทยาลยั 

1.7 จัดท าหนังสือบนัทึกข้อความตามที่สโมสรนิสิตร้องขอ หรือประสานงาน
ด้านกิจกรรมอื่น ๆ ตามที่มีการประสานงานมายงัฝ่ายฯ 

2. วินยันิสิต 
2.1 ปฏิ บั ติ ง าน เก่ี ย วกั บ ก ารส่ ง เส ริม ใ ห้ นิ สิ ต รักษ าระ เบี ย บ วิ นั ย 

โดยการด าเนินการร่วมกบัมหาวิทยาลยั ในการดแูลความเรียบร้อยในเร่ืองของการแต่งกายชดุนิสิต
ความมีวินยั การมีสมัมาคารวะ รวมถึงการเป็นคนตรงต่อเวลา เพื่อให้เกิดความเจริญงอกงามขึน้
ในด้านความเป็นระเบียบ และความมีวินยัของนิสิต 

2.2 รวบรวมระเบียบ ข้อบงัคบัและประกาศต่างๆที่เก่ียวกบันิสิต เพื่อประกาศ
ให้นิสิตทราบ 

2.3 ประสานงานเก่ียวกับการด าเนินการทางวินัยแก่นิสิตกับผู้ ที่เก่ียวข้อง 
และสว่นกิจการนิสิต 

2.4 ดแูลและติดตามผลการด าเนินการทางวินยัของนิสิตผู้กระท าความผิด 
3. งานทนุการศกึษานิสิต 

3.1 ประสานงานกับแหล่งทุนและเผยแพร่ข่าวสารเก่ียวกับทุนการศึกษา
ให้แก่นิสิต 

3.2 ประสานงานและติดตามผลการจดัสรรทุนการศึกษาทุกประเภทกบัส่วน
กิจการนิสิต 

3.3 ประกาศผลนิสิตผู้ที่ได้รับทุน และแจ้งผลแก่นิสิตผู้ที่ได้รับทุนการศึกษา
ทกุประเภท 

3.4 ให้ค าป รึกษาแก่นิสิตที่ มี ความประสงค์จะกู้ เงินกองทุนให้กู้ ยืม 
เพื่อการศกึษา และประสานงานการขอกู้ยืมไปยงัสว่นกิจการนิสิต  

3.5 ด าเนินการจดัการสมัภาษณ์ทุนการศกึษาทกุประเภท ทัง้จากทนุของทาง
วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม และทนุการศกึษาจากหน่วยงานภายนอก 

4. งานสวสัดิการนิสิต 
4.1 งานบริการแนะแนวให้ค าปรึกษาแก่นิสิต แก่นิสิตที่มีปัญหาคับข้องใจ 

หรือไม่สบายใจ 
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4.2 ประสานงานจากส่วนกิจการนิสิตแจกบัตรประกันอุบัติเหตุแก่นิสิต 
 และให้ค าปรึกษาแก่นิสิต หากได้รับอบุติัเหตแุละต้องท าการเบิกจ่ายค่ารักษาพยาบาล รวมทัง้งาน
ประกนัสขุภาพของนิสตด้วย 

4.3 ประสานงานกับส่วนกิจการนิสิต กรณีที่มีนิสิตเสียชีวิต ด าเนินการ
ประสานเร่ืองเอกสารประกอบการเบิกจ่ายเงินระหว่างครอบครัวของนิสิตและสว่นกิจการนิสิต 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ยุรมาศ อุดมศิริ (2559) ศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการทางการศึกษาต่อ 

ความพึงพอใจความจงรักภักดี และแรงจูงใจของนักศึกษา MBA ในประเทศไทย ผลวิจัยพบว่า
ปัจจัยในการรับรู้คุณภาพการบริการทางการศึกษาที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ และแรงจูงใจของ
นักเรียนนักศึกษามี 5 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและแรงจูงใจของนักเรียนนักศึกษา  
โดยสามารถเรียงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ และแรงจูงใจจากมากไปน้อยได้ดังนี ้ปัจจัยสิ่ง
อ านวยความสะดวกทางวิชาการ ปัจจัยด้านการปฏิบติัของอาจารย์ และทรัพยากรของหลกัสูตร
การเรียนการสอน ปัจจัยโครงสร้างพืน้ฐาน และการบริการสนับสนุนต่างๆ ปัจจัยการบริการของ
พนักงานเจ้าหน้าที่  ปัจจัยความเป็นสากล ตามล าดับ แต่ในส่วนของปัจจัยความสามารถ  
ในการสอน และอปุกรณ์เพื่อการเรียนการสอนไม่ได้มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจ และแรงจูงใจอย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติ 

ยุภารัตน์ เสกประเสริฐ, พิมพ์ปวีณ์ วัฒนาทรงยศ, และ พรรณี พิมาพันธุ์ศรี (2559)  
ศึกษาเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของ  
กองบริหารวิทยาเขตจันทบุรี และกองบริหารวิทยาเขตสระแก้วส านกังานอธิการบดี มหาวิทยาลยั
บูรพา ผลวิจัยพบว่าความคาดหวัง และการรับ รู้ในคุณภาพการให้บริการในภาพรวม 
ไม่มีความสมัพันธ์กนัคือเมื่อความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้อาจไม่มากตามด้วย ทัง้นีอ้าจมาจาก
คณุภาพการให้บริการที่ยงัไม่สามารถสร้างการรับรู้ให้กับผู้ รับบริการได้ นอกจากนีใ้นมิติการรู้จัก
และเข้าใจผู้ รับบริการ พบว่ามีความสัมพัน ธ์ไปในทิศทางตรงข้าม ซึ่งอาจมาจากระดับ  
ความคาดหวังมากแต่ระดับการรับรู้น้อยซึ่งแสดงว่าการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการยังไม่ดี
เท่าที่ควรหรือไม่ตอบสนองความต้องการที่คาดหวัง อาจมาจากผู้ ให้บริการขาดความสนใจ  
ต่อความต้องการการรับฟังปัญหาในการเข้ารับบริการ การเสนอแนะแนวทางการแก้ไขปัญหา  
และการแสดงความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ที่ผู้ รับบริการยงัไม่สามารรับรู้ได้ดีเท่าที่ควร 

ภาวสุ สิริสิงห (2555) ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ ใช้บริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการของห้องสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ผลวิจัยพบว่า  
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การรับรู้ของผู้ ใช้บริการต่อการให้บริการมีความสมัพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการซ า้ และการบอก
ต่อให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการห้องสมุดมารวย ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ทัง้นี อ้าจ
เนื่องมาจากเมื่อผู้ ใช้บริการเกิดความประทับใจท าให้อยากกลบัมาใช้บริการอีก รวมถึงบอกต่อให้
คนรู้จกัได้มารับบริการท่ีดีด้วย 

มยุรี บุญบัง (2554) ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้จริงของพนักงานต่อคุณภาพ 
การให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ผลวิจัยพบว่า 
ความคาดหวงัของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกโดยรวมมีระดับ
ความคาดหวังมาก โดยด้านที่คาดหวังมากที่สุดคือความคาดหวังด้านความเชื่อถือไว้วางใจ  
ความคาดหวังด้านความมั่นใจ ความคาดหวังด้าน การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ความคาดหวัง
ด้านความเป็นธรรมของบริการ และความคาดหวังด้านความใส่ใจ และในส่วนของการรับรู้จริง  
ของพนักงานต่อคุณภาพการให้บริการการจ้างงานบุคคลภายนอกโดยรวมมีระดับการรับรู้จริง  
ปานกลาง เมื่อพิจารณาการรับรู้จริงเป็นรายด้าน ระดับการรับรู้จ ริงมาก ได้แก่ การรับรู้จริงด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจ การรับรู้จริงด้านความมั่นใจ การรับรู้จริงด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ
และมีระดับการรับรู้จริงปานกลาง ได้แก่ การรับรู้จริงด้านความเป็นธรรมของบริการ การรับรู้จริง
ด้านความใสใ่จ 

รุจิรา ตันเทอดทิตย์ (2559) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการร้าน ทีซีเอช คาร์แคร์ อ าเภอเมือง จังหวัดหนองคาย ผลวิจัยพบว่า ทัศนคติที่ผู้ ใช้บริการ  
คาร์แคร์ มีต่อส่วนประสมทางการตลาดของร้าน ทีซีเอช คาร์แคร์ มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ในทุกด้าน ซึ่งประกอบไปด้วยด้านผลิตภัณฑ์ และบริการด้านราคา ด้านสถานที่ หรือช่องทาง  
การจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านประสิทธิภาพ  
และคุณภาพของการบริการ ด้านบุคลากร ด้านลักษณะ ทางกายภาพ สมมติฐานพบว่าปัจจัย  
ส่วนบุคคลของผู้ ตอบแบบสอบถามที่แตกต่างกันในด้านเพศ อายุสถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ เฉลี่ยต่อเดือน ความถ่ีในการเข้าใช้บริการ มีความพึงพอใจใน ส่วนประสม  
ทางการตลาดที่แตกต่างกัน และในส่วนพฤติกรรมการใช้บริการที่แตกต่างกันในด้านประเภทรถ 
วตัถุประสงค์ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครัง้ และผู้ตดัสินใจในการเลือกใช้บริการคาร์แคร์ มีความพึงพอใจ
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน และในส่วนพฤติกรรมช่วงวันในการเข้า  
ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจด้านสถานที่หรือ ช่องทาง การจัดจ าหน่ายโดยภาพรวม  
ไม่แตกต่างกนั 
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จุฑาทิพย์ โพธิลังกา (2557) ศึกษาเร่ืองความคาดหวัง ความพึงพอใจ และคุณภาพ 
การให้บริการกรณีศึกษาส านกัทะเบียน และประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ผลวิจัยพบว่า
ผู้ ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลด้านผลการศึกษา และคณะที่ศึกษาแตกต่างกัน มีความคาดหวัง
ต่อการให้บริการแตกต่างกัน ผู้ ใช้บริการที่มีเพศ ภูมิล าเนา ผลการศึกษา และคณะที่ศึกษา 
แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน ความคาดหวังด้านบุคลากร  
และการบริการมีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ ความพึงพอใจในภาพรวม  
มีความสมัพันธ์กบัคณุภาพการให้บริการ นอกจากนีย้งัพบว่าความคาดหวงักับความพึงพอใจที่มี
ต่อการให้บริการด้านอาคารสถานที่ และด้านอปุกรณ์และเทคโนโลยีแตกต่างกนั 

ปริวฒัน์ จนัทร์ทรง (2561) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อระบบอาจารย์ที่
ปรึกษาคณะนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ผลวิจัยพบว่าปัจจัยที่นักศึกษาให้ความ
คาดหวังต่อคุณภาพของอาจารย์ที่ปรึกษาอยากให้มีมากที่สุด คือปัจจัยเก่ียวกับความรู้
ความสามารถด้านวิชาการเป็นที่น่าเชื่อถือเท่ากบัปัจจยัเก่ียวกบัคาดหวงัให้อาจารย์ที่ปรึกษามีวฒุิ
ภาวะทางอารมณ์ รองลงมาเป็นปัจจัยที่ เก่ียวกับการใช้เหตุผลประกอบการให้ค าปรึกษา  
ซึง่เก่ียวกบัความช านาญ และประสบการณ์ในเร่ืองที่ให้ค าปรึกษานัน้ด้วย 

ธัญวลัย ชุติมาวัฒนานันทน์ (2559) ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวชาวจีนที่เดินทางกับคณะทัวร์ที่ส่งผลต่อความภักดีต่อการท่องเที่ยวเมืองพัทยา 
ผลวิจัยพบว่านักแต่ต่างกันท่องเที่ยวที่มีเพศ อาชีพ รายได้ต่อเดือน แตกต่างกัน ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวังของนักท่องเที่ยว ในขณะที่ อายุ และระดับการศึกษาแตกต่างกันจะมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัของนกัท่องเที่ยวแตกต่างกนั 

ฐิ ติพ งศ์  วรธรรมทองดี  (2558b) ศึกษาคุณ ภาพการบ ริการบนเค ร่ืองบินของ 
การบินไทยมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ โดยสาร ผลวิจัยพบว่า  
ความคิดเห็นผู้ โดยสารชาวไทยที่ เคยใช้บริการบนเคร่ืองบินของสาย การบินไทย เที่ยวบิน
ต่างประเทศ ต่อคุณภาพการบริการบนเคร่ืองบิน 5 ด้าน ซึ่งได้แก่ ด้านบริการที่  สัมผัสได้ 
(Tangibility), ด้ านความน่ าเชื่ อ ถือ (Reliability), ด้ านการตอบสนอง (Responsiveness),  
ด้านความมั่นใจ (Assurance) และด้านความเข้าถึงจิตใจ (Empathy) พบว่า ความคิดเห็น 
ทัง้ 5 ด้านนัน้มีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับดี เนื่องจากสายการบินไทยเป็นสายการบิน  
ที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) และเป็นสายการบินที่มีชื่อเสียงมายาวนาน 
ได้รับรางวัลมามากมายและปัจจุบันมีการปรับปรุงโดยการน าเคร่ืองบินล าใหม่ๆมาให้บริการ
เพิ่มขึน้ ส่วนผลการวิเคราะห์แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ โดยสารสายการบินไทย  
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ในอนาคตท่านจะกลบัมาใช้บริการสายการบินไทยอีกหรือไม่ และท่านจะแนะน าหรือบอกกล่าว
ผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการสายการบินไทย อีกหรือไม่ ผู้ ตอบแบบสอบถามมีแนวโน้มที่อาจจะกลับมา  
ใช้บริการ และอาจจะแนะน าหรือบอกกล่าวให้ผู้ อ่ืนมาใช้บริการ ทัง้นีอ้าจเกิดจากความคิดเห็น
ผู้ โดยสารต่อคุณภาพการบริการบนเคร่ืองบิน ซึ่งหากคณุภาพการบริการดีก็มีแนวโน้มที่ผู้ โดยสาร
อาจจะกลบัมาใช้บริการ และอาจจะแนะน าหรือบอกกลา่วให้ผู้ อ่ืนมาใช้บริการอีกในอนาคต  

Damasio Antonio และ  Carvalho Gil B (2013) ท าการศึกษาเร่ือง การป รับป รุง
คณุภาพการบริการโดยใช้การสาธิตเนื่องจากการบริการส่วนใหญ่ยงัมีช่องว่างที่ยงัท าให้คณุภาพ
ลดลงและรายได้ลดลง จึงได้พัฒนาออกแบบระบบที่ให้บริการ ที่ส่งเสริมการตลาดเชิงโต้ตอบ
ระหว่างผู้ ให้บริการ และลกูค้า ซึ่งได้เรียกว่าระบบนีเ้คร่ืองยนต์สาธิตการสาธิตของข้อเสนอของเรา
ได้ด าเนินการในโปรตเุกสในการประชมุเชิงปฏิบติัการ และการสมัภาษณ์พบว่า DEMO เคร่ืองยนต์
สามารถช่วยลดความยากล าบากของการสื่อสารของการด าเนินการให้บริการ และน าไปสู่การ
เพิ่มขึน้ของคณุภาพการให้บริการท่ีดี 

นันทพร อารม ณ์ ชื่ น  (2558)  ท าการศึ กษาเร่ืองประสิท ธิภ าพการให้บ ริการ 
และภาพลักษณ์องค์กรที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ สถานพยาบาลเอกชนของพนักงานบริษัท
MOCAP ในการใช้สิทธิประกันสงัคม เพื่อให้ทราบถึงคณุภาพของการบริการ ในด้านกระบวนการ 
ขัน้ตอนการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และน ามาเป็น
แนวทางพัฒนาปรับปรุงแก้ไขการให้บริการของสถานพยาบาลรัฐบาล และเอกชนเพื่อให้เกิด 
ประสิทธิภาพของการให้บริการท่ีเป็นที่สนใจแก่ผู้ประกนัตนยิ่งขึน้  

 



 

บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินการศึกษาค้นคว้า 

ในการวิจัยครัง้นี เ้ป็นการศึกษา “ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ 
และประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิตแก่นิสิตปริญญาตรี วิทยาลัยนวัตกรรม  
สื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ” โดยผู้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากร และกลุม่ตวัอย่าง 
2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการศกึษาค้นคว้า 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดัท า และวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

การก าหนดกลุ่มประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร 

ประชากรที่ ใช้ในการวิจัยครัง้นี ไ้ด้แก่  นิสิตระดับปริญญาตรี ตั ง้แต่ชัน้ ปีที่  1  
ถึงชัน้ปีที่ 4 ที่ก าลงัศึกษาอยู่ของวิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  
มีจ านวนประชากรอยู่ที่ 1,482 คน (มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 2562) 
 

การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง  
กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ในการวิจัยครัง้นี เ้ป็นนิสิตระดับปริญญาตรี ตัง้แต่ชัน้ ปีที่  1  

ถึงชัน้ปีที่ 4 ที่ก าลงัศึกษาอยู่ของวิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ค านวณจากสูตรของ Krejcie Robert V และ Morgan Daryle W (1970) โดยใช้ความน่าเชื่อถือ 
ที่ระดบัร้อยละ 95 และค่าความคาดเคลื่อนร้อยละ 5 โดยค านวณดงันี ้
 

สตูรที่ใช้ 𝑛 =  
                 𝑥2𝑁𝑝(1−𝑝)                  

     𝑒2(𝑁−1)  +  𝑋2𝑝(1−𝑝) 
       

  

โดย n  = ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง  

      𝑁 = ขนาดของประชากร  

       𝑒 = ระดบัความคลาดเคลื่อนของการสุม่ตวัอย่างที่ ยอมรับได้  

                              𝑥2 = ค่าไคสแควร์ที่ df เท่ากบั 1 และระดบัความเชื่อมัน่ 95% (𝑥2 =3.841)  
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𝑝    = สดัสว่นของลกัษณะที่สนใจในประชากร (ถ้าไม่ทราบให้ก าหนด p = 0.5) 
 

แทนค่า 

𝑛 = 
                 3.841 x 1,482 x 0.5 x 0.5                 

  (0.05)
2  

x  (1,482 − 1)  +  3.841  x  0.5  x  0.5  
 

 

                                  =  
               1,423.09               

3.70  +  0.96  
            

                                                                            =  306            

 
จากการค านวณตามสตูรได้ขนาดกลุม่ตวัอย่างจ านวน 306 คน  

 
การเลือกลุ่มตัวอย่าง 

1. การแสดงกลุม่ตวัอย่างโดยก าหนดโควตา จ าแนกตามชัน้ปี  

ตาราง 2 แสดงการเฉลี่ยกลุม่ตวัอย่าง 

 

ชัน้ปี จ านวนทัง้หมด จ านวนตัวอย่าง 
1 408 77 
2 387 76 
3 402 77 
4 285 76 

รวม 1,482 306 

 
2. เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience) โดยแจกแบบสอบถามกับนิสิต 

ที่มีความเข้าใจในการตอบค าถามโดยแจกแบบสอบถามในจุดบริการสุดท้ายและให้นิสิตมีอิสระ  
ในการตอบแบบสอบถาม 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
การศึกษาวิจัยครัง้นี  ้ผู้ วิจัยได้สร้างเคร่ืองมือเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) 

เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการให้บริการแก่นิสิตวิทยาลยั
นวัตกรรมสื่อสารสังคมที่ ใช้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามที่เก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของนิสิตวิทยาลัยนวัตกรรม
สื่อสารสงัคม จ านวน 4 ข้อ ดงันี ้

ข้อที่ 1 เพศ มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) โดยใช้ระดบัการ
วดัข้อมลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) 

ข้อที่ 2 ภูมิล าเนา มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) โดยใช้
วิธีการวดัข้อมลูประเภทภมูิล าเนาได้แก่ 1. กรุงเทพฯ และปริมณฑล 2. ต่างจงัหวดั 

ข้อที่ 3 สาขาวิชา มีลักษณะเป็นการตรวจสอบรายการ (Check List) โดยใช้
ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) 

1. สาขาวิชาภาพยนตร์และสื่อดิจิทลั 
2. สาขาวิชานวตักรรมการสื่อสาร 
3. สาขาวิชานวตักรรมสื่อสารสงัคม 

ข้อที่ 4 ชัน้ปีที่ศึกษา มีลกัษณะเป็นการตรวจสอบรายการเป็นระดบัการวดัข้อมูล
ประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

1) ชัน้ปีที่ 1 
2) ชัน้ปีที่ 2 
3) ชัน้ปีที 3 
4) ชัน้ปีที่ 4 

ตอนที่ 2 การรับรู้คณุภาพบริการมี 5 ด้าน ประกอบด้วย ลกัษณะทางกายภาพที่เป็น
รูปธรรม  ความน่าเชื่อ ถือ การตอบสนองต่อผู้ รับบ ริการ ความเอาใจใส่ ต่อผู้ รับบ ริการ  
และความไว้วางใจ มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมานค่า (Rating Scale) ตามแบบ (Likert 
Scale) มี 5 ระดบัเรียงจากน้อยไปมาก 

ด าเนินงาน โดยใช้แบบสอบถามประเภทอันตรภาคชัน้ ( Interval Scale) มี 5 ระดับ
ซึ่งมีเกณฑ์การให้คะแนนคือการค านวณหาอันตรภาคชัน้ เพื่อแปรผลคะแนนในแต่ละช่วง 
ประกอบด้วย 
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ระดบัการรับรู้   คะแนน 
มากที่สดุ       5 
มาก        4 
ปานกลาง       3 
น้อย        2 
น้อยที่สดุ       1 

ผู้วิจัยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ยในการแปรผล ซึ่งผลจากการค านวณโดยใช้สูตรการค านวณ
ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้มลัลิกา บนุนาค (2537) 

Interval (I) = 
Range (R)

Class (C)
 

                 =  
5−1

 5
 

                 = 0.80 
เมื่อ  R แทน คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ  

C แทน  จ านวนชัน้ 
เกณฑ์การให้คะแนนค่าเฉลี่ยแบบสากลการวดัระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

โดยใช้เกณฑ์แปลงค่า มลัลิกา บนุนาค (2537) 
ค่าเฉลี่ย  ระดบัการรับรู้คณุภาพการให้บริการ 
4.21 – 5.00   การรับรู้คณุภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก 
3.41 – 4.20   การรับรู้คณุภาพการให้บริการอยู่ในระดบัดี 
2.61 – 3.40  การรับรู้คณุภาพการให้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60  การรับรู้คณุภาพการให้บริการอยู่ในระดบัน้อย 
1.00 – 1.80   การรับรู้คณุภาพการให้บริการอยู่ในระดบัน้อยที่สดุ 

ตอนที่ 3 ประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิต มี 5 ด้าน ประกอบด้วยการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง และการให้บริการอย่างก้าวหน้า มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมานค่า  
ตามแบบ (Likert Scale) มี 5 ระดบัเรียงจากน้อยที่สดุไปหามากที่สดุ โดยใช้แบบสอบถามประเภท 
อันตรภาคชัน้  (Interval Scale) มี  5 ระดับ  ซึ่ งมี เกณ ฑ์การให้คะแนนคือการค านวณหา 
อนัตรภาคชัน้ เพื่อแปรผลคะแนนในแต่ละช่วง ประกอบด้วย 
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ระดบัความคิดเห็น  คะแนน 
เห็นด้วยอย่างยิ่ง  5 
เห็นด้วย   4 
ไม่แน่ใจ   3 
ไม่เห็นด้วย   2 
ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง  1 

ผู้วิจัยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ยในการแปรผล ซึ่งผลจากการค านวณโดยใช้สูตรการค านวณ
ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ โดยใช้สตูรค านวนของ มลัลิกา บนุนาค (2537) มีดงันี ้

Interval (I) = 
Range (R)

Class (C)
 

      =  
5−1

 5
 

      = 0.80 
เมื่อ R   แทน    คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ  
      C   แทน    จ านวนชัน้ 

เกณฑ์การให้คะแนนค่าเฉลี่ยแบบสากลการวัดระดับประสิทธิภาพการให้บริการ 
แก่นิสิตโดยใช้เกณฑ์แปลความหมายของค่า มลัลิกา บนุนาค (2537) มีดงันี ้

ค่าเฉลี่ย ระดบัประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิต 
4.21 – 5.00  ประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิตอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
3.41 – 4.20  ประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิตอยู่ในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 ประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิตอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 ประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิตอยู่ในระดบัน้อย 
1.00 – 1.80  ประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิตอยู่ในระดบัน้อยที่สดุ 
 

ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
1. ศึกษาจากเอกสารต ารา และผลงานวิจัยที่เก่ียวข้องเพื่อใช้เป็นส่วนหนึ่งในการ

พฒันากรอบแนวคิดงานวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 
2. น าค านิยามศพัท์เฉพาะในบทที่ 1 มาสร้างข้อค าถามโดยให้ข้อค าถามทุกข้อในแต่

ละตวัแปรครอบคลมุค านิยามศพัท์เฉพาะ 
3. น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกต้อง  

มีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกบัค านิยามศพัท์เฉพาะ 
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4. น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปให้ผู้ เชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง  
ของเนือ้หา ใช้วิธีการหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์กับค านิยาม  
ศัพท์เฉพาะโดยมีเกณฑ์พิจารณาผู้ ทรงให้คะแนน +1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตาม
วตัถุประสงค์หรือนิยามศพัท์เฉพาะ ผู้ เชี่ยวชาญให้คะแนน 0 ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวดัได้ตรงกับ
วตัถุประสงค์ ผู้ เชี่ยวชาญให้คะแนน -1 ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ไม่กับวัตถุประสงค์ จากนัน้
น ามาค านวณดชันีค่า IOC หากค่า IOC มากกว่า 0.50 แสดงว่าแบบสอบถามมีค่าความตรงใช้ได้ 
หากข้อค าถามมีค่า IOC ต ่ากว่า 0.50 ต้องปรับปรุงยังใช้ไม่ได้หรือต้องปรับปรุงข้อค าถามตาม
ค าแนะน าของผู้ เชี่ยวชาญ 

5. แก้ไขข้อค าถามในแบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษา และรวบรวม
เป็นแบบสอบถามน าสง่ประกอบการพิจารณาวิจยัในมนษุย์ 

6. น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กบันิสิตวิทยาลยันวตักรรม
สื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จ านวน 30 ชุด แล้วน ามาหาค่าความเชื่อมั่น 

(Reliability) โดยใช้วิ ธีหาค่าสัมประสิท ธ์อัล ฟ่ า  (α- Coefficient) โดยใช้วิ ธีการค านวณ 

ของ Cronbach กัลยา วานิชย์บัญชา (2549) ถ้าได้ค่าความเชื่อมั่น ซึ่งมีค่าระหว่าง 0 < α <1  
ค่าใกล้เคียงกับ 1 แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือสูง โดยใช้เกณฑ์ยอมรับที่ค่ามากกว่า 
0.7 ซึ่งแบบสอบถามชุดนีม้ีค่าความเชื่อมั่นด้านการรับรู้คุณภาพบริการเท่ากับ 0.966 ค่าความ
เชื่อมัน่ด้านประสิทธิภาพคณุภาพบริการเท่ากบั 0.966 และค่าความเชื่อมัน่โดยรวมเท่ากบั 0.981 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
วิธีการเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) 

ผู้ วิจัยจะเลือกท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling)  
โดย จ าแนกตามชัน้ปี ดงันี ้
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ตาราง 3 แสดงการเฉลี่ยกลุม่ตวัอย่าง  

ชัน้ปี จ านวนตัวอย่าง (คน) จ านวนตัวอย่าง 
1 408 77 
2 387 76 
3 402 77 
4 285 76 

รวม 1,482 306 

 
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience sampling) 

เลือกสุ่มตัวอย่างตามความเต็มใจของนิสิตวิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จะให้ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามที่ได้จัดเตรียมไว้ให้เป็นเคร่ืองมือ 
ในการเก็บข้อมลูจนครบจ านวนกลุม่ตวัอย่างทัง้สิน้ 306 คน 

การจัดท า และวิเคราะห์ข้อมูล 
หลงัจากการรวบรวมแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ผู้วิจยัได้จดัท าและด าเนินการวิเคราะห์

ข้อมลูดงันี ้
1. ต รวจส อบ ข้อมู ล  (Editing)  ผู้ วิ จั ย ไ ด้ ท าก า รต รวจส อบความ ถู ก ต้ อ ง 

และความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม โดยท าการแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณ์ออก 
2. ลงรหัส (Coding) น าเสนอแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามที่ 

ได้ก าหนดรหสัไว้ลว่งหน้า 
3. การประมวลผลข้อมูล (Processing) ข้อมูลที่ลงรหัสแล้วน ามาท าการบันทึก 

โดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อการประมวลผลข้อมูล ซึ่งใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจัย 
ทางสงัคมศาสตร์ เพื่อท าการวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ดงันี ้

แบบสอบถามตอนที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ ภูมิล าเนา
สาขาวิชา และชัน้ปีที่ศึกษา โดยใช้ค่าสถิติความถ่ี (Frequencies) ร้อยละ(Percentage) ในการ
วิเคราะห์ข้อมลู 

แบบสอบถามตอนที่ 2 การรับรู้คุณภาพบริการ ประกอบด้วย คุณภาพของการ
ให้บริการที่ เป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ความเอาใจใส่ต่อ
ผู้ รับบริการ และความไว้วางใจ วิเคราะห์ด้วยค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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แบบสอบถามตอนที่ 3 ประสิทธิภาพการให้บริการ ประกอบด้วยการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่างก้าวหน้า วิเคราะห์สถิติด้วยค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

4. วิเคราะห์สถิติเพื่ออ้างอิงมี 3 สมมติฐาน 
4.1 สถิติวิเคราะห์ค่าที (Independent t - test) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของ 

กลุ่มตัวอย่าง  2 กลุ่มที่ เป็น อิสระต่อกัน  เพื่ อทดสอบสมมติฐานข้อที่  1 ได้แก่  ลักษณะ 
ประชากรศาสตร์  

4.2 สถิ ติวิ เคราะห์ ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One - Way Analysis of 
Variance:OneWayANOVA) โดยใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างท่ีม ี
มากกว่า 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกันเพื่อทดสอบสมมติฐานข้อที่1 ได้แก่ เพศ ภูมิล าเนา สาขาวิชา 
และชัน้ปี กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจะท าการตรวจสอบความแตกต่าง 
เป็นรายคู่ที่ ระดับความส าคัญทางสถิติ ท่ี  0.05 หรือท่ีระดับความเชื่อมั่น  95% โดยใช้การ 
เปรียบเทียบเชิงพหุ (Multiple Comparison) ตามวิธีการ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD)หรือDunnett-T3เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่กลุม่ตวัอย่าง  

4.3 สถิติการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 
ใช้ในการวิเคราะห์ตัวแปรตามท่ีมีความสมัพันธ์กับตวัแปรอิสระหลายตวัโดยท่ีตวัแปรอิสระแต่ละ
ตวัไม่มีความสมัพนัธ์กนัเองแต่จะมีความสมัพันธ์เชิงเส้นกับตวัแปรตามและมีระดบัการวดั ข้อมูล
ในระดบัอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ขึน้ไป เพื่อใช้ทดสอบสมมติฐานข้อที ่2 และ 3  

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis)  

1. การหาค่าความถ่ี (Frequencies) คือ การจ าแนกข้อมูลตามลกัษณะหรือตามค่า
ของตัวแปรใดตัวแปรหนึ่งหรือหลายๆ ตัวแปรไปพร้อม ๆกัน โดยท าเป็นตารางแจกแจงความถ่ี 
กลัยา วานิชย์บญัชา (2538) 
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2. ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) อภินนัท์ จนัตะนี (2538) 
 

𝑃 =  
𝑓 ∗ 100

𝑛
 

 
เมื่อ  P แทน  ค่าร้อยละ 
 f แทน ความถ่ีที่ต้องการเปลี่ยนแปลงให้เป็นร้อยละ 
 n แทน  จ านวนความถ่ีทัง้หมด 
 

3. ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean) กลัยา วานิชย์บญัชา (2548) 
 

�̅�  = 
Σ𝑥1

𝑛
 

 

เมื่อ     �̅�         แทน  ค่าเฉลี่ย 
                                                   Σ𝑥1 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

           n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
 
4. สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กลัยา วานิชย์บญัชา (2548) 
 

𝑆. 𝐷. =  √
𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥2)

𝑛(𝑛 − 1)
 

 
เมื่อ S.D.  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                                                       ∑ 𝑥2                 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ตวัยกก าลงัสอง 

 (∑ 𝑥2)        แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
            n   แทน จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
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สถิติที่ใช้หาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรสัมประสิท ธ์อัลฟ่ า 

(Coefficient) ของครอนบดั (Cronbach) กลัยา วานิชย์บญัชา (2548) 
 

α =
𝑘𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ /𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1 + (𝑘 − 1)𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ /𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
 

 

เมื่อ           α              แทน   ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามในส่วนที่ก าหนด 
                  k     แทน    จ านวนค าถามของแบบสอบถาม 

𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅   แทน   ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนระหว่างค าถามต่าง  ๆ

𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅            แทน    ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถามผลลพัธ์
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าท่ีได้จะแสดงถึงระดับความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง  

0    1 ค่าที่ใกล้เคียงกบั 1 แสดงว่ามีความเชื่อมัน่สงู 
 
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน 

1. สถิติ t-test (Independent t-test) ทดสอบความแตกต่าง 2 กลุ่ม เพื่อทดสอบ
ค่าเฉลี่ยขอประชากรกลุม่ที่ 1 และกลุม่ที่ 2 ชศูรี วงศ์รัตนะ (2544) โดยมีสตูรในการหาค่า t ดงันี ้

กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั s12 ≠ s22 
 

t = 
�̅�1 − �̅�2

√𝑆1
2

𝑛1
+ 𝑆2

2

𝑛2

 

 

โดยที่  df =
[

𝑆1
2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
]

(
𝑆1

2

𝑛1
)

𝑛1−1
+

(
𝑆2

2

𝑛1
)

𝑛2−2

 

 
กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั S1

2 = S2
2 
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t =  
�̅�1 − �̅�2

√
(𝑛1 − 1)𝑆1

2 + (𝑛2 − 1)𝑆2
2

𝑛1 + 𝑛2 − 2 (
1

𝑛1
+

1
𝑛2

)

 

 

โดยที่  df = 𝑛1 + 𝑛2 − 2 
เมื่อ 

t  แทน ค่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุม่ 

�̅�1  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

�̅�2  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

𝑆1
2  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

𝑆2
2  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

𝑛1  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

𝑛2  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

df  แทน ชัน้แห่งความอิสระ 
 

2. การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of Variance: 
ANOVA) เพื่อหาความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากกว่า 2 กลุ่ม กัลยา  
วานิชย์บญัชา (2546) เพื่อทดสอบ 

สมมติฐานข้อที่ 1 ด้านอาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ  มีสตูรดงันี ้
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ตาราง 4 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of Variance) ใช้ในกรณี
ค่าความแปรปรวนเท่ากนั มีสตูรดงันี ้

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F 
ระหว่างกลุม่ k - 1 SSb MSb = 𝑠𝑠𝑏

𝑘−1
  

 𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
 

ภายในกลุม่ n - k SSw MSw = 𝑠𝑠𝑤

𝑛−𝑘
 

 
รวม n -1  SSt   

 
โดยที่   
F แทน ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน F-distribution 
   MSb แทน  ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
  MSw แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 
  MSb แทน SSb/(k-1) 
  MSw แทน SSw/(n-k) 
  k  แทน จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอย่าง 
  n             แทน จ านวนตวัอย่าง 
  dfb          แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระของความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
dfw แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

 

สูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown – Forsythe (β) ใช้ในกรณีที่มี
ความแปรปรวนแตกต่างกนั Hartung Joachim (2001) มีสตูรดงันี ้

 
 

β =
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤

 

 

โดยค่า 𝑀𝑆𝑤 = ∑ (1 − 𝑛𝑖
𝑁

) 𝑆𝑖
2𝑘

𝑖=1  
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เมื่อ 

β  แทน ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน Brown - Forsythe 
MSb แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
MSw แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ส าหรับ Brown - Forsythe 
k  แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
N  แทน ขนาดของประชากร 

𝑆  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 
 

และถ้าผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแล้ว จึงท าการ

ทดสอบเป็นรายคู่ที่ระดับนัยส าคัญ α = 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% ต่อไป โดยใช้วิธี 
Fisher’s least significant difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง กลัยา วา
นิชย์บญัชา (2546) มีสตูรดงันี ้ 

 

LSD = t 1-a/2, n-k √ 𝑀𝑆𝐸 [
1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
]   

โดยที่ ni ≠ nj 
 
เมื่อแทนค่าที่ใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที่ระดับความเชื่อมันที่ 95% 

และชัน้แห่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ = n-k k-n/2-1t𝛼  
n แทน จ านวนกลุม่ตวอย่างทัง้หมด 
MSE แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 

𝑛𝑖  แทน  จ านวนข้อมลูของกลุม่ i 

𝑛𝑗  แทน จ านวนข้อมลูของกลุม่ j 

𝛼 แทน ค่าความคลาดเคลื่อน 
 

สตูรการวิเคราะห์ผลต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ Dunnett’s T3 Keppel (1992) มีสตูรดงันี ้
 

�̅�D = 
𝑞𝐷√ 2(𝑀𝑆𝑆/𝐴)

√𝑠
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      เมื่อ  �̅�D  แทน  ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน Dunnett’s Test 
qD แทน ค่าจากตาราง Critical values of the Dunnett’s Test 
MSS/A แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 
S แทน ขนาดของกลุม่ภายในกลุม่ 

 
3. สถิติสมัประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson product moment 

correlation coefficient) ใช้หาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปร 2 ตัวที่เป็นอิสระกัน ชูศรี วงศ์รัตนะ 
(2544) มีสตูรดงันี ้

 

rxy = 
𝑛 ∑ 𝑥𝑦−(∑ 𝑥)(∑ 𝑦)

√[𝑛 ∑ 𝑥2(∑ 𝑥)2] [𝑛 ∑ 𝑥2(∑ 𝑦)2]
 

 
                 เมื่อ rxy แทน สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 

∑ 𝑥 แทน ผลรวมของคะแนน X 
∑ 𝑦 แทน ผลรวมของคะแนน y 
∑ 𝑥𝑦  แทน ผลรวมของคณูผลระหว่าง X และ Y และทกุคู่ 
n แทน จ านวนกลุม่คนหรือกลุม่ตวัอย่าง 

 
โดยค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์จะมีค่าระหว่าง -1<r<1 ส าหรับการแปลความหมาย

ระดบัความสมัพนัธ์โดยมีข้อจ ากดัดงันี ้กลัยา วานิชย์บญัชา (2546) 
1. ค่า r เป็น ลบ แสดงว่า X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงข้ามคือ 

ถ้า X เพิ่ม Yจะลดแต่ถ้า X ลด Y ลดจะเพิ่ม 
2. ค่า r เป็น บวก แสดงว่า X และ Y มีความสัมพัน ธ์ในทิศทางเดียวกัน 

คือถ้า X เพิ่ม Y จะเพิ่ม แต่ถ้า X ลด Y จะลด 
3. ค่า r เข้าใกล้  1 แสดงว่า X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 

และมีความสมัพนัธ์กนัมาก 
4. ค่า r เข้าใกล้  -1 แสดงว่า X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงข้าม 

และมีความสมัพนัธ์กนัมาก 
5. ถ้าค่า r มีค่าเข้าใกล้ (0) แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์กนัน้อย  
6. ถ้าค่า r มีค่าเท่ากบั 0 แสดงว่า X และ Y ไม่มีความสมัพนัธ์  



  46 

เกณฑ์การแปลความหมายค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์  
ถ้าค่า  r   มีค่าสงูกว่า  0.90       แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ในระดบัสงูมาก 
ถ้าค่า  r   มีค่าตัง้แต่ 0.70-0.89 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ในระดบัสงู 
ถ้าค่า  r   มีค่าตัง้แต่  0.30-0.69 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
ถ้าค่า  r   มีค่าตัง้แต่  0.01-0.29  แสดงว่ามีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่า 
ถ้าค่า  r   มีค่าเท่ากบั 0   แสดงว่า ไม่มีความสมัพนัธ์เลย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี 4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง "ความสมัพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการและประสิทธิภาพ 
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิตแก่นิสิตปริญญาตรี  วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ" การวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลความหมายของผลการ
วิเคราะห์ข้อมูล ผู้ วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ และตัวแปรต่าง ๆ ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ดงัต่อไปนี ้

สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
n   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
x    แทน  ค่าเฉลี่ย (Mean) 
S.D.  แทน  สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t   แทน  ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน T-distribution 
F   แทน  ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน F-distribution 
SS  แทน  ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลงัสอง (Sum of Squares) 
MS  แทน  ค่าคะแนนเฉลี่ยของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
df   แทน  ระดบัชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
r   แทน  ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อย่างง่าย (Pearson’s correlation) 
*   แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
Sig.  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
H0  แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1  แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 

 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู และการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมลูของการวิจยัครัง้นี ้

ผู้วิจยัได้วิเคราะห์ รวมถึงน าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจยั โดยแบ่งการน าเสนอออกเป็น 
2 สว่น ดงันี ้
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ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาประกอบด้วย 3 ตอน ดังนี ้
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่  2 การวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการให้บริการแก่นิสิตวิทยาลัยนวัตกรรม

สื่อสารสงัคมที่ใช้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิตวิทยาลยันวตักรรม

สื่อสารสงัคมที่ใช้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน จ านวน 2 ข้อ 

ดังนี ้
สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจยัสว่นบุคคลต่างกนั ได้แก่ เพศ ภมูิล าเนา สาขาวิชา และชัน้

ปี มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัย
นวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อที่  2 การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ ภูมิล าเนา 
สาขาวิชา และชัน้ปี โดยแสดงผลจากการ วิเคราะห์เป็นความถ่ี และค่าร้อยละ ดงัตาราง 4  

ตาราง 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนบุคคล         จ านวน(คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 101 33.01 
หญิง 197 64.38 
ไม่ระบเุพศหรือเพศทางเลือก 8 2.61 

รวม 306 100.00 
ภูมิล าเนา   

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 194 63.40 
ต่างจงัหวดั 112 36.60 

รวม 306 100.00 
สาขาวิชา   

สาขานวตักรรมสื่อสารสงัคม 132 43.14 
สาขาวิชาภาพยนตร์และสื่อดิจิทลั 105 34.31 
สาขาวิชานวตักรรมการสื่อสาร 69 22.55 

รวม 306 100.00 
ชัน้ปี   

ชัน้ปีที่ 1 82 26.80 
ชัน้ปีที่ 2 78 25.49 
ชัน้ปีที่ 3 77 25.16 
ชัน้ปีที่ 4 69 22.55 

รวม 306 100.00 
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จากตาราง 5 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 
จ านวน 306 คน จ าแนกตามตวัแปรได้ดงันี ้

เพศ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 
64.38รองลงมาคือ เพศชาย จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 33.01 และน้อยที่สดุ คือ ไม่ระบุเพศ
หรือเพศทางเลือก จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.61 ตามล าดบั  

ภูมิล าเนา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาเป็นกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 63.40 และเป็นต่างจังหวัด จ านวน 112 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 36.60 ตามล าดบั 

สาขาวิชา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ศึกษาอยู่ในสาขาวิชานวัตกรรมสื่อสาร
สังคม จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 43.14 รองลงมาคือ สาขาวิชาภาพยนตร์และสื่อดิจิทัล
จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 34.31 และน้อยที่สุด คือ  สาขาวิชานวัตกรรมการสื่อสารจ านวน 
69 คน คิดเป็นร้อยละ 22.55 ตามล าดบั 

ชัน้ปี พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ศึกษาชัน้ปีที่ 1 จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.80 รองลงมาคือ ชัน้ปีที่ 2 จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 25.49 ชัน้ปีที่ 3 จ านวน 77 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.16 และน้อยที่สดุ คือ  ชัน้ปีที่ 4 จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 22.55 ตามล าดบั 

  

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการให้บริการแก่นิสิตวิทยาลัยนวัตกรรม
สื่อสารสังคมที่ใช้บริการด้านงานกิจการนิสิต 

การวิเคราะห์การรับรู้คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย คณุภาพของการให้บริการ
ที่เป็นรูปธรรม ความเชื่อมัน่ การตอบสนองต่อผู้ รับบริการและความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ โดยการ
น า เสนอข้อมลูในรูปแบบของค่าเฉลี่ย และค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงัตาราง 5  
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ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุภาพการให้บริการ 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ x  S.D. ระดับความ
คิดเหน็ 

คุณภาพของการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม    
1. สถานที่ที่ให้บริการมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น 

ห้องน า้ มีที่นัง่พกัรอเพียงพอ   
3.93 0.82 ดี 

2. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ สะดวกต่อ
การให้บริการ 

4.05 0.81 ดี 

3. อปุกรณ์หรือวสัดบุริการมีความเพียงพอ และทนัสมยั 
พร้อมใช้งานอยู่เสมอ 

3.85 0.87 ดี 

4. สถานที่ตัง้ของฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิต มีความสะดวก
ในการมาใช้บริการ มีปา้ยบอกทางหรือบอกขัน้ตอนอย่าง
ชดัเจน 

3.72 0.84 ดี 

5. การออกแบบและตกแต่งสถานที่มีความสวยงามน่า
ร่ืนรมย์ในการใช้บริการ 

4.09 0.78 ดี 

รวมด้านคุณภาพของการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม 3.93 0.61 ดี 
ความเชื่อมั่น    
1. บคุลากรผู้ให้บริการให้ค าแนะน าหรือให้ข้อมลูถูกต้อง

ตัง้แต่ครัง้แรก การปฏิบติังานและบคุลิกมีความน่าเชื่อถือ 
3.94 0.74 ดี 

2. บคุลากรผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้
เป็นอย่างดี 

4.08 0.79 ดี 

3. บคุลากรผู้ให้บริการมีการให้บริการที่ดีอย่างสม ่าเสมอทกุ
ครัง้ที่ใช้บริการ 

4.06 0.85 ดี 

4. บุคลากรผู้ ให้บริการให้ความช่วยเหลือและสามารถให้
ข้อมลูได้อย่างครบถ้วน 

4.03 0.73 ดี 

5. บุคลากรผู้ ให้บ ริการมีความ รู้ความสามารถในการ
ให้บริการให้ค าแนะน าและการแก้ไขปัญหาที่นิสิตขอ
ความช่วยเหลือ 

4.13 0.76 ดี 

รวมด้านความเชื่อมั่น 4.05 0.66 ดี 
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ตาราง 6 ต่อ 
 

 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ x  S.D. ระดับความ
คิดเหน็ 

การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ    
1. บคุลากรผู้ให้บริการมีความเต็มใจและกระตือรือร้นที่จะ

ให้บริการ 
4.03 0.87 ดี 

2. บคุลากรให้บริการนิสิตทนัทีทนัใดเมื่อนิสิตร้องขอ 
ความช่วยเหลือ 

3.97 0.87 ดี 

3. บคุลากรผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอต่อนิสิตที่มาขอรับ
บริการ 

4.06 0.80 ดี 

รวมด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 4.02 0.76 ดี 
ความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ    
1. บคุลากรผู้ให้บริการมีมนุษยสมัพนัธ์ที่ดี ให้บริการด้วย

ใบหน้าที่ยิม้แย้มและใช้วาจาที่สภุาพมีความเป็นมิตร 
4.08 0.88 ดี 

2. บุคลากรผู้ ให้บริการสามารถจดจ ารายละเอียดของนิสิตผู้
มาใช้บริการได้เป็นอย่างดี 

4.01 0.81 ดี 

3. บุคลากรผู้ ให้บริการมีความใส่ใจในการตอบค าถามและ
แก้ปัญหาให้กบันิสิต 

4.15 0.89 ดี 

4. บคุลากรผู้ให้บริการมีความเข้าใจในปัญหาและมีความใส่
ใจในการรับฟังปัญหา หรือค าร้องขอความช่วยเหลือจาก
นิสิต 

4.09 0.82 ดี 

5. บุคลากรผู้ ให้บ ริการยิน ดี รับ ฟั งความ คิด เห็ น  และ
ข้อเสนอแนะของนิสิต 

4.14 0.92 ดี 

รวมด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ 4.09 0.74 ดี 
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ตาราง 6 (ต่อ) 
 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ x  S.D. ระดับความ
คิดเหน็ 

ความน่าเชื่อถือ    
1. บุคลากรผู้ ให้บริการได้ให้บริการตามที่ตกลงหรือสญัญา

ไว้เช่น ด าเนินการติดตามเร่ืองทนุการศกึษาให้แก่นิสิต 
4.08 0.80 ดี 

2. บคุลากรผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้
ทนัท่วงที 

4.01 0.83 ดี 

3. บุคลากรผู้ ให้บริการมีการให้บริการที่ดีเสมอต้นเสมอ
ปลายทกุครัง้ที่ได้ใช้บริการ 

4.00 0.80 ดี 

4. บคุลากรผู้ให้บริการสามารถให้นิสิตติดต่อขอความ
ช่วยเหลือฉุกเฉินได้อย่างรวดเร็ว 

4.15 0.74 ดี 

5. บคุลากรผู้ให้บริการพร้อมรับผิดชอบหากเกิดข้อผิดพลาด
ในการให้บริการ 

4.01 0.91 ดี 

รวมด้านความน่าเชื่อถือ 4.05 0.69 ดี 
รวมการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 4.03 0.63 ดี 

 
จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์การรับรู้คณุภาพการให้บริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวาม

คิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ โดยรวม อยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีในด้านความเอาใจใส่ต่อ
ผู้ รับบริการ ด้านความเชื่อมั่น ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ และด้าน
คุณภาพของการให้บริการที่ เป็นรูปธรรม  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.09 4.05 4.05 4.02 และ 3.93
ตามล าดบั เมื่อพิจารณารายละเอียดแต่ละด้านดงันี ้ 

ด้านคุณภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
การรับรู้คณุภาพการให้บริการ ด้านคณุภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม โดยรวม อยู่ในระดบัดี  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี 
ได้แก่ การออกแบบและตกแต่งสถานที่มีความสวยงามน่าร่ืนรมย์ในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูง
ที่สุดเท่ากับ 4.09 รองลงมาคือ สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ สะดวกต่อการ
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ให้บริการ สถานที่ที่ให้บริการมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ เช่น ห้องน า้ มีที่นั่งพกัรอเพียงพอ 
อปุกรณ์หรือวสัดบุริการมีความเพียงพอ และทนัสมยัพร้อมใช้งานอยู่เสมอ และสถานที่ตัง้ของฝ่าย
พัฒนาศักยภาพนิสิต มีความสะดวกในการมาใช้บริการ มีป้ายบอกทางหรือบอกขัน้ตอน  
อย่างชดัเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 3.93 3.85 และ 3.72 ตามล าดบั 

ด้านความเชื่อมัน่ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คณุภาพการให้บริการ  
ด้านความเชื่อมั่น  โดยรวม อยู่ในระดับดี มี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ได้แก่ บุคลากรผู้ ให้บริการมีความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการให้ค าแนะน าและการแก้ไขปัญหาที่นิสิตขอความช่วยเหลือ  มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด
เท่ากับ 4.13 รองลงมาคือ บุคลากรผู้ ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี 
บุคลากรผู้ ให้บริการมีการให้บริการที่ดีอย่างสม ่าเสมอทุกครัง้ที่ใช้บริการ บุคลากรผู้ ให้บริการ 
ให้ความช่วยเหลือและสามารถให้ข้อมูลได้อย่างครบถ้วน และบุคลากรผู้ ให้บริการให้ค าแนะน า
หรือให้ข้อมูลถูกต้องตัง้แต่ครัง้แรก การปฏิบติังานและบุคลิกมีความน่าเชื่อถือ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.08 4.06 4.03 และ 3.94 ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้
คณุภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ โดยรวม อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.02 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ได้แก่ บุคลากร 
ผู้ ให้บริการมีจ านวนเพียงพอต่อนิสิตที่มาขอรับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดเท่ากบั 4.06รองลงมาคือ 
บุคลากรผู้ ให้บริการมีความเต็มใจและกระตือรือร้นที่จะให้บริการ และบุคลากรให้บริการนิสิต
ทนัทีทนัใดเมื่อนิสิตร้องขอความช่วยเหลือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 และ 3.97 ตามล าดบั 

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้
คณุภาพการให้บริการ ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ โดยรวม อยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.09 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ได้แก่ บุคลากร 
ผู้ให้บริการมีความใส่ใจในการตอบค าถามและแก้ปัญหาให้กบันิสิต มีค่าเฉลี่ยสงูที่สดุเท่ากบั 4.15
รองลงมาคือ บุคลากรผู้ ให้บริการยินดีรับฟังความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของนิสิต บุคลากร 
ผู้ ให้บริการมีความเข้าใจในปัญหาและมีความใส่ใจในการรับฟังปัญหา หรือค าร้องขอความ
ช่วยเหลือจากนิสิต บุคลากรผู้ ให้บริการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ ดี ให้บริการด้วยใบหน้าที่ยิม้แย้ม 
และใช้วาจาที่สุภาพมีความเป็นมิตร และบุคลากรผู้ ให้บริการสามารถจดจ ารายละเอียดของนิสิต 
ผู้มาใช้บริการได้เป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 4.09 4.08 และ 4.01 ตามล าดบั 
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ด้านความน่าเชื่อถือ กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ โดยรวม อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ได้แก่ บุคลากรผู้ ให้บริการสามารถให้นิสิต
ติดต่อขอความช่วยเหลือฉุกเฉินได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดเท่ากับ 4.15 รองลงมาคือ 
บุคลากรผู้ ให้บริการได้ให้บริการตามที่ ตกลงหรือสัญญาไว้เช่น ด าเนินการติดตามเร่ือง
ทนุการศึกษาให้แก่นิสิต  บคุลากรผู้ ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ทนัท่วงที บคุลากร
ผู้ ให้บริการพร้อมรับผิดชอบหากเกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการ และบุคลากรผู้ ให้บริการมีการ
ให้บริการที่ดีเสมอต้นเสมอปลายทุกครัง้ที่ได้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08 4.01 4.01 และ 4.00 
ตามล าดบั 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิตวิทยาลัยนวัตกรรม
สื่อสารสังคมที่ใช้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม    

การวิเคราะห์การประสิทธิภาพการให้บริการ ประกอบด้วย การให้บริการอย่างเท่า
เทียมกัน การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง และการให้บริการเชิงรุก โดยการน า เสนอข้อมูลในรูปแบบของค่าเฉลี่ย และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงัตาราง 7 
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ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของประสิทธิภาพการให้บริการ 

ประสิทธิภาพการให้บริการ x  S.D. ระดับความ
คิดเหน็ 

การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน    
1. บคุลากรให้บริการแก่นิสิตอย่างเท่าเทียมกนัโดยไม่

เลือกปฏิบติั 
4.15 0.92 ดี 

2. บคุลากรให้บริการตามล าดบัก่อน - หลงั โดยไม่เลือกปฏิบติั 4.21 0.86 ดีมาก 
3. บคุลากรให้บริการโดยยึดถือความถูกต้องตามกฎกติกา

ที่ก าหนดไว้ 
4.23 0.85 ดีมาก 

4. บุคลากรผู้ ให้บริการ มีการให้บริการอย่างมีคณุภาพแก่
นิสิตทกุคน 

4.25 0.77 ดีมาก 

รวมด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 4.21 0.73 ดีมาก 
การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา    
1. ฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตมีระบบขัน้ตอน และกระบวนการ 

ในการติดต่อที่สะดวกท าให้ระยะเวลาการรอคอยสัน้ 
3.99 0.87 ดี 

2. บคุลากรให้บริการอย่างเป็นระบบ และรวดเร็ว 4.06 0.75 ดี 
3. การแก้ไขปัญหาหรือด าเนินการตามค าร้องขอเป็นไป

อย่างรวดเร็ว 
4.08 0.85 ดี 

4. บุคลากรผู้ ให้บริการ สามารถด าเนินการให้บริการได้
อย่างรวดเร็ว และส าเร็จตามระยะเวลาที่แจ้งไว้ 

4.13 0.80 ดี 

รวมด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา 4.07 0.72 ดี 
การให้บริการอย่างเพียงพอ    
1. ฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตมีบุคลากรที่เพียงพอต่อ

จ านวนนิสิตที่มารับบริการ 
4.21 0.77 ดีมาก 

2. ฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตมีที่สถานที่รับรองเพียงพอ เช่น 
ที่นัง่รอรับบริการ ห้องประชมุงานร่วมกบันิสิตเพื่อด าเนิน
กิจกรรมต่างๆ เป็นต้น 

3.99 0.84 ดี 

3. ฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตมีวสัดอุปุกรณ์อ านวยความ
สะดวกส าหรับบริการอย่างเพียงพอต่อผู้ รับบริการ 

4.19 0.77 ดี 

รวมด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 4.13 0.70 ดี 
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ตาราง 7 (ต่อ) 
 

ประสิทธิภาพการให้บริการ x  S.D. ระดับความ
คิดเหน็ 

การให้บริการอย่างต่อเน่ือง    
1. ฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตมีระบบจดัคิวให้บริการก่อน - 

หลงั 
4.12 0.69 ดี 

2. ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีระบบยืดหยุ่นรองรับการ
เปลี่ยนแปลงได้ 

4.11 0.78 ดี 

3. ฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตติดตามเร่ืองเพื่อช่วยเหลือนิสิต
ที่มารับบริการจนครบกระบวนการและสามารถแก้ไข
ปัญหาให้นิสิตจนครบกระบวนการ 

4.07 0.71 ดี 

รวมด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง 4.10 0.61 ดี 
การให้บริการเชิงรุก    
1. ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีการบริการอย่างทันสมัยและ

ใช้เทคโนโลยีในการบริการนิสิต 
4.20 0.89 ดี 

2. ฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตประชาสมัพนัธ์ประเด็นส าคญัที่
เป็นประโยชน์ต่อนิสิตเป็นระยะผ่านช่องทางการสื่อสารที่
ทนัสมยั 

4.16 0.83 ดี 

3. ฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตมีทกัษะในการแก้ไขปัญหาและ
มีทกัษะการบริการที่ประโยชน์กบันิสิต 

4.19 0.77 ดี 

รวมด้านการให้บริการเชิงรุก 4.18 0.75 ดี 
รวมประสิทธิภาพการให้บริการ 4.14 0.64 ดี 

 
จากตาราง 7 ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 

มีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการ โดยรวม อยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ในด้านการ
ให้บ ริการอย่างเท่าเทียมกัน  มี ค่าเฉลี่ย เท่ากับ  4.21 ในขณะที่ ด้านการให้บ ริการเชิงรุก  
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว
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ทนัเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 4.13 4.10 และ 4.07 ตามล าดับ เมื่อพิจารณารายละเอียดแต่ละ
ด้านดงันี ้ 

ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็น เก่ียวกับ
ประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน โดยรวม อยู่ในระดับดีมาก  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี
มาก ได้แก่ บุคลากรผู้ ให้บริการ มีการให้บริการอย่างมีคุณภาพแก่นิสิตทุกคน มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด
เท่ากับ 4.25 รองลงมาคือ บุคลากรให้บริการโดยยึดถือความถูกต้องตามกฎกติกาที่ก าหนดไว้  
และ บุคลากรให้บริการตามล าดบัก่อน - หลงั โดยไม่เลือกปฏิบติั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.23 และ 4.21 
ตามล าดบั ขณะที่กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ได้แก่ บุคลากรให้บริการแก่นิสิตอย่าง
เท่าเทียมกนัโดยไม่เลือกปฏิบติั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 

ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา โดยรวม อยู่ในระดับดี  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี 
ได้แก่ บุคลากรผู้ ให้บริการ สามารถด าเนินการให้บริการได้อย่างรวดเร็ว และส าเร็จตามระยะเวลา
ที่แจ้งไว้ มีค่าเฉลี่ยสงูที่สดุเท่ากบั 4.13 รองลงมาคือ การแก้ไขปัญหาหรือด าเนินการตามค าร้องขอ 
เป็นไปอย่างรวดเร็ว บุคลากรให้บริการอย่างเป็นระบบ และรวดเร็ว และฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิต 
มีระบบขัน้ตอน และกระบวนการในการติดต่อที่สะดวกท าให้ระยะเวลาการรอคอยสัน้   
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08 4.06 และ 3.99 ตามล าดบั 

ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพ
การให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ โดยรวม อยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ได้แก่ ฝ่ายพัฒนา
ศักยภาพนิสิตมีบุคลากรที่เพียงพอต่อจ านวนนิสิตที่มารับบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดเท่ากับ 4.21
ขณะที่กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ได้แก่ ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีวัสดุอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกส าหรับบริการอย่างเพียงพอต่อผู้ รับบริการ และฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิต 
มีสถานที่ รับรองเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอรับบริการ ห้องประชุมงานร่วมกับนิสิตเพื่ อด าเนิน  
กิจกรรมต่าง ๆ เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 และ 3.99 ตามล าดบั 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพ
การให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยรวม อยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ได้แก่ ฝ่ายพัฒนา
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ศักยภาพนิสิตมีระบบจัดคิวให้บริการก่อน – หลัง มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดเท่ากับ 4.12 รองลงมาคือ  
ฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตมีระบบยืดหยุ่นรองรับการเปลี่ยนแปลงได้ และฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิต
ติดตามเร่ืองเพื่อช่วยเหลือนิสิตที่มารับบริการจนครบกระบวนการและสามารถแก้ไขปัญหาให้นิสิต
จนครบกระบวนการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 และ 4.07 ตามล าดบั 

ด้านการให้บริการเชิงรุก กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการ
ให้บริการ ด้านการให้บริการเชิงรุก โดยรวม อยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 เมื่อพิจารณา 
เป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ได้แก่ ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิต 
มีการบริการอย่างทันสมัยและใช้เทคโนโลยีในการบริการนิสิต มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดเท่ากับ 4.20 
รองลงมาคือ ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีทักษะในการแก้ไขปัญหาและมีทักษะการบริการที่
ประโยชน์กบันิสิต และฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตประชาสมัพันธ์ประเด็นส าคญัที่เป็นประโยชน์ต่อ
นิสิตเป็นระยะผ่านช่องทางการสื่อสารที่ทนัสมยั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 และ 4.16 ตามล าดบั 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน  
การทดสอบสมมติฐาน ผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมลูตามล าดบั ดงัต่อไปนี ้

สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจยัสว่นบุคคลต่างกนั ได้แก่ เพศ ภมูิล าเนา สาขาวิชา และชัน้
ปี  มี ผล ต่อระดับความ คิด เห็ นของประสิท ธิภ าพการให้บ ริการด้ านงานกิ จการนิ สิ ต  
วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกัน จ าแนกออกเป็น 
สมมติฐานย่อย ดงันี ้

สมมติฐานย่อยข้อที่  1.1 เพศ ต่างกัน มีผลต่อระดับความคิดเห็นของ
ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลัย  
ศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกนั โดยสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0 : เพศ ต่างกัน มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้ 
บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
ท่ีไม่แตกต่างกนั 

H1 : เพศ ต่างกัน มีผลต่อระดบัความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ด้วยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 
การทดสอบสมมติฐานใช้ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนเท่ากันให้ทดสอบด้วย F-test และถ้าความแปรปรวนของแต่ละ
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กลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานด้วย Brown-Forsythe ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  
ก็ต่อเมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกัน จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน 
(Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett's 
T3 เพื่อหา ว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

โดยจะตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene's test  
ซึง่ ตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเชื่อมัน่ที่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ต่อเมื่อค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 

ตาราง 8 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เพศ โดยใช้ Levene's test 

ประสิทธิภาพการให้บริการ Levene’s Test for Equality of Variances 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 0.302 2 303 0.740 
การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา 0.664 2 303 0.516 
การให้บริการอย่างเพียงพอ 0.608 2 303 0.545 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 0.113 2 303 0.893 
การให้บริการเชิงรุก 0.117 2 303 0.890 
โดยรวม 0.321 2 303 0.726 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 8 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่ม เพศกับ

ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ พบว่า การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การ
ให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการเชิงรุก และโดยรวม มีค่า Sig. 



  61 

เท่ากับ 0.740 0.516 0.545 0.893 0.890 และ 0.726 ตามล าดับ ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงใช้สถิติ F-
test ในตาราง One Way ANOVA ในการทดสอบ  

ตาราง 9 แสดงการทดสอบความแตกต่างของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จ าแนกตามเพศ โดยใช้สถิติ  
F-test   

F-test แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

การให้บริการอย่างเท่า 
เทียมกนั 

ระหว่างกลุม่ 2 10.239 5.119 10.141* 0.000 
ภายในกลุม่ 303 152.959 0.505     

รวม 305 163.198       
การให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทนัเวลา 

ระหว่างกลุม่ 2 2.341 1.170 2.251 0.107 
ภายในกลุม่ 303 157.536 0.520     

รวม 305 159.877       
การให้บริการอย่างเพียงพอ ระหว่างกลุม่ 2 0.271 0.136 0.275 0.760 

ภายในกลุม่ 303 149.340 0.493     
รวม 305 149.611       

การให้บริการอย่างต่อเนื่อง ระหว่างกลุม่ 2 1.382 0.691 1.846 0.160 
ภายในกลุม่ 303 113.454 0.374     

รวม 305 114.837       
การให้บริการเชิงรุก ระหว่างกลุม่ 2 2.719 1.360 2.454 0.088 

ภายในกลุม่ 303 167.921 0.554     
รวม 305 170.641       

โดยรวม ระหว่างกลุม่ 2 1.806 0.903 2.226 0.110 
ภายในกลุม่ 303 122.921 0.406     

รวม 305 124.727    

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตาราง 9 ผลการวิเคราะห์การทดสอบความแตกต่างของประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จ าแนกตาม
เพศ โดยใช้สถิติ F-test พบว่า 

ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า เพศ มีผลต่อระดบัความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีแตกต่างกัน ในด้านการ
ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติที่ ระดับ  0.05 จึงท าการทดสอบ 
ความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ LSD เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปรากฏผลดัง
ตาราง 10 

ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา มีค่า Sig. เท่ากับ 0.107 ซึ่งมากกว่า 0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศ ต่างกันมี
ผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรม
สื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกัน ในด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทนัเวลา อย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  

ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.760 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศ ต่างกันมีผลต่อ
ระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสาร
สงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกัน ในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ อย่างไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ  

ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง มีค่า Sig. เท่ากับ 0.160 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศ ต่างกันมีผลต่อ
ระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสาร
สงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกัน ในด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง อย่างไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ  

ด้านการให้บริการเชิงรุก มีค่า Sig. เท่ากับ 0.088 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศ ต่างกันมีผลต่อระดับ
ความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกัน ในด้านการให้บริการเชิงรุก อย่างไม่มีนัยส าคัญทาง
สถิติ  



  63 

โดยรวม มีค่า Sig. เท่ากับ 0.110 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศ ต่างกันมีผลต่อระดับความคิดเห็นของ
ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ แตกต่างกนั โดยรวม อย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  

ตาราง 10 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยั
นวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 
จ าแนกตามเพศ โดยใช้สถิติ LSD 

เพศ x  ชาย หญิง ไม่ระบเุพศหรือเพศ
ทางเลือก 

  3.95 4.33 4.44 
ชาย 3.95 - -0.38* 

(0.00) 
-0.49 
(0.06) 

หญิง 4.33  - -0.11 
(0.68) 

ไม่ระบเุพศหรือเพศทางเลือก 4.44   - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 10 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพการ

ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั จ าแนกตามเพศ พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างเพศหญิง มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า เพศชาย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ( x  = 3.95 และ x = 4.33, p < .05) 

อย่างไรก็ตาม เพศชาย ไม่แตกต่างจากไม่ระบุเพศหรือเพศทางเลือก ( x  = 3.95 และ 
x = 4.44, p = 0.10) และเพศหญิง ไม่แตกต่างจากไม่ระบุเพศหรือเพศทางเลือก ( x  = 4.33 และ 
x = 4.44, p = 0.10) 
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สมมติฐานย่อยข้อที่  1.2 ภูมิล าเนา ต่างกัน มีผลต่อระดับความคิดเห็นของ
ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกนั โดยสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0 : ภูมิล าเนา ต่างกัน มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ที่
ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ภูมิล าเนา ต่างกัน มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ที่
แตกต่างกนั 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้สถิติวิเคราะห์ค่าที (Independent sample t-test) 
โดยใช้กลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ ที่เป็นอิสระจากกนัที่ระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐาน 
หลกั(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากบั 
0.05  

การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม  โดยใช้  Levene’s test  
ซึง่ ตัง้สมมติฐานดงันี ้ 

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั  
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั  

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ  95 ในการ
ทดสอบ สมมติฐานดังกล่าว หากค่าความแปรปรวนของข้อมูลเท่ากันทุกกลุ่ม ซึ่งจะยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 ให้ทดสอบค่า 
t ด้วย Equal variances assumed และถ้าค่าความแปรปรวนของข้อมูลไม่เท่ากันทุกกลุ่ม ซึ่งจะ
ปฏิเสธ สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05  
ให้ทดสอบ ค่า t ด้วย Equal variances not assumed ซึง่มีผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 10 
 
 
 
 



  65 

ตาราง 11 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการ
นิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยจ าแนกตามภมูิล าเนา 
โดยใช้ Levene’s test 

ประสิทธิภาพการให้บริการ Levene’s test for Equality of Variances 
 F Sig. 
การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 0.159 0.961 
การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา 0.235 0.628 
การให้บริการอย่างเพียงพอ 1.461 0.228 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 0.141 0.708 
การให้บริการเชิงรุก 0.936 0.334 
โดยรวม 0.520 0.472 

 
จากตาราง 11 ผลการทดสอบความแปรปรวนของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงาน

กิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยจ าแนกตาม
ภมูิล าเนา โดยใช้ Levene’s test พบว่า การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั การให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทนัเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการเชิงรุก และโดยรวม
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.961 0.628 0.228 0.708 0.334 และ 0.472 ตามล าดับ ซึ่งมากกว่า  0.05  
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั จึงใช้การทดสอบค่า t กรณีความแปรปรวนไม่แตกต่างกนั 
(Equal variances assumed) 
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ตาราง 12 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการ
นิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จ าแนกตามภมูิล าเนา 

ประสิทธิภาพการให้บริการ t-test for Equity of Means 

 ภมูิล าเนา x  S.D. t df Sig. 
การให้บ ริการอย่ าง เท่ า
เทียมกนั 

กรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 

4.19 0.73 -0.609 304 0.543 

 ต่างจงัหวดั 4.24 0.74    
การให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทนัเวลา 

กรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 

3.98 0.75 -
2.733* 

304 0.007 

 ต่างจงัหวดั 4.21 0.65    
ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร อ ย่ า ง
เพียงพอ 

กรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 

4.05 0.72 -
2.670* 

304 0.008 

 ต่างจงัหวดั 4.27 0.64    
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง กรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 
4.02 0.62 -

3.076* 
304 0.002 

 ต่างจงัหวดั 4.24 0.59    
การให้บริการเชิงรุก กรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 
4.09 0.77 -

2.808* 
304 0.005 

 ต่างจงัหวดั 4.34 0.67    
โดยรวม กรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 
4.07 0.66 -

2.587* 
304 0.010 

 ต่างจงัหวดั 4.26 0.59    

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 12 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพการให้บริการด้าน

งานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จ าแนกตาม
ภมูิล าเนา พบว่า  
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การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.543 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ภูมิล าเนา ต่างกัน มี
ผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรม
สื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกนั ในด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 
อย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 

การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ภูมิล าเนา ต่างกัน มี
ผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรม
สื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกัน ในด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทันเวลา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยภูมิล าเนาต่างจังหวัด มีประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ใน
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั มากกว่าภมูิล าเนากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

การให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.008 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ภูมิล าเนา ต่างกัน มีผลต่อ
ระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสาร
สงัคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกัน ในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยภูมิล าเนาต่างจังหวัด มีประสิทธิภาพการให้บริการด้านงาน
กิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ในด้านการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกนั มากกว่าภมูิล าเนากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

การให้บริการอย่างต่อเนื่อง มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ภูมิล าเนา ต่างกัน มีผลต่อ
ระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสาร
สงัคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกัน ในด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยภูมิล าเนาต่างจังหวัด มีประสิทธิภาพการให้บริการด้านงาน
กิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ในด้านการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกนั มากกว่าภมูิล าเนากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

การให้บริการเชิงรุก มี ค่า Sig. เท่ากับ  0.005 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ภูมิล าเนา ต่างกัน มีผลต่อ
ระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสาร
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สงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกัน ในด้านการให้บริการเชิงรุก อย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยภูมิล าเนาต่างจงัหวดั มีประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในด้านการให้บริการอย่างเท่า
เทียมกนั มากกว่าภมูิล าเนากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โดยรวม มีค่า Sig. เท่ากับ 0.010 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ภูมิล าเนา ต่างกนั มีผลต่อระดบัความคิดเห็น 
ของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกัน โดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยภูมิล าเนา
ต่างจังหวัด มีประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวม มากกว่าภมูิล าเนากรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.3 สาขาวิชา ต่างกัน มีผลต่อระดับความคิดเห็นของ
ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลัย  
ศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกนั โดยสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0 : สาขาวิชา ต่างกัน มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
ท่ีไม่แตกต่างกนั 

H1 : สาขาวิชา ต่างกัน มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
ที่แตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ด้วยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 
การทดสอบสมมติฐานใช้ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนเท่ากันให้ทดสอบด้วย F-test และถ้าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานด้วย Brown-Forsythe ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  
ก็ต่อเมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกัน จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน 
(Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett's 
T3 เพื่อหา ว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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โดยจะตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene's test  
ซึง่ตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเชื่อมั่นที่  95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ต่อเมื่อค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 

ตาราง 13 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่สาขาวิชา โดยใช้ Levene's test 

ประสิทธิภาพการให้บริการ Levene’s Test for Equality of Variances 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 5.143* 2 303 0.006 
การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา 1.747 2 303 0.176 
การให้บริการอย่างเพียงพอ 2.409 2 303 0.092 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 3.111* 2 303 0.046 
การให้บริการเชิงรุก 5.547* 2 303 0.004 
โดยรวม 5.153* 2 303 0.006 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 13 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่มสาขาวิชากบั

ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ พบว่า การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการ
เชิงรุก และโดยรวม มีค่า Sig. เท่ากับ 0.006 0.046 0.004 และ 0.006 ตามล าดับ ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 จึงใช้สถิติ Brown-Forsythe ส าหรับ การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้บริการอย่าง
เพียงพอ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.740 0.516 0.545 0.893 0.890 และ 0.726 ตามล าดับ ซึ่งมากกว่า 
0.05 จึงใช้สถิติ F-test ในตาราง One Way ANOVA ในการทดสอบ 
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ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแตกต่างของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จ าแนกตามสาขาวิชา โดยใช้สถิติ 
F-test 

F-test แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

การให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทนัเวลา 

ระหว่างกลุม่ 2 0.769 0.385 0.733 0.482 
ภายในกลุม่ 303 159.107 0.525     

รวม 305 159.877       
การให้บริการอย่างเพียงพอ ระหว่างกลุม่ 2 0.027 0.014 0.027 0.973 

ภายในกลุม่ 303 149.584 0.494     
รวม 305 149.611       

 
จากตาราง 14 ผลการวิเคราะห์การทดสอบความแตกต่างของประสิทธิภาพการให้บริการ

ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จ าแนกตาม
สาขาวิชา โดยใช้สถิติ F-test พบว่า 

ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา มีค่า Sig. เท่ากับ 0.482 ซึ่งมากกว่า 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า สาขาวิชา 
ต่างกันมีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัย
นวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกัน ในด้านการให้บริการอย่าง
รวดเร็วทนัเวลา อย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  

ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.973 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า สาขาวิชา ต่างกนัมีผล
ต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรม
สื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกนั ในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ อย่าง
ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  
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ตาราง 15 แสดงการทดสอบความแตกต่างของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จ าแนกตามสาขาวิชา โดยใช้สถิติ 
Brown-Forsythe 

Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 3.828* 2 209.718 0.023 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 1.555 2 221.527 0.213 
การให้บริการเชิงรุก 0.916 2 205.292 0.402 
โดยรวม 1.041 2 207.845 0.355 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 15 ผลการวิเคราะห์การทดสอบความแตกต่างของประสิทธิภาพการให้บริการ

ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จ าแนกตาม
สาขาวิชา โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe พบว่า 

ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.023 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า สาขาวิชา มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงาน
กิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีแตกต่างกนั ในด้าน
การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปรากฏผล
ดงัตาราง 15 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง มีค่า Sig. เท่ากับ 0.213 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า สาขาวิชา ต่างกนัมีผล
ต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรม
สื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกนั ในด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง อย่าง
ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  

ด้านการให้บริการเชิงรุก มีค่า Sig. เท่ากับ 0.402 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า สาขาวิชา ต่างกันมีผลต่อ
ระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสาร
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สงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกนั ในด้านการให้บริการเชิงรุก อย่างไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติ  

โดยรวม มีค่า Sig. เท่ากับ 0.355 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า สาขาวิชา ต่างกนัมีผลต่อระดับความคิดเห็น
ของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกนั โดยรวม อย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  

ตาราง 16 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยั
นวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 
จ าแนกตามสาขาวิชา โดยใช้สถิติ Dunnett’s T3 

สาขาวิชา x  สาขา
นวตักรรม
สื่อสารสงัคม 

สาขาวิชา
ภาพยนตร์
และสื่อดิจิทลั 

สาขาวิชานวตักรรม
การสื่อสาร 

  4.32 4.19 4.02 
สาขานวตักรรมสื่อสารสงัคม 4.32 - 0.13 

(0.33) 
0.30* 
(0.04) 

สาขาวิชาภาพยนตร์และสื่อ
ดิจิทลั 

4.19  - 0.17 
(0.39) 

สาขาวิชานวตักรรมการสื่อสาร 4.02   - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 16 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพการ

ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั จ าแนกตามสาขาวิชา พบว่า 

กลุ่มตวัอย่างสาขานวตักรรมสื่อสารสงัคม มีค่าเฉลี่ยสงูกว่า สาขาวิชานวตักรรมการ
สื่อสาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ( x  = 4.32 และ x = 4.02, p < .05) 
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อย่างไรก็ตาม สาขานวตักรรมสื่อสารสงัคม ไม่แตกต่างจากสาขาวิชาภาพยนตร์และ
สื่อดิจิทลั ( x  = 4.32 และ x = 4.19, p = 0.10) และสาขาวิชาภาพยนตร์และสื่อดิจิทลั ไม่แตกต่าง
จากสาขาวิชานวตักรรมการสื่อสาร ( x  = 4.19 และ x = 4.02, p = 0.10) 

สมมติฐานย่อยข้อที่  1.4 ขัน้ปี  ต่างกัน มีผลต่อระดับความคิดเห็นของ
ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลัย  
ศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกนั โดยสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี ้

H0 : ขัน้ปี ต่างกัน มีผลต่อระดบัความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต  วิทยาลัยนวัตกรรมสื่ อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
ท่ีไม่แตกต่างกนั 

H1 : ขัน้ปี ต่างกัน มีผลต่อระดบัความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ด้วยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe 
การทดสอบสมมติฐานใช้ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่
ละกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนเท่ากันให้ทดสอบด้วย F-test และถ้าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบสมมติฐานด้วย Brown-Forsythe ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  
ก็ต่อเมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกัน จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน 
(Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett's 
T3 เพื่อหา ว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

โดยจะตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene's test  
ซึง่ตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเชื่อมั่นที่  95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ต่อเมื่อค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 
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ตาราง 17 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ขัน้ปี โดยใช้ Levene's test 

ประสิทธิภาพการให้บริการ Levene’s Test for Equality of Variances 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 7.942* 3 302 0.000 
การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา 6.905* 3 302 0.000 
การให้บริการอย่างเพียงพอ 6.214* 3 302 0.000 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 15.930* 3 302 0.000 
การให้บริการเชิงรุก 5.751* 3 302 0.001 
โดยรวม 10.036* 3 302 0.000 

                                          
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 17 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เป รียบเทียบกลุ่มขัน้ ปี 

กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ พบว่า การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา  
การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการเชิงรุก และโดยรวม  
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 0.000 0.000 0.000 0.001 และ 0.000 ตามล าดับ ซึ่งน้อยกว่า 0.05  
จึงใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ 
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ตาราง 18 แสดงการทดสอบความแตกต่างของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จ าแนกตามขัน้ปี โดยใช้สถิติ 
Brown-Forsythe 

Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 4.807* 3 275.045 0.003 
การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา 3.766* 3 245.274 0.011 
การให้บริการอย่างเพียงพอ 2.821* 3 252.113 0.039 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 5.465* 3 270.855 0.001 
การให้บริการเชิงรุก 2.216 3 276.109 0.086 
โดยรวม 3.608* 3 268.293 0.014 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 18 ผลการวิเคราะห์การทดสอบความแตกต่างของประสิทธิภาพการให้บริการ

ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จ าแนกตาม
ขัน้ปี โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe พบว่า 

ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ขัน้ปี  มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงาน 
กิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีแตกต่างกัน  
ในด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงท าการทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่
ปรากฏผลดงัตาราง 18 

ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา มีค่า Sig. เท่ากับ 0.011 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ขัน้ปี มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการ
นิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีแตกต่างกัน ในด้านการ
ให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงท าการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปรากฏผล
ดงัตาราง 18 
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ด้านการให้บ ริการอย่างเพียงพอ  มี ค่า  Sig. เท่ากับ 0.039 ซึ่ งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ขัน้ปี มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการ
นิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีแตกต่างกัน ในด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงท าการทดสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่ อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปรากฏผล 
ดงัตาราง 18 

ด้านการให้บ ริการอย่างต่อเนื่ อง  มี ค่า  Sig. เท่ากับ  0.001 ซึ่ งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ขัน้ปี มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการ
นิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีแตกต่างกัน ในด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงท าการทดสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่ อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปรากฏผล 
ดงัตาราง 19 

ด้านการให้บริการเชิงรุก มีค่า Sig. เท่ากับ 0.086 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ขัน้ปี ต่างกันมีผลต่อระดับ
ความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกัน ในด้านการให้บริการเชิงรุก อย่างไม่มีนัยส าคัญทาง
สถิติ  

โดยรวม มี ค่า  Sig. เท่ากับ  0.355 มี ค่า  Sig. เท่ากับ  0.014 ซึ่ ง น้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ขัน้ปี มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการ
นิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีแตกต่างกนั โดยรวม อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ปรากฏผลดงัตาราง 20 
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ตาราง 19 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยั
นวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 
จ าแนกตามขัน้ปี โดยใช้สถิติ Dunnett’s T3 

ขัน้ปี x  ชัน้ปีที่ 1 ชัน้ปีที่ 2 ชัน้ปีที่ 3 ชัน้ปีที่ 4 
  3.97 4.30 4.37 4.20 

ชัน้ปีที่ 1 3.97 - -0.33* 
(0.03) 

-0.40* 
(0.01) 

-0.23 
(0.38) 

ชัน้ปีที่ 2 4.30  - -0.08 
(0.97) 

0.10 
(0.94) 

ชัน้ปีที่ 3 4.37   - 0.17 
(0.63) 

ชัน้ปีที่ 4 4.20    - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 19 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพการ

ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั จ าแนกตามขัน้ปี พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างชัน้ปีที่ 2 มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ชัน้ปีที่ 1 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ( x  = 4.30 และ x = 3.97, p < .05) 

กลุ่มตัวอย่างชัน้ปีที่ 3 มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ชัน้ปีที่ 1 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ( x  = 4.37 และ x = 3.97, p < .05) 

อย่างไรก็ตาม ชัน้ปีที่ 1 ไม่แตกต่างจากชัน้ปีที่ 4 ( x  = 3.97 และ x = 4.20, p = 
0.10) ชัน้ปีที่ 2 ไม่แตกต่างจากชัน้ปีที่ 3 และปีที่ 4  ( x  = 4.30 และ x = 4.37 กับ x = 4.20, p = 
0.10) และขัน้ปี 3 ไม่แตกต่างจากขัน้ปี 4 ( x  = 4.37 และ x = 4.20, p = 0.10) 
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ตาราง 20 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยั
นวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา
จ าแนกตามขัน้ปี โดยใช้สถิติ Dunnett’s T3 

ชัน้ปี x  ชัน้ปีที่ 1 ชัน้ปีที่ 2 ชัน้ปีที่ 3 ชัน้ปีที่ 4 
  3.87 4.24 4.12 4.05 

ชัน้ปีที่ 1 3.87 - -0.37* 
(0.00) 

-0.25 
(0.12) 

-0.18 
(0.69) 

ชัน้ปีที่ 2 4.24  - 0.12 
(0.75) 

0.19 
(0.58) 

ชัน้ปีที่ 3 4.12   - 0.07 
(0.99) 

ชัน้ปีที่ 4 4.05    - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 20 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพการ

ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา จ าแนกตามขัน้ปี พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างชัน้ปีที่ 2 มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ชัน้ปีที่ 1 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ( x  = 4.24 และ x = 3.87, p < .05) 

อย่างไรก็ตาม ชัน้ปีที่ 1 ไม่แตกต่างจากชัน้ปีที่ 3 และปีที่ 4  ( x  = 3.87 และ x = 
4.12 กับ x = 4.05, p = 0.10) ชัน้ปีที่ 2 ไม่แตกต่างจากชัน้ปีที่ 3 และปีที่ 4  ( x  = 4.24 และ x = 
4.12 กบั x = 4.05, p = 0.10) และขัน้ปี 3 ไม่แตกต่างจากขัน้ปี 4 ( x  = 4.12 และ x = 4.05, p = 
0.10) 
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ตาราง 21 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยั
นวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ จ าแนก
ตามขัน้ปี โดยใช้สถิติ Dunnett’s T3 

ขัน้ปี x  ชัน้ปีที่ 1 ชัน้ปีที่ 2 ชัน้ปีที่ 3 ชัน้ปีที่ 4 
  3.97 4.28 4.19 4.08 

ชัน้ปีที่ 1 3.97 - -0.31* 
(0.02) 

-0.21 
(0.21) 

-0.11 
(0.95) 

ชัน้ปีที่ 2 4.28  - 0.09 
(0.91) 

0.19 
(0.53) 

ชัน้ปีที่ 3 4.19   - 0.10 
(0.95) 

ชัน้ปีที่ 4 4.08    - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 21 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพการ

ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ จ าแนกตามขัน้ปี พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างชัน้ปีที่  2 มี ค่าเฉลี่ยสูงกว่า ชัน้ ปีที่  1 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดบั 0.05 ( x  = 4.28 และ x = 3.97, p < .05) 

อย่างไรก็ตาม ชัน้ปีที่ 1 ไม่แตกต่างจากชัน้ปีที่ 3 และปีที่ 4  ( x  = 3.97 และ x = 
4.19 กับ x = 4.08, p = 0.10) ชัน้ปีที่ 2 ไม่แตกต่างจากชัน้ปีที่ 3 และปีที่ 4  ( x  = 4.28 และ x = 
4.19 กบั x = 4.08, p = 0.10) และขัน้ปี 3 ไม่แตกต่างจากขัน้ปี 4 ( x  = 4.19 และ x = 4.08, p = 
0.10) 
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ตาราง 22 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยั
นวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง จ าแนก
ตามขัน้ปี โดยใช้สถิติ Dunnett’s T3 

ชัน้ปี x  ชัน้ปีที่ 1 ชัน้ปีที่ 2 ชัน้ปีที่ 3 ชัน้ปีที่ 4 
  3.93 4.31 4.07 4.10 

ชัน้ปีที่ 1 3.93 - -0.38* 
(0.00) 

-0.14 
(0.60) 

-0.17 
(0.57) 

ชัน้ปีที่ 2 4.31  - -0.24* 
(0.02) 

0.21 
(0.18) 

ชัน้ปีที่ 3 4.07   - -0.03 
(1.00) 

ชัน้ปีที่ 4 4.10    - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 22 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพการ

ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง จ าแนกตามขัน้ปี พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างชัน้ปีที่ 2 มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ชัน้ปีที่ 1 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ( x  = 4.31 และ x = 3.93, p < .05) 

กลุ่มตัวอย่างชัน้ปีที่ 2 มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ชัน้ปีที่ 3 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ( x  = 4.31 และ x = 4.07, p < .05) 

อย่างไรก็ตาม ชัน้ปีที่ 1 ไม่แตกต่างจากชัน้ปีที่ 3 และ 4 ( x  = 3.93 และ x = 4.07 
กบั x = 4.10, p = 0.10) ชัน้ปีที่ 2 ไม่แตกต่างจากชัน้ปีที่ 4  ( x  = 4.31 และ x = 4.10, p = 0.10) 
และขัน้ปี 3 ไม่แตกต่างจากขัน้ปี 4 ( x  = 4.07 และ x = 4.10, p = 0.10) 
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ตาราง 23 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยั
นวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวม จ าแนกตามขัน้ปี โดยใช้สถิติ 
Dunnett’s T3 

ขัน้ปี x  ชัน้ปีที่ 1 ชัน้ปีที่ 2 ชัน้ปีที่ 3 ชัน้ปีที่ 4 
  3.96 4.26 4.22 4.10 

ชัน้ปีที่ 1 3.96 - -0.30* 
(0.02) 

-0.26 
(0.06) 

-0.14 
(0.80) 

ชัน้ปีที่ 2 4.26  - 0.04 
(0.99) 

0.16 
(0.58) 

ชัน้ปีที่ 3 4.22   - 0.12 
(0.86) 

ชัน้ปีที่ 4 4.10    - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 23 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิภาพการ

ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
โดยรวม จ าแนกตามขัน้ปี พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างชัน้ปีที่ 2 มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า ชัน้ปีที่ 1 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ( x  = 4.26 และ x = 3.96, p < .05) 

อย่างไรก็ตาม ชัน้ปีที่ 1 ไม่แตกต่างจากชัน้ปีที่ 3 และปีที่ 4  ( x  = 3.96 และ x = 
4.22 กับ x = 4.10, p = 0.10) ชัน้ปีที่ 2 ไม่แตกต่างจากชัน้ปีที่ 3 และปีที่ 4  ( x  = 4.26 และ x = 
4.22 กบั x = 4.10, p = 0.10) และขัน้ปี 3 ไม่แตกต่างจากขัน้ปี 4 ( x  = 4.22 และ x = 4.10, p = 
0.10) 

สมมติฐานข้อที่  2 การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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สมมติฐานข้อที่ 2.1 การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได้ดงันี ้

H0 : การรับรู้คุณภาพบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั  

H1 : การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการ
ให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์อย่างง่าย
ของเพียร์สัน (Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 
95 เพื่อวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตาราง 24 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการ กบัประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 

การรับรู้คณุภาพการให้บริการ 

ประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 

ด้านการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกนั 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

r Sig. 
คณุภาพของการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม 0.568* 0.001 ปานกลาง เดียวกนั 
ความเชื่อมัน่ 0.765* 0.001 สงู เดียวกนั 
การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 0.740* 0.001 สงู เดียวกนั 
ความเอาใจใสต่่อผู้ รับบริการ 0.817* 0.001 สงู เดียวกนั 
ความน่าเชื่อถือ 0.858* 0.001 สงู เดียวกนั 
โดยรวม 0.835* 0.001 สงู เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 24 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพันธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการ กับ

ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั พบว่า  

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านคุณภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีค่า Sig.  
เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านคุณภาพของการ
ให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม
กัน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.568 โดยมีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง และมี
ทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คณุภาพบริการ  
ด้านคณุภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม  มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงาน
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กิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกนั เพิ่มมากขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้  

การรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความเชื่อมัน่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเชื่อมั่น  มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บ ริการอย่าง เท่ า เที ยมกัน  โดยมี ค่ าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพัน ธ์ เท่ ากับ  0.765  
โดยมีความสัมพันธ์ระดับสูง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเชื่อมัน่  มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั เพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ  
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.740 โดยมีความสมัพนัธ์ระดบัสงู และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 
มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  เพิ่มมากขึน้ในระดับสูง  
ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ  
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.817 โดยมีความสมัพนัธ์ระดบัสงู และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ  
มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  เพิ่มมากขึน้ในระดับสูง  
ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 
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การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า การรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บ ริการอย่าง เท่ า เที ยมกัน  โดยมี ค่ าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพัน ธ์ เท่ ากับ  0.858  
โดยมีความสัมพันธ์ระดับสูง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
หมายความว่า ถ้าการรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั เพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  โดยรวม มี ค่า Sig. เท่ากับ  0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  โดยรวม มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการ
ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.835 โดยมีความสัมพันธ์
ระดบัสูง และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้
คุณภาพบริการ  โดยรวม มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม
กนั เพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

สมมติฐานข้อที่ 2.2 การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได้ดงันี ้

H0 : การรับรู้คุณภาพบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา  

H1 : การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการ
ให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา 

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ
เพียร์สัน (Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 
เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทัง้สองตัว ถ้ามีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
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สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ตาราง 25 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการ กบัประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา 

การรับรู้คณุภาพการให้บริการ 

ประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 

ด้านการให้บริการ
อย่างรวดเร็วทนัเวลา 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

r Sig. 
คณุภาพของการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม 0.658* 0.001 ปานกลาง เดียวกนั 
ความเชื่อมัน่ 0.779* 0.001 สงู เดียวกนั 
การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 0.724* 0.001 สงู เดียวกนั 
ความเอาใจใสต่่อผู้ รับบริการ 0.793* 0.001 สงู เดียวกนั 
ความน่าเชื่อถือ 0.830* 0.001 สงู เดียวกนั 
โดยรวม 0.840* 0.001 สงู เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 25 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ กับ
ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา พบว่า  

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านคุณภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านคุณภาพของการ
ให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว
ทันเวลา โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.658 โดยมีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง  
และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพ
บริการด้านคณุภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม  มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการ
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ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการ
ให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา เพิ่มมากขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้  

การรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความเชื่อมัน่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเชื่อมั่น  มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา  โดยมี ค่าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพัน ธ์เท่ากับ 0.779  
โดยมีความสัมพันธ์ระดับสูง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเชื่อมัน่  มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา เพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ  
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.724 โดยมีความสมัพนัธ์ระดบัสงู และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 
มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา เพิ่มมากขึน้ในระดับสูง  
ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ  
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.793 โดยมีความสมัพนัธ์ระดบัสงู และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ  
มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา เพิ่มมากขึน้ในระดับสูง  
ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 
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การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า การรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา  โดยมี ค่าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพัน ธ์เท่ากับ 0.830  
โดยมีความสัมพันธ์ระดับสูง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
หมายความว่า ถ้าการรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา เพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  โดยรวม มี ค่า Sig. เท่ากับ  0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  โดยรวม มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต  วิทยาลัยนวัตกรรมสื่ อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา  โดยมี ค่าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพัน ธ์ เท่ากับ 0.840  
โดยมีความสัมพันธ์ระดับสูง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  โดยรวม มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการ
ให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา เพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

สมมติฐานข้อที่ 2.3 การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได้ดงันี ้

H0 : การรับรู้คุณภาพบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ  

H1 : การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อย่างง่าย 
ของเพียร์สัน (Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 
95 เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทัง้สองตัว ถ้ามีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ  
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ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทัง้สอง 
มีความสมัพนัธ์กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ตาราง 26 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการ กบัประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 

การรับรู้คณุภาพการให้บริการ 

ประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 

ด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอ 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

r Sig. 
คณุภาพของการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม 0.636* 0.001 ปานกลาง เดียวกนั 
ความเชื่อมัน่ 0.655* 0.001 ปานกลาง เดียวกนั 
การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 0.645* 0.001 ปานกลาง เดียวกนั 
ความเอาใจใสต่่อผู้ รับบริการ 0.752* 0.001 สงู เดียวกนั 
ความน่าเชื่อถือ 0.761* 0.001 สงู เดียวกนั 
โดยรวม 0.765* 0.001 สงู เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 26 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ  

กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ พบว่า  

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านคุณภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านคุณภาพของการ
ให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์เท่ากับ 0.636 โดยมีความสมัพันธ์ระดับปานกลาง และมีทิศทาง
เดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ   
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ด้านคณุภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม  มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงาน
กิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอ เพิ่มมากขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้  

 การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเชื่อมั่น มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเชื่อมั่น  มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.655 โดยมีความสมัพนัธ์
ระดับปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า  
ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเชื่อมั่น  มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการ 
ด้านงานกิจการนิสิต  วิทยาลัยนวัตกรรมสื่ อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิ โรฒ  
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ เพิ่มมากขึน้ในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน 
ที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ  
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์
เท่ากับ 0.645 โดยมีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 
มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ เพิ่มมากขึน้ในระดับปานกลาง  
ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ  
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์
เท่ากับ 0.752 โดยมีความสัมพันธ์ระดับสูง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ   
มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
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มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ เพิ่มมากขึน้ในระดับสูง  
ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า การรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.761 โดยมีความสมัพนัธ์
ระดบัสูง และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้
คณุภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการ
นิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่าง
เพียงพอ เพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  โดยรวม มี ค่า Sig. เท่ากับ  0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  โดยรวม มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.765 โดยมีความสมัพนัธ์ระดบัสงู 
และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพ
บริการ  โดยรวม มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัย
นวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
เพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

สมมติฐานข้อที่ 2.4 การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได้ดงันี ้

H0 : การรับรู้คุณภาพบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

H1 : การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต  วิทยาลัยนวัตกรรมสื่ อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อย่างง่าย 
ของเพียร์สัน (Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 
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95 เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทัง้สองตัว ถ้ามีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ  
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรทัง้สอง 
มีความสมัพนัธ์กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ตาราง 27 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการ กบัประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

การรับรู้คณุภาพการให้บริการ 

ประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 

ด้านการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

r Sig. 
คณุภาพของการให้บริการท่ีเป็น
รูปธรรม 

0.579* 
0.001 ปานกลาง เดียวกนั 

ความเชื่อมัน่ 0.612* 0.001 ปานกลาง เดียวกนั 
การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 0.622* 0.001 ปานกลาง เดียวกนั 
ความเอาใจใสต่่อผู้ รับบริการ 0.724* 0.001 สงู เดียวกนั 
ความน่าเชื่อถือ 0.748* 0.001 สงู เดียวกนั 
โดยรวม 0.730* 0.001 สงู เดียวกนั 

   
**มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 27 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ  

กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง พบว่า  

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านคุณภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านคุณภาพของการ
ให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
วิทยาลยันวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
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โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์เท่ากับ 0.579 โดยมีความสมัพันธ์ระดับปานกลาง และมีทิศทาง
เดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ   
ด้านคุณภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม  มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการ 
ด้านงานกิจการนิสิต  วิทยาลัยนวัตกรรมสื่ อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพิ่มมากขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้  

การรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความเชื่อมัน่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเชื่อมั่น  มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.612 โดยมีความสมัพนัธ์
ระดับปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า  
ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเชื่อมั่น  มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้าน
งานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง เพิ่มมากขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ  
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
เท่ากับ 0.622 โดยมีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติที่ ระดับ 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ รับบริการ มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรม
สื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพิ่มมากขึน้ในระดบั
ปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ  
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
เท่ากับ 0.724 โดยมีความสัมพันธ์ระดับสูง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการมากขึน้ 
จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 



  94 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพิ่มมากขึน้ในระดับสูง  
ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า การรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.748 โดยมีความสมัพนัธ์
ระดบัสูง และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้
คณุภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการ
นิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง เพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  โดยรวม มี ค่า Sig. เท่ากับ  0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  โดยรวม มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.730 โดยมีความสมัพนัธ์ระดบัสงู 
และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพ
บริการ  โดยรวม มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัย
นวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพิ่มมาก
ขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

สมมติฐานข้อที่ 2.5 การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการเชิงรุก สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได้ดงันี ้

H0 : การรับรู้คุณภาพบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการเชิงรุก 

H1 : การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ด้านการ
ให้บริการเชิงรุก 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์อย่างง่าย
ของเพียร์สัน (Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 
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95 เพื่อวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ตาราง 28 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการ กบัประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการเชิงรุก 

การรับรู้คณุภาพการให้บริการ 

ประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 

ด้านการให้บริการ 
เชิงรุก 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

 
 
 

ทิศทาง 
 
 
 
 r Sig. 

คณุภาพของการให้บริการท่ีเป็น
รูปธรรม 

0.597* 
0.001 ปานกลาง เดียวกนั 

ความเชื่อมัน่ 0.702* 0.001 สงู เดียวกนั 
การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 0.680* 0.001 ปานกลาง เดียวกนั 
ความเอาใจใสต่่อผู้ รับบริการ 0.769* 0.001 สงู เดียวกนั 
ความน่าเชื่อถือ 0.756* 0.001 สงู เดียวกนั 
โดยรวม 0.779* 0.001 สงู เดียวกนั 

**มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 28 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ  

กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการเชิงรุก พบว่า  

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านคุณภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม มี ค่า Sig. 
เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านคุณภาพของการ
ให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการเชิงรุก  
โดยมีค่าสมัประสิทธ์สหสมัพันธ์เท่ากับ 0.597 โดยมีความสมัพันธ์ระดับปานกลาง และมีทิศทาง
เดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ   
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ด้านคุณภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม  มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการ 
ด้านงานกิจการนิสิต  วิทยาลัยนวัตกรรมสื่ อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
ด้านการให้บริการเชิงรุก เพิ่มมากขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้  

การรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความเชื่อมัน่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเชื่อมั่น  มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพ 
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการเชิงรุก โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.702 โดยมีความสัมพันธ์
ระดบัสูง และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้
คุณภาพบริการ  ด้านความเชื่อมั่น  มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการ
นิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการเชิงรุก  
เพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ  
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการเชิงรุก โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 
0.680 โดยมีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ  
มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการเชิงรุก  เพิ่มมากขึน้ในระดับปานกลาง  
ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ  
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการเชิงรุก โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 
0.769 โดยมีความสมัพนัธ์ระดบัสงู และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการมากขึน้ จะท าให้
ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการเชิงรุก เพิ่มมากขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 



  97 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า การรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ด้านการให้บริการเชิงรุก โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.756 โดยมีความสัมพันธ์
ระดบัสูง และมีทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้
คณุภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการ
นิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการเชิงรุก เพิ่ม
มากขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  โดยรวม มี ค่า Sig. เท่ากับ  0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  โดยรวม มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการ
ให้บริการเชิงรุก โดยมีค่าสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.779 โดยมีความสมัพนัธ์ระดบัสงู และมี
ทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คณุภาพบริการ  
โดยรวม มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรม
สื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้านการให้บริการเชิงรุก เพิ่มมากขึน้ในระดบัสูง ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

สมมติฐานข้อที่ 2.6 การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
โดยรวม สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได้ดงันี ้

H0 : การรับรู้คุณภาพบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
โดยรวม 

H1 : การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวม 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์จะใช้การทดสอบค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์อย่างง่าย
ของเพียร์สัน (Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 
95 เพื่อวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์
กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตาราง 29 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการ กบัประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
โดยรวม 

การรับรู้คณุภาพการให้บริการ 

ประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 
โดยรวม 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

r Sig. 
คณุภาพของการให้บริการท่ีเป็น
รูปธรรม 

0.669* 
0.001 ปานกลาง เดียวกนั 

ความเชื่อมัน่ 0.776* 0.001 สงู เดียวกนั 
การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 0.753* 0.001 สงู เดียวกนั 
ความเอาใจใสต่่อผู้ รับบริการ 0.850* 0.001 สงู เดียวกนั 
ความน่าเชื่อถือ 0.871* 0.001 สงู เดียวกนั 
โดยรวม 0.871* 0.000 สงู เดียวกนั 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 29 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ  

กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวม พบว่า  

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านคุณภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านคุณภาพของการ
ให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวม โดยมีค่าสัมประสิทธ์
สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.669 โดยมีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมี
นยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านคณุภาพของการ
ให้บริการที่เป็นรูปธรรม  มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยั
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นวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวม เพิ่มมากขึน้ในระดับปานกลาง  
ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้  

การรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความเชื่อมัน่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเชื่อมั่น  มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
โดยรวม โดยมีค่าสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.776 โดยมีความสมัพนัธ์ระดบัสงู และมีทิศทาง
เดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ   
ด้านความ เชื่ อมั่น   มากขึ น้  จะท าให้ประสิท ธิภาพการให้บ ริการด้านงานกิจการนิ สิต  
วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวม เพิ่มมากขึน้ในระดับสูง 
ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ  
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  โดยรวม โดยมี ค่าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.753  
โดยมีความสัมพันธ์ระดับสูง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
หมายความว่า ถ้าการรับ รู้คุณภาพบริการ  ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบ ริการมากขึ น้  
จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิ ทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวม เพิ่มมากขึน้ในระดับสูง ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน 
ที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ  
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  โดยรวม โดยมี ค่าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.850  
โดยมีความสัมพันธ์ระดับสูง และมีทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
หมายความว่า ถ้าการรับ รู้คุณภาพบริการ  ด้านความเอาใจใส่ ต่อผู้ รับบ ริการมากขึ น้  
จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวม เพิ่มมากขึน้ในระดับสูง ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน 
ที่วางไว้ 
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การรับรู้คุณภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า การรับรู้คณุภาพบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือ มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
โดยรวม โดยมีค่าสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.871 โดยมีความสมัพนัธ์ระดบัสงู และมีทิศทาง
เดียวกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คุณภาพบริการ   
ด้านความน่าเชื่อถือ มากขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัย
นวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวม เพิ่มมากขึน้ในระดับสูง  
ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่วางไว้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ  โดยรวม มี ค่า Sig. เท่ากับ  0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า การรับรู้คุณภาพบริการ  โดยรวม มีความสมัพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวม  
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์เท่ากบั 0.871 โดยมีความสมัพันธ์ระดบัสงู และมีทิศทางเดียวกัน 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 หมายความว่า ถ้าการรับรู้คณุภาพบริการ โดยรวมมากขึน้ 
จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวม เพิ่มมากขึน้ในระดับสูง ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน 
ที่วางไว้ 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน ได้แก่ เพศ ภูมิล าเนา สาขาวิชา และชัน้ปี  

มีผลต่อระดบัความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรม
สื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ที่แตกต่างกนั 

ตาราง 30 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบคุคล 

ประสิทธิภาพการให้บริการ ปัจจยัสว่นบคุคล 
เพศ ภมูิล าเนา สาขาวิชา ชัน้ปี 

การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั     

การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา     

การให้บริการอย่างเพียงพอ     

การให้บริการอย่างต่อเนื่อง     

การให้บริการเชิงรุก     

โดยรวม     

 
หมายเหตุ  เคร่ืองหมาย  หมายถึง สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

เคร่ืองหมาย  หมายถึง ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
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สมมติฐานข้อที่  2 การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

ตาราง 31 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้คณุภาพการให้บริการ 

ประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 

การรับรู้คณุภาพการให้บริการ 
คณุภาพ
ของการ
ให้บริการ
ที่เป็น
รูปธรรม 

ความ
เชื่อมัน่ 

การ
ตอบสนอง

ต่อ
ผู้ รับบริการ 

ความเอา
ใจใสต่่อ
ผู้ รับบริการ 

ความ
น่าเชื่อถือ 

โดยรวม 

การให้บริการอย่าง
เท่าเทียมกนั 

      

การให้บริการอย่าง
รวดเร็วทนัเวลา 

      

การให้บริการอย่าง
เพียงพอ 

      

การให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง 

      

การให้บริการเชิงรุก       

โดยรวม       

 
หมายเหตุ  เคร่ืองหมาย  หมายถึง สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

เคร่ืองหมาย  หมายถึง ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 



 

บทท่ี 5  
สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการและประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิต
วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม ระดับปริญญาตรี ที่ใช้บริการด้านงานกิจการนิสิตวิทยาลัย
นวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ผู้ วิจัยน าผลจากการวิเคราะห์ข้อมูล 
โดยมีประเด็นส าคัญที่ จะน ามาสรุป อภิปรายผล และน าเสนอข้อเสนอแนะผลการวิจัย  
ตามล าดบัดงันี ้

ความมุ่งหมายการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ตัง้ความมุ่งหมายไว้ดงันี ้

1. เพื่อศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพ และระดับการรับรู้ประสิทธิภาพการบริการงาน
กิจการนิสิต ระดบัปริญญาตรี วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

2. เพื่ อ เป รียบ เที ยบ ปัจจัยส่วนบุคคลกับประสิท ธิภาพการให้บ ริการงาน  
กิจการนิสิตระดบัปริญญาตรี วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการกับประสิทธิภาพ  
การให้บริการงานกิจการนิสิตระดับปริญญาตรี วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัย  
ศรีนครินทรวิโรฒ 

ความส าคัญการวิจัย 
1. พนักงานในต าแหน่งที่ปฏิบั ติงานกิจการนิสิตน าข้อมูลที่ ค้นพบ ไปปรับปรุง 

การบริการเพื่อให้ตรงกบัความต้องการของนิสิต 
2. ผู้บริหารงานกิจการนิสิตน าข้อมูลที่ค้นพบไปก าหนดวางแผนและวิธีการให้บริการที่

ตรงกบัความต้องการของนิสิต 

สมมติฐานในการวิจัย 
1. ปัจจัยส่วนบุคคลที่ต่างกัน ได้แก่ เพศ ภูมิล าเนา สาขาวิชา และชัน้ปี มีผลต่อระดับ

ความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกนั 

2. การรับรู้คณุภาพบริการ มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการ
นิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
การศึกษาวิจัยเร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการและประสิทธิภาพ  

การให้บริการแก่นิสิตวิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม ระดับปริญญาตรี ที่ใช้บริการด้านงาน 
กิจการนิสิตวิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ สรุปผลได้ดงันี ้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา  
1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลพืน้ฐานของลักษณะทางประชากรศาสตร์ของนิสิตระดับ

ปริญญาตรี วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
ได้แก่ จ านวน ร้อยละ ดงันี ้

เพ ศ  ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า งส่ วน ให ญ่ เป็ น เพ ศห ญิ ง  คิ ด เป็ น ร้อ ย ล ะ  6 4 .3 8  
เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 33.01 และไม่ระบเุพศหรือเพศทางเลือกคิดเป็นร้อยละ 2.61 ตามล าดบั 

ภูมิ ล า เนา  กลุ่ ม ตั วอย่ างส่ วน ให ญ่ มี ภู มิ ล า เน า เป็นก รุง เทพมหานคร 
และปริมณฑล คิดเป็นร้อยละ 63.40 และเป็นต่างจงัหวดั คิดเป็นร้อยละ 36.60 ตามล าดบั 

ส า ข า วิ ช า  ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง ส่ ว น ใ ห ญ่ เ ป็ น ส า ข า วิ ช า น วั ต ก ร ร ม 
สื่อสารสงัคม คิดเป็นร้อยละ 43.14 เป็นสาขาวิชาภาพยนตร์และสื่อดิจิทัล คิดเป็นร้อยละ 34.31 
และสาขาวิชานวตักรรมการสื่อสาร คิดเป็นร้อยละ 22.55 ตามล าดบั 

ชัน้ปี พบว่า ส่วนใหญ่เป็นชัน้ปีที่ 1 คิดเป็นร้อยละ 26.80 รองลงมาคือชัน้ปีที่ 2 
คิดเป็นร้อยละ 25.49 ชัน้ปีที่  3 คิดเป็นร้อยละ 25.16 และชัน้ปีที่  4 คิดเป็นร้อยละ 22.55 
ตามล าดบั 

1.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพบริการของนิสิตวิทยาลยันวัตกรรม
สื่อสารสงัคมระดับปริญญาตรี ที่ใช้บริการด้านงานกิจการนิสิต พบว่าระดับของการรับรู้คุณภาพ
บริการของนิสิตวิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคมระดบัปริญญาตรี ที่ใช้บริการด้านงานกิจการนิสิต 
เมื่ อ พิ จ า รณ าค วาม คิ ด เห็ น  พ บ ว่ า โด ยภ าพ รวม มี ระดั บ ก าร รับ รู้คุณ ภ าพ บ ริก า ร  
ของพนกังานอยู่ในระดบัดี โดยสามารถจแยกเป็นรายด้านดงันี ้ดงันี ้

1.2.1 ด้านคุณภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม โดยรวมมีการรับรู้คุณภาพ
บ ริก า รอ ยู่ ใน ระ ดั บ ดี  เมื่ อ พิ จ า รณ า ราย ข้ อ พ บ ว่ า แ ต่ ล ะ ข้ อ ผู้ ต อ บ แบ บ ส อบ ถ าม 
มีความคิดเห็นเก่ียวกับอิทธิพลของคุณภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม ดังนี ้การออกแบบ 
และตกแต่งสถานที่มีความสวยงามน่าร่ืนรมย์ในการใช้บริการ อยู่ในระดับดี สถานที่ให้บริการ 
มีความสะอาดเป็นระเบียบ สะดวกต่อการให้บริการ อยู่ในระดบัดี สถานที่ที่ให้บริการมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกเพียงพอ เช่น  มีที่นั่ งพักรอเพียงพออยู่ ในระดับดี  อุปกรณ์หรือวัสดุบ ริการ 
มีความเพียงพอ และทันสมัยพร้อมใช้งานอยู่เสมอ มีอยู่ในระดับดี สถานที่ตัง้ของฝ่ายพัฒนา
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ศักยภาพนิสิต มีความสะดวกในการมาใช้บริการ มีป้ายบอกทางหรือบอกขัน้ตอนอย่างชัดเจน 
อยู่ในระดบัดี ตามล าดบั  

1.2.2 ด้านความเชื่อมั่น  โดยรวมมีการรับรู้คุณภาพบริการอยู่ ในระดับดี  
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าแต่ละข้อผู้ ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับอิทธิพล 
ของด้านความเชื่อมั่น  ดังนี  ้บุคลากรผู้ ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ  
ให้ค าแนะน าและการแก้ไขปัญหาที่นิสิตขอความช่วยเหลืออยู่ในระดับดี บุคลากรผู้ ให้บริการ
สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดีอยู่ในระดบัดี บุคลากรผู้ให้บริการมีการให้บริการที่ดี
อย่างสม ่าเสมอทกุครัง้ที่ใช้บริการอยู่ในระดบัดี บุคลากรผู้ให้บริการให้ความช่วยเหลือและสามารถ
ให้ข้อมลูได้อย่างครบถ้วนอยู่ในระดบัดี บคุลากรผู้ ให้บริการให้ค าแนะน าหรือให้ข้อมลูถกูต้องตัง้แต่
ครัง้แรก การปฏิบติังานและบคุลิกมีความน่าเชื่อถืออยู่ในระดบัดี ตามล าดบั 

1.2.3. ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการโดยรวมมีการรับรู้คุณภาพบริการ 
อยู่ในระดับดี เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า แต่ละข้อผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการทางด้านด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ดังนี ้บุคลากร 
ผู้ ให้บริการมีจ านวนเพียงพอต่อนิสิตที่มาขอรับบริการอยู่ในระดับดี บุคลากรผู้ ให้บริการมีความ
เต็มใจและกระตือรือร้นที่จะให้บริการอยู่ในระดบัดี และบุคลากรให้บริการนิสิตทนัทีทนัใดเมื่อนิสิต
ร้องขอความช่วยเหลืออยู่ในระดบัดี ตามล าดบั 

1.2.4 ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการโดยรวมมีการรับรู้คุณภาพบริการ 
อยู่ในระดับดี เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า แต่ละข้อผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
อิทธิพลของการรับรู้คณุภาพบริการทางด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ ดงันี ้บคุลากรผู้ ให้บริการ
มีความใส่ใจในการตอบค าถามและแก้ปัญหาให้กบันิสิตอยู่ในระดบัดี บุคลากรผู้ ให้บริการยินดีรับ
ฟังความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของนิสิตอยู่ในระดับดี บุคลากรผู้ ให้บริการมีความเข้าใจใน
ปัญหาและมีความใส่ใจในการรับฟังปัญหา หรือค าร้องขอความช่วยเหลือจากนิสิตอยู่ในระดับดี  
บุคลากรผู้ ให้บริการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ ดี ให้บริการด้วยใบหน้าที่ยิม้แย้มและใช้วาจาที่สุภาพ 
มีความเป็นมิตรอยู่ในระดับดี และบุคลากรผู้ ให้บริการสามารถจดจ ารายละเอียดของนิสิต 
ผู้มาใช้บริการได้เป็นอย่างดีอยู่ในระดบัดี ตามล าดบั 

1.2.5 ด้านความน่าเชื่อถือโดยรวมมีการรับรู้คุณภาพบริการอยู่ในระดับดี  
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า แต่ละข้อผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับอิทธิพลของการ
รับรู้คณุภาพบริการทางด้านความเอาใจใสต่่อผู้ รับบริการ ดงันี ้บคุลากรผู้ให้บริการสามารถให้นิสิต
ติดต่อขอความช่วยเหลือฉุกเฉินได้อย่างรวดเร็วอยู่ในระดับดี บุคลากรผู้ ให้บริการได้ให้บริการ
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ตามที่ตกลงหรือสัญญาไว้ เช่น ด าเนินการติดตามเร่ืองทุนการศึกษาให้แก่นิสิตอยู่ในระดับดี 
บุคลากรผู้ ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ทนัท่วงทีอยู่ในระดบัดี บุคลากรผู้ ให้บริการ
พร้อมรับผิดชอบหากเกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการอยู่ในระดับดี และบุคลากรผู้ ให้บริการมีการ
ให้บริการท่ีดีเสมอต้นเสมอปลายทุกครัง้ที่ได้ใช้บริการอยู่ในระดบัดี ตามล าดบั 

1.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิตวิทยาลัย
นวตักรรมสื่อสารสงัคม ระดบัปริญญาตรี ที่ใช้บริการด้านงานกิจการนิสิต อันได้แก่ การให้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง การบริการอย่างก้าวหน้า ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน พบว่า ระดับประสิทธิภาพการให้บริการต่อนิ สิตวิทยาลัยนวัตกรรม 
สื่อสารสังคม ระดับปริญญาตรี ที่ใช้บริการด้านงานกิจการนิสิต เมื่อพิจารณาความคิดเห็น  
พบว่าโดยภาพรวมมีระดับประสิทธิภาพในการให้บริการอยู่ในระดับดี ซึ่งสามารถจ าแนก  
เป็นรายด้านได้ดงันี ้

1.3.1 ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน โดยรวมด้านการให้บริการอย่างเท่า
เทียมกันอยู่ ในระดับ ดีมาก  เมื่ อพิ จารณารายข้อพบว่า แต่ละข้อผู้ ตอบแบบสอบถาม 
มีความคิดเห็นเก่ียวกับด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน โดยเรียงล าดับจากมากไปหา น้อย 
ดังนี  ้บุคลากรผู้ ให้บริการมีการให้บริการอย่างมีคุณภาพแก่นิสิตทุกคนอยู่ในระดับดีมาก  
บุคลากรให้บ ริการโดยยึดถือความถูกต้องตามกฎกติกาที่ก าหนดไว้ อยู่ ในระดับดีมาก  
บุคลากรให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง โดยไม่เลือกปฏิบัติอยู่ในระดับดีมาก และบุคลากร
ให้บริการแก่นิสิตอย่างเท่าเทียมกนัโดยไม่เลือกปฏิบติัอยู่ในระดบัดี ตามล าดบั 

1.3.2 ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา โดยรวมด้านการให้บริการอย่าง
รวดเร็วทันเวลาอยู่ ในระดับดี  เมื่ อพิจารณารายข้อพบว่าแต่ละข้อผู้ ตอบแบบสอบถาม  
มีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา  
โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี  ้บุคลากรผู้ ให้บริการ สามารถด าเนินการให้บริการ 
ได้อย่างรวดเร็ว และส าเร็จตามระยะเวลาที่แจ้งไว้อยู่ในระดับดี  การแก้ไขปัญหาหรือด าเนินการ
ตามค าร้องขอเป็นไปอย่างรวดเร็วอยู่ในระดับดี บุคลากรให้บริการอย่างเป็นระบบและรวดเร็ว  
อยู่ในระดบัดี และฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตมีระบบขัน้ตอนและกระบวนการในการติดต่อที่สะดวก
ท าให้ระยะเวลาการรอคอยสัน้อยู่ในระดบัดี ตามล าดบั 

1.3.3 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ โดยรวมประสิทธิภาพการให้บริการ 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพออยู่ในระดับดี เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า แต่ละข้อผู้ ตอบ
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แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
โดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย ดงันี ้ฝ่ายพฒันาศักยภาพนิสิตมีบุคลากรที่เพียงพอต่อจ านวน
นิสิตที่มารับบริการอยู่ในระดบัดีมาก  ฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตมีวสัดอุปุกรณ์อ านวยความสะดวก
ส าหรับบริการอย่างเพียงพอต่อผู้ รับบริการอยู่ในระดบัดี และฝ่ายพฒันาศกัยภาพนิสิตมีที่สถานที่
รับรองเพียงพอ เช่น ที่นั่งรอรับบริการ ห้องประชุมงานร่วมกับนิสิตเพื่อด าเนินกิจกรรมต่าง  ๆ  
เป็นต้น อยู่ในระดบัดี ตามล าดบั 

1.3.4 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยรวมประสิทธิภาพการให้บริการ 
มีอยู่ในระดับดี เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าแต่ละข้อผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ประสิทธิภาพการให้บริการด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง โดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย ดงันี ้
ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีระบบจัดคิวให้บริการก่อน – หลงัอยู่ในระดับดี ฝ่ายพัฒนาศักยภาพ
นิสิตมีระบบยืดหยุ่นรองรับการเปลี่ยนแปลงได้โดยสร้างความเข้าใจในหลักการปฏิบัติงาน 
และให้ทุกคนยึดหลักการนีร่้วมกันอยู่ในระดับดี และฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตติดตามเร่ือง 
เพื่อช่วยเหลือนิสิตที่มารับบริการจนครบกระบวนการและสามารถแก้ไขปัญหาให้นิสิตจนครบ
กระบวนการอยู่ในระดบัดี ตามล าดบั 

1.3 .5  ด้ านการให้บ ริการเชิ ง รุก  โดยรวมประสิท ธิภ าพการให้บ ริการ 
อยู่ในระดับดี เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า แต่ละข้อผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ประสิทธิภาพการให้บริการด้านการให้บริการเชิงรุก โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้  
ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีการบริการอย่างทันสมัยและใช้เทคโนโลยีในการบริการนิสิต 
อยู่ในระดับดี ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีทักษะในการแก้ไขปัญหาและมีทักษะการบริการ 
ที่ประโยชน์กับนิสิตอยู่ในระดับดี และฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตประชาสัมพันธ์ประเด็นส าคัญ 
ที่เป็นประโยชน์ต่อนิสิตเป็นระยะผ่านช่องทางการสื่อสารที่ทนัสมยัอยู่ในระดบัดี ตามล าดบั 

ตอนที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่  1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่ ต่างกัน ได้แก่  เพศ ภูมิล าเนา สาขาวิชา  

และชัน้ปี มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต  
วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกนั  

สมมติฐานที่  1 .1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่ ต่ างกัน  ได้แก่  เพศ มีผลต่อระดับ 
ของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยั 
ศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกันผลจากการทดสอบสมมติฐานพบว่านิสิตวิทยาลยันวตักรรมสื่อสาร
สังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒที่มี เพศแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อระดับความคิดเห็นต่อ
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ประสิทธิภาพการให้บริการงานกิจการนิสิตโดยรวม ผลการวิเคราะห์พบว่า ระดบัความคิดเห็นของ
ประสิทธิภาพการให้บริการงานกิจการนิสิต ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนัของนิสิตวิทยาลยั
นวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพศชาย มีความแตกต่างจากระดบัความ
คิดเห็นจากนิสิตวิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพศหญิง 

 นิสิตวิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒที่มี
ภูมิล าเนาแตกต่างกัน มีผลต่อระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการงานกิจการนิสิต
โดยรวม ผลการวิเคราะห์พบว่าระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านการ
ให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง
การให้บริการอย่างก้าวหน้า และโดยรวม ของนิสิตวิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ ภูมิล าเนากรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีความแตกต่างจากระดับความ
คิดเห็นจากนิสิตวิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ภูมิล าเนา
ต่างจงัหวดั  

นิสิตวิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒที่มีสาขาวิชา
แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการงานกิจการนิสิตโดยรวม 
ผลการวิเคราะห์พบว่า ระดบัความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการงานกิจการนิสิต ด้านการ
ให้บ ริการอย่างเท่ าเทียมกัน  ของนิสิตวิทยาลัยนวัตกรรมสื่ อสารสังคม  มหาวิทยาลัย  
ศรีนครินทรวิโรฒ สาขาวิชานวัตกรรมสื่อสารสงัคม มีความแตกต่างจากระดับความคิดเห็นจาก
นิสิตวิทยาลยันวตักรรมการสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ สาขาวิชานวตักรรมการ
สื่อสาร  

นิสิตวิทยาลัยนวัตกรรมสื่ อสารสังคม  มหาวิทยาลัยศ รีนค รินทรวิ โรฒ  
ที่มีชัน้ปีแตกต่างกัน มีผลต่อระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการงานกิจการนิสิต
โดยรวม  ผลการวิเคราะห์พบว่า ระดบัความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการงานกิจการนิสิต  
ด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา ด้านการให้บริการ  
อย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  

สมมติฐานที่  2 การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

การรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ แสดงว่าตัว
แปรทัง้สองมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัความสมัพนัธ์สงู หมายความว่า เมื่อนิสิตมี
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การรับรู้คุณภาพบริการด้านในภาพรวมดีขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการ
นิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒเพิ่มขึน้ในระดบัสูง สามารถ
วิเคราะห์ได้ดงันี ้

1. คณุภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม มีความสมัพนัธ์กับประสิทธิภาพ
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน ใน
ร ะ ดั บ ค ว า ม สั ม พั น ธ์ ป า น ก ล า ง  ห ม า ย ค ว า ม ว่ า  เมื่ อ ก า ร รั บ รู้ คุ ณ ภ าพ บ ริ ก า ร  
ด้านคุณภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรมขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงาน
กิจการนิสิต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ 

2. ความน่าเชื่อถือ มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการด้านงาน
กิจการนิสิต แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์สูง 
หมายความว่า เมื่อการรับรู้คุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือดีขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต เพิ่มขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ 

3. การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับ
ความสมัพันธ์สงู หมายความว่าเมื่อการรับรู้คณุภาพบริการด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการดีขึน้ 
จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต เพิ่มขึน้ในระดับสูง ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว้ 

4. ความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับ
ความสมัพันธ์สงู หมายความว่าเมื่อการรับรู้คณุภาพบริการด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการดีขึน้
จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต เพิ่มขึน้ในระดับสูง ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว้ 

5. ความไว้วางใจ มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการให้บริการด้านงาน  
กิจการนิสิต แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมีมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสมัพันธ์สูง 
หมายความว่าเมื่อการรับรู้คุณภาพบริการด้านความไว้วางใจดีขึน้ จะท าให้ประสิทธิภาพการ
ให้บริการด้านงานกิจการนิสิต เพิ่มขึน้ในระดบัสงู ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ 
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การอภปิรายผลการวิจัย 
จากผลการวิจัย เร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการและประสิทธิภาพ 

การให้บริการด้านงานกิจการนิสิตแก่นิสิตปริญญาตรี วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ อภิปรายผลผลได้ดงันี ้

สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลที่ต่างกนั ได้แก่ เพศ ภูมิล าเนา สาขาวิชา และชัน้ปี 
 มีผลต่อระดบัความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรม
สื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกนั 

นิสิตวิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒที่มีเพศแตกต่าง
กนั มีผลต่อระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต ไม่แตกต่างกัน 
อาจเนื่องมาจากการใช้บริการของนิสิตเพศชาย หญิง และเพศทางเลือกต่างมีคล้ายคลึงกัน  
ซึ่งไม่ได้ค านึงถึงเร่ืองเพศเป็นหลัก หากแต่เป็นการด าเนินการเก่ียวกับผลประโยชน์ของนิสิต
โดยตรง เพื่อให้นิสิตได้รับผลประโยชน์สูงสุด ประกอบกับยอมรับในบทบาทของพนักงานทุกเพศ
อย่างเท่าเทียมกัน จึงส่งผลให้ระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการ
นิสิต ไม่มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของกีรติ บนัดาลสิน 
(2558) ได้ศกึษาเร่ือง การรับรู้คณุภาพบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้บริการของลกูค้า
ธนาคารออมสินสาขาส านกัราชด าเนินพบว่า ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ ที่แตกต่างกันส่งผลให้ระดับ
ความจงรักภกัดีโดยรวม และรายด้าน ไม่แตกต่างกนั 

นิสิตวิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคมระดับปริญญาตรี ที่มีภูมิล าเนาแตกต่างกัน  
มีระดับความคิดเห็นของประสิท ธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต ที่แตกต่างกัน  
อาจเนื่องมาจากนิสิตที่มีภูมิล าเนาอยู่ต่างจงัหวดั ส่วนใหญ่มกัอยู่ในครอบครัวขยาย จึงมีลกัษณะ
ของการช่วยเหลือเกือ้กูลกนัมากกว่านิสิตในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบกบับทบาท
ของงานกิจการนิสิตด้านงานทุนการศึกษานิสิต อาทิ ให้ค าปรึกษาแก่นิสิตที่มีความประสงค์จะกู้
เงินกองทุนให้กู้ยืมเพื่อการศึกษา ประสานงานการขอกู้ยืมไปยงัส่วนกิจการนิสิต รวมถึงด าเนินการ
จดัการสมัภาษณ์ทนุการศกึษาทกุประเภท ทัง้จากทนุของทางวิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม และ
ทนุการศึกษาจากหน่วยงานภายนอก ซึ่งส่วนใหญ่ผู้ รับบริการมกัเป็นนิสิตที่มีภูมิล าเนาต่างจงัหวดั 
จึงส่งผลให้ระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิ ตไม่แตกต่าง
ต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ สอดคล้องกับจุฑาทิพย์ โพธิลงักา (2557) ได้ศึกษาเร่ืองความ
คาดหวัง ความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการกรณีศึกษาส านักทะเบียน และประมวลผล 
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มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์พบว่า นิสิตที่มีภูมิล าเนาแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านกัทะเบียนและประมวลผล  

นิสิตวิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคมระดับปริญญาตรี ที่มีสาขาวิชาแตกต่างกัน  
ไม่มีผลต่อระดบัความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต อาจเนื่องมาจาก
นิสิตแต่ละสาขาต้องการการสนบัสนุนในด้านต่าง ๆ คล้ายคลึงกนั ซึ่งกิจกรรมของนิสิตแต่ละสาขา
ไม่มีความแตกต่าง รวมถึงการให้บริการที่เป็นขัน้ตอนชัดเจน มีความเท่าเทียมกัน และเพียงพอ  
ต่อความต้องการอย่างรวดเร็ว ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุพีรพัชร์ พิมพ์มาศ (2559) ได้ศึกษา
เร่ืองความคิดเห็นของนิสิตที่มีต่อการจัดการเรียนการสอน คณะมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัย  
ศรีนครินทรวิโรฒ พบว่า นิสิตที่ศกึษาในภาควิชาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการจดัการเรียนการสอน
คณะมนษุยศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวมไม่แตกต่างกนั  

นิสิตวิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคมระดบัปริญญาตรี ที่มีชัน้ปีการศกึษาแตกต่างกนั 
 มีผลต่อระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต เนื่องจากนิสิต  
แต่ละชัน้ปีมีกิจกรรมที่แตกต่างกัน ท าให้รูปแบบการใช้บริการแตกต่างกัน อาทิ การเข้าถึงงาน
ทุนการศึกษานิสิต งานบริการแนะแนวให้ค าปรึกษา และกิจกรรมนิสิตที่เก่ียวข้องกับหน่วยงาน
อ่ืนๆ ทัง้ภายใน และภายนอกมหาวิทยาลัย ซึ่งนิสิตที่ชัน้ปีการศึกษามากขึน้ย่อมเข้าในขัน้ตอน  
และรูปแบบการให้บริการ เนื่องมากจาการใช้บริการอย่างต่อเนื่องท าให้เกิดความความผูกพันธ์ 
สนิทสนมน าไปสู่ความพึงพอใจในภายหลัง  สอดคล้องกับงานวิจัยของจีรนุช วงษ์อารักษ์ 
(2558)ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการเข้าร่วมกิจกรรมเสริมหลักสูตรของนิสิตคณะ
ศกึษาศาสตร์ มหาวิทยาลยันเรศวร พบว่า นิสิตที่ศึกษาในชัน้ปีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการเข้า
ร่วมกิจกรรมเสริมหลกัสตูรของนิสิตคณะศกึษาศาสตร์ มหาวิทยาลยันเรศวรโดยรวมแตกต่าง 

สมมติฐานที่  2 การรับ รู้คุณภาพบริการ มี ความสัมพัน ธ์กับประสิท ธิภาพ 
การให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมมีความสัมพันธ์ 
กบัประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยั 
ศรีนครินทรวิโรฒ มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันและการรับรู้คุณภาพบริการรายด้าน ได้แก่ 
การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่างก้าวหน้า ทุกด้านมีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจ
ในการปฏิบติังานพนกังาน มีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกนั เนื่องจากการที่การเข้ารับบริการนัน้ 
ฝ่ายกิจการนิสิตอ านวยความสะดวกในการให้บริการผู้ รับบริการ การประสานงานบริการที่รวดเร็ว 
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การแสดงความเอาใจใส่สนใจผู้ รับบริการด้วยการให้ข้อมูลที่มากเพียงพอต่อผู้ เข้ารับบริการ 
โดยการให้ค าแนะน าประสานงานอย่างเป็นมิตร  ซึ่งอยู่ในระดับของบริการที่มีการเผชิญหน้า 
ปานกลาง (Medium – Contract Service) บทบาทของฝ่ายกิจการนิสิตจึงมีสงูมากในการที่จะเป็น
ตวักลางระหว่างคณะกบันิสิต เพื่อช่วยตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลและเสริมสร้างคณุภาพ
ชีวิตที่ดีแก่นิสิต สอดคล้องกับงานวิจัยของ วิไลวรรณ พกนนท์ (2558) ได้ศึกษาเร่ือง การรับรู้
คุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น  
ของผู้ ใช้บริการเครือข่ายเอไอเอสในกรุงเทพมหานคร พบว่าความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้กับ 
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ เอไอเอส พริวิเลจ แอพพลิเคชั่น มีระดับความสัมพันธ์
ค่อนข้างสูง ในทิศทางเดียวกัน โดยเฉพาะด้านความเข้าใจเอาใจใส่ มีระดับความสัมพันธ์  
ค่อนข้างสูงในทิศทางเดียวกนั แสดงถึงความส าคญัของการบริการด้วยใจเพราะเมื่อการให้บริการ
นัน้บรรลผุลตามที่ต้องการแล้วผู้ รับบริการย่อมประจกัษ์ถึงประสิทธิภาพของผู้ให้บริการด้วยเช่นกนั 
เมื่ อการรับ รู้ เกิ ดขึ น้ ในทิศทางบวกย่อมสะท้อนให้ เห็ นว่าการให้บ ริการนั น้ด า เนิ น ไป  
อย่างมีประสิทธิภาพสอดคล้องกับฐิติพงศ์ วรธรรมทองดี (2558)ท าการศึกษาคุณภาพ 
การบริการบนเคร่ืองบินของการบินไทย มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ 
ของผู้ โดยสาร พบว่า คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบินไทย ด้านบริการที่สัมผัสได้ 
ด้านความเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ และด้านความเข้าถึงจิตใจ มีความสมัพนัธ์
กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ โดยสาร ด้านการกลับมาใช้บริการสายการบินไทย  
และด้านแนะน าหรือบอกกล่าวผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการสายการบินไทยในอนาคต โดยมีความสมัพนัธ์
ระดบัปานกลาง 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจัย 
1. ให้ความส าคัญกับคุณภาพของการบริการทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ 

ที่เป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการ  
และความไว้วางใจ และควรค านึงถึงการจัดล าดับในการรับบริการของผู้ ใช้บริการให้เท่าเทียมกัน 
อาจมีการใช้บัตรคิวช่วยในการจัดล าดับ รวมถึงการก าหนดกรอบเวลาการด าเนินการต่องาน
รูปแบบต่าง ๆ ให้เหมาะสม เพื่อเสริมสร้างความเข้าใจ เนื่องจากผลการวิจยัพบว่า นิสิตวิทยาลยั
นวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒที่มีเพศและสาขาวิชาแตกต่างกัน มีผลต่อ
ระดับความคิดเห็นของประสิทธิภาพการให้บริการ ในด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียม ด้านงาน
กิจการนิสิต วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ แตกต่างกนั 
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2. ปรับปรุงขัน้ตอนการให้บริการให้สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
เนื่องจากผลการวิจัยพบว่า นิสิตวิทยาลยันวัตกรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ที่มีชัน้ปีแตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิต  
ในด้านการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ด้านการให้บริการอย่างรวดเร็วทนัเวลา ด้านการให้บริการ
อย่างเพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านประสิทธิภาพการให้บริการโดยรวม 
แตกต่างกนั 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัย   
จากการศกึษาวิจยัเร่ือง  ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะดงัต่อไปนี ้

1. ควรศึกษาตัวแปรอ่ืนที่เก่ียวข้องกับการรับรู้คุณภาพบริการ อาทิ ความคาดหวัง 
ความต้องการของผู้ รับบริการ เป็นต้น เพื่อให้ทราบว่ามีปัจจยัใดที่มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพ  
ในการปฏิบติังาน 

2. ควรศึกษาประเด็น อ่ืน ๆ ซึ่ งมีความหลากหลาย อาทิ  วัฒนธรรมองค์กร  
รูปแบบการบริหาร ความสุขในการท างาน ความสัมพันธ์ของพนักงาน และสวัสดิการ เป็นต้น  
ซึง่สามารถน าผลการวิจยัมาเป็นแนวทางในการพฒันาประสิทธิภาพการให้บริการต่อไป 

3. ควรศกึษาในเชิงคณุภาพด้วยการสมัภาษณ์เพื่อให้ได้ทราบถึงความต้องการเชิงลึก 
เพื่อน ามาพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขคุณภาพของการบริการให้ตรงความต้องการของผู้ รับบริการ
มากยิ่งขึน้ 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการและประสิทธิภาพการให้บริการ 

ด้านงานกิจการนิสิตแก่นิสิตปริญญาตรีวิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม  
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 
คำชี้แจง  
 1. แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ 
และประสิทธิภาพการให้บริการด้านงานกิจการนิสิตแก่นิสิตวิปริญญาตรี  วิทยาลัยนวัตกรรม 
สื่อสารสังคม มศว การตอบคำถามไม่มีคำตอบถูกหรือผิด ขอให้นิสิตตอบคำถามตรงกับความเป็นจริง
มากที่สุด เพ่ือศึกษาแนวทางให้กับฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม มศว  
ในการเพ่ิมประสิทธิภาพการทำงานให้แก่งานด้านกิจการนิสิต และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ  
แก่นิสิต 

2. ข้อมูลของแต่ละบุคคลที่ได้จะนำมาวิเคราะห์ข้อมูลในภาพรวม โดยผู้วิจัยจะไม่นำข้อมูล
ของบุคคลมาเปิดเผยในที่สาธารณะ อีกทั้งการให้ข้อมูลในครั้งนี้จะไม่มีผลใดๆ ต่อการให้บริการแก่
นิสิต 

3. แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 การรับรู้คุณภาพการให้บริการแก่นิสิตวิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคมที่ใช้บริการ
ด้านงานกิจการนิสิต  
  ตอนที่ 3 ประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิตวิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคมที่ใช้บริการด้าน
งานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม  
 

ผู้วิจัยขอขอบคุณนิสิตทุกคนที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 
เพียงออ ศรแก้ว 
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ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คำชี้แจง : โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงใน     (   )  ที่ตรงกับลักษณะส่วนบุคคลของนิสิต 
 

1. เพศ 
             (   )   ชาย                      (   )    หญิง              (   )   ไม่ระบุหรือเพศ
ทางเลือก 
 

2. ภูมิลำเนา 
             (   )  กรุงเทพมหานครและปริมณฑล          (   )  ต่างจังหวัด 
 

3. สาขาวิขา 
             (   )    สาขานวัตกรรมสื่อสารสังคม              
             (   )    สาขาภาพยนตร์และสื่อดิจิทัล    
             (   )   สาขานวัตกรรมการสื่อสาร 

 
4. ชั้นปี 

             (   )   ชั้นปีที่ 1                        
             (   )   ชั้นปีที่ 2 
             (   )   ชั้นปีที่ 3         
             (   )   ชั้นปีที่ 4 
             (   )   ชั้นปีอื่นๆ โปรดระบุ ........................ 

 
ตอนที่ 2 เกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการแก่นิสิตวิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคมที่ใช้
บริการด้านงานกิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม  
คำชี้แจง : โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกับลักษณะของท่านมากที่สุดเพียงคำตอบ
เดียว                   
             โดยมีความหมายในการเลือกดังนี้ 
  5 คะแนน หมายถึง อยู่ในระดับการรับรู้มากที่สุด 
  4 คะแนน หมายถึง อยู่ในระดับการรับรู้มาก 
  3 คะแนน หมายถึง อยู่ในระดับการรับรู้ปานกลาง 
  2 คะแนน หมายถึง อยู่ในระดับการรับรู้น้อย 
  1 คะแนน หมายถึง อยู่ในระดับการรับรู้น้อยท่ีสุด 
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คำถาม ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

คุณภาพของการให้บริการที่เป็นรูปธรรม 
1. สถานที่ที่ให้บริการมีสิ่งอำนวยความสะดวก
เพียงพอ เช่น ห้องน้ำ มีที่นั่งพักรอเพียงพอ   

     

2. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการให้บริการ 

     

3. อุปกรณ์หรือวัสดุบริการมีความเพียงพอ และ
ทันสมัยพร้อมใช้งานอยู่เสมอ 

     

4. สถานที่ตั้งของฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิต มีความ
สะดวกในการมาใช้บริการ มีป้ายบอกทางหรือ
บอกขั้นตอนอย่างชัดเจน 

     

5. การออกแบบและตกแต่ งสถานที่ มีความ
สวยงามน่ารื่นรมย์ในการใช้บริการ 

     

ความเชื่อม่ัน 
1. บุคลากรผู้ให้บริการให้คำแนะนำหรือให้ข้อมูล
ถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก การปฏิบัติงานและบุคลิกมี
ความน่าเชื่อถือ 

     

2. บุคลากรผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะ
หน้าได ้
เป็นอย่างด ี

     

3. บุคลากรผู้ให้บริการมีการให้บริการที่ดีอย่าง
สม่ำเสมอทุกครั้งที่ใช้บริการ 
 

     

4. บุคลากรผู้ให้บริการให้ความช่วยเหลือและ
สามารถให้ข้อมูลได้อย่างครบถ้วน 

     

5. บุคลากรผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถใน
การให้บริการ ให้คำแนะนำและการแก้ไขปัญหาที่
นิสิตขอความช่วยเหลือ 

     

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
1 . บุ คลากรผู้ ให้ บ ริก ารมี ค วาม เต็ ม ใจและ
กระตือรือร้นที่จะให้บริการ 

     

2. บุคลากรให้บริการนิสิตทันทีทันใดเมื่อนิสิตร้อง
ขอความช่วยเหลือ 

     

3. บุคลากรผู้ให้บริการมีจำนวนเพียงพอต่อนิสิต
ที่มาขอรับบริการ 
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คำถาม ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ 
1. บุ คลากรผู้ ให้บริการมีมนุษยสัม พันธ์ที่ ดี  
ให้บริการด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มและใช้วาจาที่สุภาพ
มีความเป็นมิตร 

     

2. บุคลากรผู้ให้บริการสามารถจดจำรายละเอียด
ของนิสิตผู้มาใช้บริการได้เป็นอย่างดี 

     

3. บุคลากรผู้ให้บริการมีความใส่ใจในการตอบ
คำถาม และแก้ปัญหาให้กับนิสิต 

     

4. บุคลากรผู้ให้บริการมีความเข้าใจในปัญหาและ
มีความใส่ใจในการรับฟังปัญหา หรือคำร้องขอ
ความช่วยเหลือจากนิสิต 

     

5. บุคลากรผู้ให้บริการยินดีรับฟังความคิดเห็น 
และข้อเสนอแนะของนิสิต 

     

ความน่าเชื่อถือ 
1. บุคลากรผู้ให้บริการได้ให้บริการตามที่ตกลง
หรือสัญญาไว้  เช่น  ดำเนินการติดตามเรื่อง
ทุนการศึกษาให้แก่นิสิต 

     

2. บุคลากรผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะ
หน้าได้ทันท่วงท ี

     

3. บุคลากรผู้ให้บริการมีการให้บริการที่ดีเสมอต้น
เสมอปลายทุกครั้งที่ได้ใช้บริการ 

     

4. บุคลากรผู้ให้บริการสามารถให้นิสิตติดต่อขอ
ความช่วยเหลือฉุกเฉินได้อย่างรวดเร็ว 

     

5. บุคลากรผู้ให้บริการพร้อมรับผิดชอบหากเกิด
ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
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ตอนที่ 3 ประสิทธิภาพการให้บริการแก่นิสิตวิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคมที่ใช้บริการด้านงาน
กิจการนิสิต วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสารสังคม   
คำชี้แจง : โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกับลักษณะของท่านมากที่สุดเพียงคำตอบเดียว                   
             โดยมีความหมายในการเลือกดังนี้ 
  5 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง 
  4 คะแนน หมายถึง เห็นด้วย 
  3 คะแนน หมายถึง ไม่แน่ใจ 
  2 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
  1 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 

คำถาม ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน 

1. บุคลากรให้บริการแก่นิสิตอย่างเท่าเทียมกันโดย
ไม่เลือกปฏิบัติ 

     

2. บุคลากรให้บริการตามลำดับก่อน - หลัง โดยไม่
เลือกปฏิบัติ 

     

3. บุคลากรให้บริการโดยยึดถือความถูกต้องตามกฎ
กติกาที่กำหนดไว้ 

     

4. บุคลากรผู้ ให้บริการ มีการให้บริการอย่างมี
คุณภาพแก่นิสิตทุกคน 

     

การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา      

1. ฝ่ ายพัฒนาศั กยภาพนิ สิ ตมี ระบบขั้ นตอน และ
กระบวนการในการติดต่อที่สะดวกทำให้ระยะเวลาการรอ
คอยสั้น 

     

2. บุคลากรให้บริการอย่างเป็นระบบ และรวดเร็ว      
3. การแก้ไขปัญหาหรือดำเนินการตามคำร้องขอ
เป็นไปอย่างรวดเร็ว 

     

4. บุคลากรผู้ให้บริการ สามารถดำเนินการให้บริการ
ได้อย่างรวดเร็ว และสำเร็จตามระยะเวลาที่แจ้งไว้ 

     

การให้บริการอย่างเพียงพอ      
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คำถาม ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีบุคลากรที่เพียงพอต่อ
จำนวนนิสิตที่มารับบริการ 

     

2. ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีที่ สถานที่ รับรอง
เพียงพอ เช่น ที่นั่งรอรับบริการ ห้องประชุมงาน
ร่วมกับนิสิตเพ่ือดำเนินกิจกรรมต่างๆ เป็นต้น 

     

3. ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีวัสดุอุปกรณ์อำนวย
ความสะดวกสำหรับบริการอย่ างเพียงพอต่อ
ผู้รับบริการ 

     

การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
1. ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีระบบจัดคิวให้บริการ
ก่อน - หลัง 

     

2. ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีระบบยืดหยุ่นรองรับ 
การเปลี่ยนแปลงได้ 

     

3. ฝ่ าย พัฒนาศักยภาพนิสิ ตติดตามเรื่องเพ่ื อ
ช่วยเหลือนิสิตที่มารับบริการจนครบกระบวนการ
และสามารถแก้ไขปัญหาให้นิสิตจนครบกระบวนการ 

     

การให้บริการเชิงรุก 
1. ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีการบริการอย่าง
ทันสมัย  
และใช้เทคโนโลยีในการบริการนิสิต 

     

2. ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตประชาสัมพันธ์ประเด็น
สำคัญที่เป็นประโยชน์ต่อนิสิตเป็นระยะผ่านช่อง
ทางการสื่อสารที่ทันสมัย 

     

3. ฝ่ายพัฒนาศักยภาพนิสิตมีทักษะในการแก้ไข
ปัญหาและมีทักษะการบริการที่ประโยชน์กับนิสิต 
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