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บทคัดย่อ 
  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญา
ตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 2) เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะแนวทางการส่งเสริม
ประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ภาคปกติ คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏมหาสารคาม ช้ันปีท่ี 1-4 จำนวน 265 คน สถิติที่ใช้ ได้แก่ ความถี ่ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยั
พบว่า 1) ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐ
ประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจำแนกเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ใน
ระดับมาก จำนวน 1 ด้าน เรียงลำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับปานกลาง 
จำนวน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการใหบ้ริการ ด้านผลการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ตามลำดับ 2) ข้อเสนอแนะเพื่อ
การพัฒนาและปรับปรุงในการให้บริการ เรียงจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ควรให้บริการแบบ one stop service คิดเป็นร้อยละ
34.78 ควรจัดทำแผ่นภูมิขั้นตอนในการให้บริการและรายเอียดที่เกี่ยวข้องในแต่ละขั้นตอน คิดเป็นร้อยละ 30.43 ควรมีการ
กำหนดระยะเวลาการให้บริการแต่ละขั้นตอน ให้ชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 26.08 ควรบริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม คิดเป็น
ร้อยละ 22.82 ควรมีความเสมอภาคกัน ไม่เลือกปฏิบัติในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 21.73 ควรมีความต่อเนื่องในการ
ประสานงานระหว่างหน่วยงานเพื่อลดความล่าช้า คิดเป็นร้อยละ 19.56 ควรมีตัวอย่างแบบฟอร์มการกรอกเอกสารเพื่อความ
สะดวกมากขึ้น คิดเป็นร้อยละ 16.30 เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการควรมีความกระตือรืนร้นเต็มใจให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 13.00 
และควรมีตู้สำหรับแสดงความคิดเห็นในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 10.86 ควรมีระบบการแจ้งสถานะ ขั้นตอนในการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 10.86 ตามลำดับ 
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Abstract 
 This research aims to study: 1) guidelines for promoting efficiency in undergraduate student services. 
Faculty of Political Science and Public Administration, Maha Sarakham Rajabhat University, 2) To study 
recommendations for ways to promote efficiency in undergraduate student services. Faculty of Political 
Science and Public Administration, Maha Sarakham Rajabhat University. The researcher determined the 
sample size using Krejcie and Morgan's ready-made tables (Krejcie & Morgan, 1970, cited in Teerawut Ekakul, 
2000), with a total of 265 people. The statistics used were frequency, mean, percentage, deviation, and 
standard deviation. Result founded: 1) comments on the service were at a high level when classified by 
aspects; it was found that the high level was on two sides; the facilities aspect was at a moderate level, 
totaling 3 aspects: service process, service results, and service personnel, respectively. 2) The suggestions 
for the development and improvement of services sorted by descending below should provide a one-stop 
service. Percentage 34.78, should plan the autoimmune process in the service and provide details involved 
in each stage. Percentage 30.43, should be prescribed period and provide each step to clear Percentage 
26.08 should be served with politeness. Percentage 22.82 should be equalized and does not discriminate 
in providing services. Percentage 21.73, there should be a continuation of coordination between agencies 
to reduce latency. Percentage of 19.56, and should have sample forms to fill out documents to make it 
more convenient. Percentage 16.30, the serving officer should have enthusiastically or reluctantly served 
Percentage 13.00, should have a cabinet for review of the service, Percentage 10.86, and should have a 
system of notification steps, Percentage 10.86, respectively. 
  
Keywords: educational services, efficiency 
  
ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
  ในยุคปัจจุบันการศึกษา เกิดกระแสเปลี่ยนแปลง อยู่ตลอดเวลา ทั้งเกิดจากการผลักดัน จากสถานการณ์ต่าง ๆ และ
จากแหล่งต่าง ๆ ของสังคม แล้วค่อย ๆ ก่อตัวจนมีพลังถึงขั้นเกิดกระแสปฏิรูปการศึกษาเปน็ระยะ ๆ เมื่อมีแรงหนุนจากกระแส
อื่น ๆ เช่น กระแสโลกาภิวัฒน์กระแสปฏิรูปการเมืองที่สำคัญคือนโยบายของผู้บริหารในระดับประเทศก็จะมีพลังของกระแส
มากขึ้นและในช่วงระยะ 2-5 ปีที่ผ่านมากระแสปฏิรูปการศึกษาได้ไหลหรือเคลื่อนเข้าไปในทุกวงการ เนื่องจากได้ปลุกกระแส
การปฏิรูปการศึกษาควบคู่กับกระแสปฏิรูปการเมืองและทำให้เป็นประเด็นทางการเมืองนำไปสู่การออกกฎหมายและรัฐบาล
นำมากำหนดเป็นวาระแห่งชาตินั่นก็หมายความว่า ประชาชนทุกคนจะต้องมีส่วนสำคัญในการขับเคลื่อนเพื่อนำไปสู่การ
เปลี่ยนแปลงทางการศึกษาจนสามารถพัฒนาเศรษฐกิจ ของประเทศได้ซึ่งเป็นแนวทางสำคัญของการพัฒนาประเทศโดยใช้
ความรู้เป็นฐานและนำสู่เป้าหมายสูงสุดของประเทศ คือ การพัฒนาท่ีต่อเนื่องและยั่งยืน ดังนั้นคนวงการศึกษาหรือที่สำคัญคือ
คนกระทรวง ศึกษาธิการจะต้องตระหนักถึงคุณค่าของกระแสการบริหารการศึกษาและการปฏิรูปการศึกษาและจะหลีกเลี่ยง
ไม่รับรู้หรือไม่รับผิดชอบต่อผลที่เกิดขึ้นกับการศึกษาคงไม่ได้วัฒนธรรมการทำงานแบบเดิมที่เป็นอุปสรรคต่อการเปลี่ยนแปลง
จะต้องปรับเปลี่ยนเพื่อไม่ให้ตัวเองเป็นตัวถ่วงความเจริญเป็นคนตกยุคและไม่ให้คนทั่วไปมองว่าคนวงการศึกษาไม่พัฒนา
กลายเป็นครูเป็นผู้บริหารที่รู้ไม่เท่าทันเด็ก เพราะไม่พัฒนาตนเองบางคนคิดว่าเมื่อยี่สิบปีก่อนไม่มีใครเก่งเกินดีเกินเคยทำหรือ
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สอนอย่างไรปัจจุบันก็ทำอย่างนั้นและยังคิดว่าไม่มีใครเก่งเท่าตนเองและยังปิดกั้นตัวเองไม่รับรู้การเปลี่ยนแปลง ใครคิดต่างก็
กลายเป็นศัตรูทางความคิดและกีดขวางการคิดไม่รับฟังความคิดคนอื่น กลายเป็นต้นเหตุของปัญหาการบริหารการศึกษา 
  การศึกษามีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการดําเนินชีวิตของมนุษย์ โดยเฉพาะยุคเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 
Technology) ซึ่งเป็นยุคของการสื่อสารแบบไร้พรหมแดนที่ทําให้สังคมมนุษย์มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาในด้านต่าง  ๆ 
เช่น เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม การเมือง และการศึกษา เป็นต้น มนุษย์จึงต้องปรับตัวให้ทันต่อสถานการณ์เพื่อการดำรงชีวิต
ในสังคมให้อยู่รอดได้อย่างมีความสุข โดยสามารถพึ่งตัวเองได้ และทั้งนี้ยังอยู่ยุคที่เรียกว่า เจนวาย (Generation Y) คือ กลุ่ม
คนที่เกิดและโตมาพร้อมกับคอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต และเทคโนโลยีสารสนเทศ (นภดล เลือดนักรบ, สุภาณี เส็งศรี 
และพิศิษฐ ์พลธนะ, 2560) 
  ในสภาวะปัจจุบันการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว ทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมืองและเทคโนโลยี ซึ่งใน
ขณะเดียวกันมนุษย์ก็มีความต้องการการกินดีอยู่ดี ต้องการได้รับความสะดวกสบายจากการได้ใช้สินค้าและ บริการทีมีคณุค่า
และมีคุณภาพสูงขึ้น เพื่อตอบสนองความ ต้องการได้อย่างสมบูรณ์มากขึ้น รวมไปถึงการมีคุณภาพชีวิต และสิ่งแวดล้อมที่ดีขึ้น 
สภาพการณ์ดังกล่าวทำให้องค์กรต่างๆ โดยเฉพาะภาคธุรกิจการบริการจะได้รับผลกระทบ และจำเป็น ต้องปรับรูปแบบการ
บริหารจัดการเพื่อการบรรลุความสำเร็จ ขององค์กร จากภาวะการณ์ที่นำไปสู่การปรับตัวขององค์กรข้างต้น และความสำคัญ
ของการให้บริการทางการศึกษา สถานศึกษาซึ่งเป็นองค์กรที่ทำหน้าท่ีการให้บริการประเภทหน่ึง จึงมีความจำเป็นต้องปรับปรุง
และพัฒนาคุณภาพการบริการ เช่นเดียวกับองค์กรประเภทอื่น ๆ เนื่องจากการจัดการศึกษาที่มีคุณภาพ แก่ ประชาชน ถือได้
ว่าเป็นส่วนสำคัญในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ให้มีคุณลักษณะที่พึงประสงค์และส่งผลต่อการพัฒนาประเทศ (กิตติวงศ์      
สาสวด, 2554, 43) 
  มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามเป็นสถาบันอุดมศึกษาเพื่อการพัฒนาท้องถิ่น  ให้การศึกษาทางวิชาการและ
วิชาชีพข้ันสูงเพื่อพัฒนา “คน” ให้เป็นทรัพยากรบุคคลที่มีศักยภาพเพื่อสนองต่อความต้องการของท้องถิ่น โดยการผลิตบัณฑติ
ในสาขาท่ีเป็นความต้องการสำหรับการพัฒนาท้องถิ่นและประเทศ การแก้ปัญหาและการพัฒนาท้องถิ่นถือเป็นภารกิจโดยตรง
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ที่จะต้องมีส่วนร่วมในการเข้าไปศึกษาปัญหาและเสาะแสวงหาแนวทางแก้ไขท่ีสอดคล้อง
กับความต้องการของท้องถิ่น ปัจจุบันการเรียนการสอนระดับบัณฑิตศึกษามีการขยายตัวในวงกว้างมากขึ้น ทั้งนี้เพื่อเป็นการ
รองรับ และสนองตอบความต้องการของคนในสังคม ผนวกกับใน “ยุคสังคมแห่งการเรียนรู้” ด้วยแล้ว คนในสังคมต่างต้อง
ตื่นตัวต้องการเพิ่มพูน ศักยภาพ เพื่อเปิดรับข้อมูลข่าวสาร โดนนำความรู้ที่ได้รับจากการศึกษาไปประยุกต์ และปรับใช้ให้เข้า
กับศักยภาพของตนเอง อีกทั้งนำไปพัฒนางานในองค์กรได้อย่างลงตัวและกลมกลืน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามได้
ตระหนักและเล็งเห็นถึงความสำคัญดังกล่าว จึงได้เปิดการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาตั้งแต่ระดับประกาศนียบัตรบัณฑิต 
ปริญญาโท ปริญญาเอกในหลายสาขาด้วยกัน (คู่มือนักศึกษา, 2564)  
  มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ให้บริการทั้งงานฝ่ายวิชาการเป็นหน่วยงานหลักในการผลิตบัณฑิต และงานฝ่าย
สนับสนุนซึ่งเป็นหน่วยงานเสริมให้การผลิตบัณฑิตของมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคามบรรลุตามวัตถุประสงค์อย่างมี
ประสิทธิภาพ การให้บริการการศึกษาเป็นสิ่งสำคัญเป็นหัวใจหลักของงานบริการการศึกษามหาวิทยาลัย และยังเป็นการ
ตอบสนอง ต่อสภาพปัญหาและความต้องการของนักศึกษา บุคคลทั่วไปที่ขอรับบริการ ซึ่งในปัจจุบันองค์กรภาครัฐต่างก็มีการ
ปรับปรุงการบริการประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการที่สะดวก ทั่วถึง และเป็นการสร้างความสัมพนัธ์
อันดีระหว่างประชาชนกับเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน ดังนั้นการให้บริการที่ดีจึงต้องมีการปรับปรุงคุณภาพ ประสิทธิภาพ เพื่อทำให้
เกิดความพึงพอใจสูงสุดของผู้รับบริการ เช่นเดียวกันการพัฒนาประสิทธิภาพในการให้บริการในภาคธุรกิจไว้ว่า  “หากเรา
ต้องการทราบความพึงพอใจจากลูกค้า จงถามพวกเขาว่า ไดรับบริการจากเราดีหรือไม่ เปิดโอกาสให้พวกเขาบอกเราว่า
ต้องการอะไร เรามีความล้มเหลวและได้รับความสำเร็จตรงไหนถ้าวิสาหกิจได้พยายามกระทำสิ่งดังกล่าวอย่างต่อเนื่อง  
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วิสาหกิจนั้นจะบรรลุถึงผลกำไรมหาศาล” จากทัศนคติดังกล่าว หากนำมาพิจารณาในองค์กรภาครัฐแล้วจะพบว่า หากระบบ
ราชการองค์การหน่วยงานใดก็ตามสามารถจัดระบบการให้บริการที่มีคุณภาพ เช่น มีความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง เป็นที่พึงพอใจแก่
ผู้รับบริการแล้วย่อมจะทำให้ผู้บริการเกิดความประทับใจและทำงานในองค์การจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากขึ้น 
  จากการปฏิบัติหน้าที่งานฝ่ายสนับสนุนการบริการการศึกษาหลักสูตรรัฐศาสตร์ คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสน
ศาสตร์ที่ผ่านมา โดยให้บริการคณาจารย์ บุคลากร นักศึกษา ตลอดจนบุคคลทั่วไปท่ี ยังไม่ทั่วถึงหรือตอบสนองได้ดีเท่าที่ควร 
ดังนั้นผู้วิจัยจึงตระหนักถึงความสำคัญใน แนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการการศึกษาอย่างแท้จริง เพื่อจะได้นำ
ผลการวิจัยมาใช้ในการวางแผน ปรับปรุงและพัฒนาเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมากยิ่งข้ึน 
 
วัตถุประสงค ์ 
  1. เพื ่อศึกษาแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐ
ประศาสน ศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
  2. เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์
และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
  แนวทางการส่งเสรมิประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปรญิญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ผู้วิจัยได้ทำการค้นคว้าเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎี ดังนี ้ 
  1. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการศึกษา ประกอบด้วย 1) ทฤษฎีความพึงพอใจของลูกค้า: ทฤษฎีนี้มุ่งเน้นไปที่การ
วัดระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (นักศึกษา) ต่อการบริการที่ได้รับ โดยพิจารณาจากมิติต่างๆ เช่น คุณภาพ ความรวดเร็ว 
ความสะดวก ความใส่ใจ และความคุ้มค่า ทฤษฎีนี้ช่วยให้เข้าใจความต้องการของนักศึกษา และนำไปพัฒนาการบริการให้ตรง
กับความต้องการมากขึ้น (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 2000) 2) ทฤษฎีลูกค้าภักดี: ทฤษฎีนี้มุ่งเน้นไปที่การสร้าง
ความสัมพันธ์ระยะยาวกับผู้ใช้บริการ (นักศึกษา) โดยมุ่งให้เกิดความรู้สึกผูกพัน ความภักดี และความไว้วางใจ ทฤษฎีนี้ช่วยให้
สร้างกลยุทธ์เพื่อดึงดูด รักษา และพัฒนาความสัมพันธ์กับนักศึกษา ส่งผลดีต่อภาพลักษณ์ขององค์กร และนำไปสู่ความยั่งยืน
ในระยะยาว (Reichheld, 2001) 3) ทฤษฎีบริการที่มีคุณภาพ: ทฤษฎีนี้มุ่งเน้นไปที่การกำหนดมาตรฐานคุณภาพของการ
บริการ โดยพิจารณาจากมิติต่างๆ เช่น ความถูกต้อง ความน่าเชื่อถือ ความรวดเร็ว ความสะดวก ความใส่ใจ และความคุ้มค่า 
ทฤษฎีนี้ช่วยให้กำหนดเกณฑ์วัดผลประสิทธิภาพการบริการ และนำไปพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพที่ดีขึ้น (Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry, 1988) 
  2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ  ประกอบด้วยทฤษฎีต่าง ๆ ดังนี้ 1) ทฤษฎีระบบ ทฤษฎีนี้มององค์กรเป็น
ระบบที่มีองค์ประกอบต่างๆ เชื่อมโยงกัน ทำงานร่วมกันเพื่อบรรลุเป้าหมาย ทฤษฎีนี้ช่วยให้เข้าใจระบบการทำงานระหว่าง
องค์ประกอบต่างๆ ของการบริการศึกษา และนำไปพัฒนาประสิทธิภาพการบริการโดยรวม (Bertalanffy, 1968) 2) ทฤษฎีการวัดผล 
ทฤษฎีนี้มุ่งเน้นไปที่การวัดผลประสิทธิภาพการทำงาน โดยใช้ตัวชี้วัดต่างๆ เช่น จำนวนนักศึกษาที่ใช้บริการ คะแนนความพึง
พอใจ ระยะเวลาในการให้บริการ ต้นทุนการให้บริการ ทฤษฎีนี้ช่วยให้ติดตาม ประเมินผล และพัฒนาประสิทธิภาพการบริการ
อย่างเป็นระบบ (Churchill, 1979) 3) ทฤษฎีการจัดการทรัพยากร ทฤษฎีนี้มุ่งเน้นไปที่การจัดการทรัพยากรที่มีอยู่อย่างมี
ประสิทธิภาพ เพื่อบรรลุเป้าหมายที่กำหนด ทฤษฎีนี้ช่วยให้องค์กรจัดสรรทรัพยากร เช่น บุคลากร เงินทุน อุปกรณ์ เทคโนโลยี 
ได้อย่างเหมาะสม เพื่อสนับสนุนการบริการศึกษาท่ีมีประสิทธิภาพ (Dessler, 2015) 
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  3. แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ ประกอบด้วยทฤษฎีต่าง ๆ ได้แก่ 1) ทฤษฎี SERVQUAL ทฤษฎีนี้พฒันาโดย 
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) มุ่งเน้นไปที่การวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการ โดยใช้มิติ 5 
ประการ คือ ความน่าเชื่อถือ ความใส่ใจ ความรวดเร็ว ความสะดวก และความคุ้มค่า ทฤษฎีนี้ช่วยให้เข้าใจความคาดหวังและ
ความต้องการของลูกค้า และนำไปพัฒนาการบริการให้ตรงกับความต้องการมากขึ้น  2) ทฤษฎีบริการลูกค้า 7 มิติ ทฤษฎีนี้
พัฒนาโดย Albrecht (2000) มุ่งเน้นไปที่การสร้างความพึงพอใจของลูกค้า โดยใช้มิติ 7 ประการ คือ การเข้าถึงได้ง่าย ความ
น่าเชื่อถือ ความใส่ใจ ความรวดเร็ว ความสะดวก ความคุ้มค่า ความมีรูปธรรม ความเห็นอกเห็นใจ 
  แนวคิดทฤษฎีที่กล่าวมาข้างต้นสามารถนำมาประยุกต์ใช้เพื่อพัฒนาแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการ
นักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ดังนี้ 
 1. การวัดระดับความพึงพอใจของนักศึกษา วัดระดับความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการบริการที่ได้รับ โดยใช้
แบบสอบถาม สัมภาษณ์ หรือวิธีการอื่นๆ ที่เหมาะสม วิเคราะห์ผลลัพธ์เพื่อหาจุดแข็ง จุดอ่อน และโอกาสในการพัฒนา การ
 2. กำหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการ กำหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการ โดยใช้มิติต่าง ๆ เช่น ความถูกต้อง 
ความน่าเชื่อถือ ความรวดเร็ว ความสะดวก ความใส่ใจ และความคุ้มค่า ติดตาม ประเมินผล และพัฒนาประสิทธิภาพการบริการอย่าง
เป็นระบบ 
 3. การพัฒนาบุคลากร พัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ทักษะ และความสามารถในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ อบรม
ให้ความรู้เกี่ยวกับแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ฝึกฝนทักษะการบริการ และปลูกฝังค่านิยมในการบริการที่ดี 
 4. การพัฒนาระบบและกระบวนการ พัฒนาระบบและกระบวนการทำงานให้มีประสิทธิภาพ สะดวกรวดเร็ว และ
ตอบสนองความต้องการของนักศึกษา ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมาสนับสนุนการบริการ เช่น ระบบคิวออนไลน์ ระบบติดตาม
ผลการบริการ เป็นต้น 
 5. การสื่อสาร สื่อสารข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการให้ชัดเจน ถูกต้อง ครบถ้วน และสม่ำเสมอ ใช้ช่องทางการ
สื่อสารที่หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 
 แนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ที่พัฒนาขึ้นจากแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง จะส่งผลให้เกิดประโยชน์ดังต่อไปนี้ 
 1. นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการบริการทีไ่ดร้ับ รู้สึกประทับใจ และไว้วางใจ 
 2. ประสิทธิภาพการบริการดีขึ้น รวดเร็ว สะดวก และตอบสนองความต้องการของนักศึกษา 
 3. ภาพลักษณ์ของคณะรัฐศาสตรแ์ละรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ดีขึ้น เปน็ท่ียอมรับของ
นักศึกษา ผู้ปกครอง และบคุคลทัว่ไป 
 4. นำไปสู่การพัฒนาคุณภาพการศึกษา และบรรลเุป้าหมายของมหาวิทยาลัย 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย  
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเอกสารตำราและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังกล่าวข้างต้น  สามารถนำมาเป็นสร้างกรอบ
แนวคิดในการวิจัยเรื่อง แนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐ
ประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ดังภาพที่ 1 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
วิธีดำเนินการวิจัย  
  การวิจัยครั้งนี้เป็นการสำรวจ แนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการการศึกษาระดับปรญิญาตรี  
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภฏัมหาสารคาม รายละเอียดเกี่ยวกับวิธีการดำเนินวิจัยดังนี้ 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ศึกษา คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ภาคปกติ คณะ
รัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร ์มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ช้ันปีท่ี 1-4 จำนวน 820 คน ผู้วิจัยกำหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้ตารางสำเร็จรปูของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970 อ้างใน ธีรวุฒ ิเอกะกุล, 2543) ได้จำนวน 
265 คน แล้วทำการสุ่มกลุม่ตัวอยา่งแบบช้ันภูมิ โดยแบ่งประชากรและกลุม่ตัวอย่าง แบ่งเป็นระดับช้ันปี 1-4 โดยการเทียบ
บัญญัตไิตรยางค์ของกลุ่มตัวอย่าง แล้วสุ่มกลุ่มตัวอย่างตามจำนวนให้ครบ ในแต่ละระดับชั้นปี ดังตาราง 1  
 
 ตาราง 1 จำนวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการวิจยั 

ลำดับที ่ ระดับชั้นป ี ประชากร กลุ่มตัวอย่าง 
1 นักศึกษาช้ันปีท่ี 1 230 คน 74 คน 
2 นักศึกษาช้ันปีท่ี 2 228 คน 73 คน 
3 นักศึกษาช้ันปีท่ี 3 205 คน 66 คน 
4 นักศึกษาช้ันปีท่ี 4 160 คน 52 คน 

รวม 820 คน 265 คน 
 
  การเก็บรวบรวมข้อมูล ในการเกบ็รวมรวมข้อมลูครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ดำเนินการขั้นตอนและวิธีการดังนี ้
  1. ดำเนินการแจกแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างในพ้ืนท่ีเป้าหมายที่กำหนดไว้ ด้วยตัวผู้ศึกษาเองและผู้ช่วยวิจัยเก็บ
แบบสอบถาม 
  2. ดำเนินการรวบรวมข้อมลูจากแบบสอบถามท่ีได้รับแล้วตรวจสอบความสมบรูณ์ในการตอบแบบสอบถาม ซึ่ง
แบบสอบถามที่ได้รับคืนมีความสมบูรณ์ทุกฉบับ จึงได้นำแบบสอบถามไปใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูและแปรผลต่อไป 

ด้านกระบวนการ 

ด้านบุคลากร 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

ด้านผลการให้บริการ 

แนวทางการส่งเสริม
ประสิทธิภาพการบริการ
การศึกษาระดับปรญิญาตรี 
คณะรัฐศาสตร์และรัฐ
ประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัราชภฏั
มหาสารคาม  
  

 
  
  
 
 

นักศึกษาระดับปริญญาตร ี

คณะรัฐศาสตร์และ รัฐ
ประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยั
ราชภัฏมหาสารคาม 
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 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การวิจัยเรื่อง แนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการการศึกษาระดับปริญญาตรี 
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ซึ่งมีลักษณะดังนี้  
  1. ประเภทของเครื่องมือ เครื่องมอืท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 
ตอน ดังนี ้ตอนท่ี 1 ข้อคำถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามรายการ (check list) โดยให้ตอบแบบสอบถาม
เลือกตอบจากตัวเลือกที่กำหนดให ้หรือ เติมคำลงในช่องว่างที่กำหนด ตอนท่ี 2 ข้อคำถามเกี่ยวกับการส่งเสริมประสิทธิภาพ
การบริการการศึกษา เป็นชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (ratting scale) โดยให้ผูต้อบเลือกตอบด้วยใหน้้ำหนักความคิดเห็น 5 
ระดับ ตอนท่ี 3 ข้อคำถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะทั่วไปท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อการการพัฒนา 
  2. ขั้นการสร้างเครื่องมือ ดังนี้ 2.1 ศึกษาเอกสารและงานศึกษาตา่งๆ ที่เกี่ยวกับการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการ
การศึกษาและวิธีสรา้งแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale)  2.2 ร่างแบบสอบถามโดยอาศัยข้อมูลจาก 
1.2.1 ให้ครอบคลุมกรอบแนวคดิในการวิจัย 2.3 จัดพิมพ์ฉบับสมบูรณ์และนำไปเก็บข้อมูล สำหรับการตรวจสอบคณุภาพ
เครื่องมือ  ผู้วิจัยนำแบบสอบถามไปทดสอบกับนักศึกษาคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม แล้วนำมาหาอำนาจจำแนกรายข้อ ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์อย่างง่าย (Item Total Correlation) และค่า
ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ทั้งฉบับ 0.83 โดยใช้การวิเคราะห์ ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha Coefficient) ตาม
วิธีการของ ครอนบาค (Cronbach) (บุญชม ศรีสะอาด, 2543) จากนั้นจัดพิมพ์เป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์แล้วนำไปเก็บ
ข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาเครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา  
 การวิเคราะห์ข้อมูล การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลหลายตัว ดังนี้ 1. ค่าความถี่ (Frequency) 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้อธิบายลักษณะข้อมูล
ทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 2. ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้อธิบายระดับการส่งเสริม
ประสิทธิภาพการบริการการศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
 
ผลการวิจัย  
 การวิจัยเรื่องแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการการศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตรแ์ละรัฐ
ประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม ผู้วิจยัสามารถจำแนกผลการวิจัยได้ดังนี ้
 1. ผลการวิเคราะหค์ุณลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ ระดับช้ันปี สาขาวิชา ดังตาราง 2  
 
ตาราง 2 คุณลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
เพศ 
    - ชาย 
    - หญิง 

 
89 
176 

 
33.58 
66.42 

ระดับชั้นป ี
 ช้ันปีที ่1 
 ช้ันปีที ่2 
 ช้ันปีที ่3 

 
74 
73 
66 

 
27.90 
27.50 
24.90 
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 ช้ันปีที ่4 52 19.70 
สาขาวิชา 
 สาขารัฐศาสตรบัญฑติ 
 สาขารัฐประศาสนศาสตรบณัฑติ 
 สาขาการบริหารจดัการท้องถิ่นและการบริหารการพัฒนาบณัฑิต 

 
99 
92 
74 

 
37.30 
34.70 
28.00 

รวม 265 100 
 
  จากตาราง 2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 66.42 และเป็น
เพศชาย จำนวน 89 คน คิดเป็นรอ้ยละ 33.58 เมื่อจำแนกตามระดบัช้ันปีส่วนใหญ่ ช้ันปีที ่1 จำนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.90 ช้ันปีที่ 2 จำนวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 ช้ันปีที ่3 จำนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 24.90 และช้ันปีที ่4 จำนวน 
52 คน คิดเป็นร้อยละ 19.70 จำแนกตามสาขาวิชาส่วนใหญ่เป็น สาขารัฐศาสตรบญัฑิต จำนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 37.30 
สาขารัฐประศาสนศาสตรบณัฑติ จำนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 34.70 และสาขาการบริหารจัดการทอ้งถิ่นและการบรหิาร
การพัฒนาบัณฑติ จำนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 ตามลำดับ  
 2. ผลการวเิคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปรญิญา
ตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ดังตาราง 3 
 
ตาราง 3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นเกีย่วกับแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการ    
           นักศึกษา ระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยรวม  
          และรายด้าน 

ประสิทธิภาพการบริการการศึกษา 
ระดับความคิดเห็น 

แปลผล 
  S.D. 

1 
2 
3 
4 

ด้านกระบวนการใหบ้ริการ 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ด้านผลการให้บริการ 

3.40 
3.37 
3.55 
3.39 

.38 

.62 

.43 

.16 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

มาก 
ปานกลาง 

รวม 3.57 .28 มาก 

  
  จากตาราง 3 พบว่า ระดับความคดิเห็นเกี่ยวกับแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.57) 
เมื่อจำแนกเป็นรายด้าน พบว่า อยูใ่นระดับมาก จำนวน 1 ด้าน เรียงลำดับค่าเฉลีย่จากมากไปหาน้อย ดังนี ้ด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก ( = 3.55) อยู่ในระดับปานกลาง จำนวน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการใหบ้ริการ ( = 3.40) ด้านผลการ
ให้บริการ ( = 3.39) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ( = 3.37) ตามลำดับ 
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 3. ข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนาและปรบัปรุงเกี่ยวกับแนวทางการส่งเสรมิประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม โดยใช้สถิติ คือ ความถี่ (f) ร้อยละ และ
การพรรณนาความ ดังตาราง 4 
 
ตาราง 4 ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาและปรบัปรุงเกี่ยวกับแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบรกิารนักศึกษาระดับ   
           ปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวทิยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 

ข้อเสนอแนะ ความถี่ (f) ร้อยละ 
1. เจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการควรมีความกระตือรืนร้นเต็มใจให้บริการ 12 13.00 
2. ควรให้บริการแบบ one stop service  32 34.78 
3. ควรบริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม 21 22.82 
4. ควรมีระบบการแจ้งสถานะ ขั้นตอนในการให้บริการ 10 10.86 
5. ควรมีความต่อเนื่องในการประสานงานระหวา่งหน่วยงานเพื่อลดความล่าช้า 18 19.56 
6. ควรมีการกำหนดระยะเวลาการให้บริการแต่ละขั้นตอน ให้ชัดเจน 24 26.08 
7. ควรจัดทำแผ่นภูมิขั้นตอนในการให้บริการและรายเอยีดที่เกี่ยวข้องในแต่ละขั้นตอน 28 30.43 
8. ควรมีตัวอย่างแบบฟอร์มการกรอกเอกสารเพื่อความสะดวกมากขึ้น  15 16.30 
9. ควรมีตู้สำหรับแสดงความคิดเหน็ในการให้บริการ 10 10.86 
10. ควรมีความเสมอภาคกัน ไม่เลอืกปฏิบัติในการให้บริการ 20 21.73 

 
  จากตาราง 4 พบว่า มีนักศึกษาจำนวน 92 คนท่ีตอบแบบสอบถามในส่วนข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาและปรับปรุง
แนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปรญิญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏมหาสารคาม เรียงจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ควรให้บริการแบบ one stop service (ความถี ่= 32) ควรจัดทำแผ่นภูมิ
ขั้นตอนในการให้บริการและรายเอียดที่เกี่ยวข้องในแต่ละขั้นตอน (ความถี่ = 28) ควรมีการกำหนดระยะเวลาการให้บริการแต่
ละขั้นตอน ให้ชัดเจน (ความถี ่= 24) ควรบริการด้วยความสภุาพ อ่อนน้อม (ความถี ่= 21) ควรมีความเสมอภาคกัน ไม่เลือก
ปฏิบัติในการให้บริการ (ความถี ่= 20) ควรมีความต่อเนื่องในการประสานงานระหว่างหน่วยงานเพื่อลดความลา่ช้า(ความถี ่= 
18) ควรมีตัวอย่างแบบฟอร์มการกรอกเอกสารเพื่อความสะดวกมากข้ึน (ความถี ่= 15) เจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการควรมีความ
กระตือรืนร้นเต็มใจให้บริการ (ความถี่ = 12) และควรมีตูส้ำหรับแสดงความคิดเห็นในการให้บริการ (ความถี่ = 10) ควรมี
ระบบการแจ้งสถานะ ขั้นตอนในการให้บริการ (ความถี ่= 10) ตามลำดับ 
 สรุป จากการวิจัยเรื่อง แนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตรแ์ละ
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ผู้วิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยได้ ดังนี ้ 
 1. เพื่อศึกษาแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐ
ประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพ
การบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( = 3.57) 
 2. ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาและปรับปรุงแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปรญิญาตรี 
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เรียงจากมากไปหาน้อย 3 ลำดับดังนี้ 1) เรียงจาก
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มากไปหาน้อย ดังนี้ ควรให้บริการแบบ one stop service คิดเป็นร้อยละ 34.78 2) ควรจัดทำแผ่นภูมิขั ้นตอนในการ
ให้บริการและรายเอียดที่เกี่ยวข้องในแต่ละขั้นตอน คิดเป็นร้อยละ 30.43 3) ควรมีการกำหนดระยะเวลาการให้บริการแต่ละ
ขั้นตอน ให้ชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 26.08 
 
การอภิปรายผล  
 จากการวิจัยเรื่องแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐ
ประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม นำมาอภิปรายผลดังนี้  
 1. เพื ่อศึกษาแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐ
ประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพ
การบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( = 3.57) ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า เจ้าหน้าท่ีที่ทำหน้าท่ีให้บริการมีการฝึกอบรมให้เกิดทักษะการบริการที่ดี มีการ
จัดระบบการทำงานให้เกิดความคล่องตัว และเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น การสอบถามพูดคุย
จากการตำหนิติเตียนและคำชมเชยต่าง ๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางปรับปรุงและพัฒนางานบริการในครั้งต่อไป จึงทำให้ผู้รับบริการ
เกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุภาพร หาชัยภูมิ (2562 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
หน้าที่และการให้บริการงานธุรการ สำนักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ผล
การศึกษาประสิทธิภาพของการปฏิบัติหน้าที่และการให้บริการงานธุรการสำนักงานคณบดีคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยรวม
อยู่ในระดับมากทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร ผู้ให้บริการ ด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก และด้านผลการให้บริการ พบว่า จุดเด่น เจ้าหน้าท่ีมีไหวพริบในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า และสามารถ
ให้บริการอย่างเต็มที่และจุดที่ควรปรับปรุง คือการแสดงป้ายจุดให้บริการต่างๆ และแบบฟอร์มต่างๆ สำหรับการให้บริการแก่
นักศึกษา และสอดคล้องกับมานิตย์ สารคำ (2561: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาประสิทธิภาพการทำงานธุรการกองบริการการศึกษาตอ่
หน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม พบว่า หัวหน้าธุรการและเจ้าหน้าที่ธุรการมหาวิทยาลัยมหาสารคาม มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทำงานธุรการกองบริการการศึกษาต่อหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยรวมอยู่
ในระดับมากและเป็นรายด้านอยู่ระดับมาก ได้แก่ ด้านบุคลากรเจ้าหน้าที่ ด้านประสิทธิภาพการรับส่งเอกสารธุรการและด้าน
การให้บริการ และสอดคล้องกับ รัตนา เนื่องแก้ว (2557) ได้ศึกษาการพัฒนาระบบงานธุรการสถาน วิทยาศาสตร์คลินิก คณะ
แพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ พบว่า 1. การศึกษาสภาพปัจจุบัน ปัญหาด้านทรัพยากร มีบุคลากรไม่เพียงพอ และ
บุคลากรมีความรับผิดชอบไม่สมบรูณ์ มีอุปกรณ์ เพียงพอแต่นำมาใช้ประโยชน์ไม่คุ้มค่า มีสถานที่จัดเก็บเป็นสัดส่วน ด้าน
กระบวนการมีภาระงานด้าน เอกสารซ้ำซ้อน ขั้นตอนการปฏิบัติงานแตกต่างกัน ด้านการให้บริการบุคลากรมีภาระงานปฏิบัติ
หลาย ด้านทำให้ขาดการติดตามงาน 2. ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านทรัพยากรอยู่ในระดับปานกลาง ด้านกระบวนการ มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และด้านการให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
 2. ข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนาและปรับปรุงแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี 
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม แสดงให้เห็นว่า ควรจัดทำแผ่นภูมิขั้นตอนในการ
ให้บริการและรายเอียดที่เกี่ยวข้องในแต่ละขั้นตอน และควรมีการกำหนดระยะเวลาการให้บริการแต่ละขั้นตอนให้ชัดเจน ซึ่ง
สอดคล้องกับ ไพรพนา ศรีเสน (2544) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง
ของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นให้ได้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึง
พอใจจากผลของการกระทำนั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของใน
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รูปธรรมและไม่จำเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อื่น ๆ ทั้งยังเกิดจากความเอื้ออาทร มีน้ำใจ ไมตรี เปี่ยมด้วยความ
ปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาแนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และ             
รัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม พบประเด็นสำคัญและนำไปสู่การสร้างข้อเสนอแนะดังนี้  
 1. ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ 
     1.1 ควรจัดมีการฝึกอบรมให้ความรู้แก่เจา้หน้าท่ีเพื่อพัฒนาตนเอง 
     1.2 ควรมีการจัดเตรียม วสัดุอปุกรณ์ในการทำงานอย่างเพยีงพอสำหรับการปฏิบตัิงานในหน้าท่ี 
     1.3 ควรมีการประเมินทักษะความรู้ความสามารถเพื่อประโยชน์ในการมอบหมายงานให้เหมาะสมกบัตัวบุคคล 
  2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
     ควรศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อประสทิธิภาพการให้บริการนักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เพื่อให้ทราบว่า
การให้บริการนักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภฏัมหาสารคาม มจีุดอ่อนหรือข้อบกพร่องในเรื่องใดบ้าง จะได้นำมาปรับปรุงและ
พัฒนาให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนต่อไป 
 

กิตติกรรมประกาศ 
  การวิจัยเรื่อง “แนวทางการส่งเสริมประสิทธิภาพการบริการนักศึกษาระดับปริญญาตรี  คณะรัฐศาสตร์และรัฐ
ประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม” จัดทำขึ้นเพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นการให้บริการนักศึกษาปริญญาตรี 
คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นการให้บริการนักศึกษา
ปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะการให้บริการ
นักศึกษาปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม และนำผลการศึกษาไปปรับปรุง
การให้บริการและเพิ่มประสิทธิภาพให้ดียิ่งขึ้นตามหลักการบริการที่ดี ซึ่งงานวิจัยเล่มนี้ ได้รับทุนอุดหนุนจากสถาบันวิจัยและ
พัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎมหาสารคาม ขอขอบคุณผู้มีส่วนร่วมในการตอบแบบสอบถามเพื่อการวิจัย ขอขอบคุณหน่วยงานท่ี
ได้ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม และขอบคุณสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎมหาสารคามที่ให้การ
สนับสนุนเป็นอย่างดี มาโดยตลอด คุณค่าและประโยชน์จากงานวิจัยเล่มนี้ ผู้วิจัยขออุทิศเพื่อบูชาคุณของบิดา มารดา และ
บูรพาจารย์ที่ให้การอบรมสั่งสอน ให้สติปัญญาและคุณธรรมเกิดขึ้น อันเป็นเครื่องนำชีวิตสร้างความเจริญด้านการศึกษาและ
ประสิทธ์ิประสาทวิชาให้ผู้วิจัยจนประสบผลสำเร็จ 
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