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บทคัดยอ  

 การวิจัยฉบับนี้เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการของ
สํานักศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัยมหาสารคาม กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแก 
อาจารยผูสอนหมวดวชิาศกึษาท่ัวไป บคุลากรสายสนบัสนนุผูปฏบิตังิานวิชาการ การ
เงนิ และงานธุรการ และนสิิตทีล่งทะเบียนเรยีนหมวดวิชาศกึษาทัว่ไป ในภาคเรียนท่ี 
1/2555 จํานวน 1,254 คน เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลไดแก แบบสอบถาม
ความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการของสํานักศึกษาทั่วไป ผลการศึกษา
พบวาผูใชบริการมีความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการสํานักศึกษาทั่วไป 
เมือ่จาํแนกเปนรายดาน พบวา ระดับความคาดหวังตอการรับบริการสํานกัศกึษาท่ัวไป
ระดบัมาก 4 ดานตามลาํดบั คอื ดานคณุภาพการใหบรกิาร ดานเจาหนาท่ี ผูใหบรกิาร 
ดานสภาพแวดลอมสาํนกัศกึษาทัว่ไป และดานกระบวนการและขัน้ตอนการใหบรกิาร 
วิเคราะหความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจากสํานักศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม จาํแนกตามสถานะของผูรบับริการ สรปุผลเปนรายดาน พบวาอาจารยมี
ความพึงพอใจตอการใหบรกิารของสํานกัศกึษาท่ัวไปมากท่ีสดุ บคุลากรสายสนับสนนุ
มีความพึงพอใจรองลงมา และนิสิตผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักศึกษาทั่วไปนอยท่ีสุด

คําสําคัญ : ความคาดหวัง, ความพึงพอใจ
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Abstract 

  This study aims to investigate expectation and satisfaction in offi ce of 
General Education services. Samples were in structors, staff and students 
who related to General Education, fi rst semester of academic year 2012 1, 
245 participants were asked. Research tools were expectation and satisfaction
in offi ce of General Education services questionnaire. The fi nding can be
concluded that they perceived and satisfi ed in the services at high level.

Keywords : expectation, satisfaction

บทนํา

 สาํนกัศกึษาท่ัวไป เปนหนวยงานหน่ึง
ในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยแบง
การบริหารจัดการออกเปน 3 กลุมงาน
ไดแก 1) กลุมงานบรหิารและยทุธศาสตร 

ประกอบดวย งานบรหิารทัว่ไป งานการ

เงิน งานพัสดุ งานประกันคุณภาพ งาน
บริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน 
งานแผนงานและงบประมาณ 2) กลุม

งานสารสนเทศ ประกอบดวย งาน

พัฒนาสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการ
เรียนการสอน งานจัดการหองเรียนและ
สื่อ งานศูนยพัฒนาวิชาการ ศูนยภาษา 
งานศูนยทดสอบออนไลน 3) กลุมงาน

วิชาการและประเมินผล ประกอบดวย 
งานวิชาการ งานหลักสูตร งานเทียบ

โอน งานวิเคราะหขอสอบ งานตาราง
เรยีนตารางสอบ โครงการผลิตตาํรา และ
มภีารกิจหลกัครอบคลมุการจดัการเรยีน
การสอนรายวิชาศึกษาทั่วไปแกนิสิต
ระดับปริญญาตรี การวิจัยดานตาง ๆ
ที่ เกี่ยวของกับรายวิชาศึกษาทั่วไป 

การบริการวิชาการ และการทํานุบํารุง

ศิลปวัฒนธรรม ซึ่งการดําเนินงานตาม
ภารกิจขางตนใหประสบผลสําเร็จและ
มีประสิทธิภาพนั้น สํานักศึกษาท่ัวไป

มีแผนการดําเนินงานสอดคลองตาม

แผนแมบทระยะยาวที่สอดคลองกับ
ยุทธศาสตรชาติ ยุทธศาสตรกระทรวง 

ยุทธศาสตรมหาวิทยาลัย และเปน
กรอบแนวทางท่ีแสดงถึงยุทธศาสตร
ตลอดจนสอดคลองกับจุดเนนของกลุม
สถาบันกรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว 
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15 ป ฉบบัที ่2 (พ.ศ.2551 – 2565) และ
แผนพัฒนาการศึกษาระดับอุดมศึกษา 
ฉบับท่ี 10 (พ.ศ.2551 – 2554) รวม
ถึงกลยุทธตางๆ เพื่อการพัฒนาสํานัก
ศึกษาท่ัวไปใหสอดรับกับความตองการ
ของประเทศ ชุมชน และทองถิ่น (สํานัก
ศึกษาท่ัวไป. 2554)
 สํานักศึกษาท่ัวไป มีภารกิจหลัก
ในการจัดการเรียนการสอนหมวด
วิชาศึกษาท่ัวไป เพื่อผลิตบัณฑิตใหมี
คุณภาพท่ีพึงประสงค อันไดแก บัณฑิต
ตองเปนคนดี คนเกง และดํารงชีวิต
ไดอยางมีความสุข โดยมีวัตถุประสงค
ของหนวยงานคือ 1) เพื่อเปนหนวย
งานกลางในการประสานงาน และ
จัดการเรียนการสอนวิชาศึกษาท่ัวไป 
ใหสอดคลองกับทิศทางและนโยบาย

ของมหาวิทยาลัยตลอดจนใหเปนไป

ตามเจตนารมณของเกณฑมาตรฐาน
หลักสูตรที่กระทรวงศึกษาธิการได
กําหนดไว 2) เพ่ือพัฒนาคุณภาพและ

มาตรฐานการศึกษาวิชาศึกษาทั่วไป ให

ทัดเทียมกับมหาวิทยาลัยชั้นนําทั้งใน
และตางประเทศ 3) เพื่อสงเสริมความ
รวมมือทางวิชาการวิชาศึกษาทั่วไป

กับสถาบันอุดมศึกษา ทั้งในและตาง
ประเทศ 4) เพื่อเผยแพรวิชาการและ
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับวิชาศึกษา

ทั่วไป มีการจัดการเรียนการสอนใน
แตละปการศึกษาจํานวน 264 รายวิชา 
และตองประสานงานกับอาจารยผูสอน
ในรายวิชาจํานวน 300 คนในแตละป
การศึกษา มีภารกิจในการใหบริการแก
อาจารยผูสอนหมวดวิชาศึกษาทั่วไป 
บุคลากรสายสนับสนุนผูปฏิบัติงานดาน
วิชาการ การเงิน ธุรการ และนิสิตที่ลง
ทะเบียนเรียนในหมวดวิชาศึกษาท่ัวไป 
ซึ่งการบริการของสํานักศึกษาทั่วไป 
ประกอบดวย 1) ประสานงานดานการ
ดําเนินการประมวลรายวิชา 2) รับ- สง
เกรด 3) การรับ – สงขอสอบหมวดวิชา
ศึกษาท่ัวไป 4) สงคะแนนผลการสอบ
กลางภาค-ปลายภาคแกอาจารยผูสอน 
รวมถึงการใหบริการแกนิสิต เชน การ

สํารองที่นั่ง การเทียบโอนรายวิชา การ
ขอสอบยอนหลัง การจองรายวิชาลง
ทะเบียน เปนตน ลวนเปนงานบริการ

ที่สํานักศึกษาท่ัวไปใหความสําคัญแก

ผูเขารับบริการเพื่อใหผูรับบริการไดรับ
ความพึงพอใจอยางสูงสุด ความคาด
หวังโดยท่ัวไปของผูรับบริการก็ไดแก 

การตอนรับที่อบอุน ใหความสนใจและ

ความ เอาใจใส พูดสุภาพไพเราะ ซึ่ง
จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาเขามีความ
สําคัญ เปนผลใหเขาเกิดความพอใจ 

แตการที่จะทําใหเกิดความประทับใจได
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นั้นตองทําใหถึงขั้นที่ผูรับบริการเกิดปติ
ยินดี นั่นคือตองใหบริการที่บรรลุความ
คาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไป
อีก การปฏิบัติตนของผูใหบริการดวย
ไมตรตีอผูรบับรกิาร และความประทบัใจ
จากการตอนรับของเรายอมจะเปนผล
ใหเขามาใชบริการของเราอีก แลวตัว
เราและองคการของเราก็ยอมจะประสบ
ความกาวหนา เราสามารถเติมไมตรี
เขาไปในทุกงานที่ทํา เริ่มตั้งแตการรัก
การมีไมตรีตอผูรับบริการ กลาวงาย ๆ 
ก็คือวา “ตองเอาใจเขามาใสใจเรา” และ
ใหบริการตรงตามความตองการ (สมิต 
สัชฌุกร. 2548)   
 สํานักศึกษาท่ัวไปเปนหนวยงาน
กลางในการบริหารจัดการ ดานจัดการ

การเรียนการสอนในหมวดวิชาศึกษา
ทั่วไป และตองติดตอประสานงานการ
บริการดานขอมูลในสวนที่เกี่ยวของกับ

การจัดการเรียนการสอนหมวดกับคณะ

หนวยงาน อาจารยผูสอนจากหลากหลาย
คณะ และการใหบริการขอมูลการ
บริหารรายวิชาศึกษาทั่วไปแกนิสิตที่ลง

ทะเบียนเรียน ทําใหการบริการถือเปน

สวนสําคัญในการปฏิบัติงานและเปน
ภาพลักษณโดยรวมของสํานักศึกษา
ทั่วไป ซึ่งการบริการท่ีผูใชบริการจะ

ไดรับและความพึงพอใจมีผลอยางย่ิง
ตอการปฏิบัติงานใหเกิดประสิทธิภาพ 
จากการที่กลาวขางตน ผูวิจยัจึงมีความ
สนใจทีจ่ะศกึษาความคาดหวงัและความ
พึงพอใจของผูรับบริการของสํานัก
ศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ประกอบดวน 4 ดาน ไดแก 1) ดาน
กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 
2) ดานสภาพแวดลอมสาํนกัศกึษาทัว่ไป 
3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4) ดาน
คุณภาพการใหบริการ เพื่อนําไปสูการ
ปรับปรุงการบริการ และพัฒนาคุณภาพ
ในการบริการ สูความเปนมืออาชีพดาน
การบริหารจัดการและการปฏิบัติงาน
เพ่ือนําไปปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ
ในการบริการเพ่ือความเปนมืออาชีพ
ดานการบริการตอไป 

ความมุงหมายของการวิจัย

 1.  เพื่ อศึกษาความคาดหวัง
ของผู ใชบริการที่ มี ต อการบริการ
ของสํานักศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม  

 2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอการบริการของสํานัก
ศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
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ขอบเขตการวิจัย

 1. ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ 
ผูรับบริการดานตาง ๆ ของสํานักศึกษา
ทั่วไปประจําภาคการศึกษาที่ 1/2555 
ประกอบดวย อาจารยผูสอนรายวิชา
ศึกษาท่ัวไป จํานวน 218 คน บุคลากร
สายสนับสนุนประจําคณะ/หนวยงาน
ภายในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
จํานวน 148 คน และนิสิตที่ลงทะเบียน

เรยีนรายวิชาศึกษาท่ัวไปจํานวน 79,698 คน 

รวมทั้งสิ้น 80,064 คน  
 2. กลุมตวัอยางกลุมตวัอยางทีใ่ช
ในการวิจัยในครั้งน้ี ประกอบดวย
  2.1 อาจารยผูสอนหมวดวิชา
ศกึษาทัว่ไป จาํนวน 140 คน โดยกาํหนด

จํานวนกลุมตัวอยางโดยใชตาราง
สําเร็จรูปของ Krejcie and Morgan 
(สมบัติ ทายเรือคํา. 2551 : 49 ; อางอิง

มาจาก Krejcie and Morgan . 1970 : 

607 - 610)
  2.2 บุคลากรสายสนับสนุน
กลุมศึกษา จํานวน 148 คน โดยเลือก

จากประชากรท้ังหมด
  2.3 จํานวนนิสิตคัดเลือกมา
จาก 6 กลุมวชิาตามโครงสรางหมวดวชิา
ศกึษาทัว่ไป กลุมวชิาละ 1 รายวชิาทีเ่ปด

สอน วิชาละ 1 กลุมเรียน จํานวน 966 
คน โดยใชวธิกีารแบบการเลอืกตวัอยาง

แบบเจาะจง (สมบัติ ทายเรือคํา. 2551 : 
53) 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูล เปนแบบสอบถาม ซึ่งแบงออก
เปน 3 ตอน ดังตอไปนี้ 
 ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับ
ขอมูลทั่วไป มีลักษณะเปนแบบสํารวจ
รายการ (Check-list) จําแนกตาม เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับ
ความคาดหวังตอการบริการ และความ
พึงพอใจตอบริการท่ีไดรับจากสํานัก
ศกึษาท่ัวไป ประกอบดวยคาํถาม 20 ขอ 

ซึง่ลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณ
คา (Rating Scale)5 ดาน  
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีปรับปรุง

แกไขเรียบรอยแลวไปทดลองใช (try 

out) กับอาจารย นิสิต และบุคลากร
สายสนับสนุนจํานวน 30 คน จาก
นั้นไดนําแบบสอบถามมาวิเคราะห

คาความเชื่อมั่น โดยใชคาการทบสอบ
คาสัมประสทิธ์ิความเช่ือมัน่ของ ครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) 
แบบสอบถามมีคาความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามอยูที่ 0.92
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การเก็บรวบรวมขอมูล

 ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล 
ดังนี้  

 1. ผูวิจัยไดดําเนินการสงแบบ
สอบถามไปยังคณะ/หนวยงานภายใน
มหาวิทยาลัยผูรับบริการสํานักศึกษา
ทั่วไป จํานวน 18 คณะ และขอความ

รวมมือขอเก็บขอมลูกบันสิติกลุมตัวอยาง
ในชั้นเรียนท่ีนิสิตเรียน

การวิเคราะหขอมูล

 วิเคราะหโดยหาคาเฉล่ีย (Mean) 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) เมือ่ไดคาเฉล่ียเรยีบรอยแลว 
นาํไปเปรียบเทียบกับเกณฑ ดงันี ้(บญุชม

ศรีสะอาด. 2545 : 102-103) 

 คาเฉล่ีย (X) ระดับความคิดเห็น 
 4.51-5.00 มากที่สุด 

 3.51-4.50 มาก 

 2.51-3.50 ปานกลาง 
 1.51-2.50 นอย 
 1.00-1.50 นอยที่สุด

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

 การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ
โดยใชสถิติพื้นฐาน ไดแก คารอยละ 
(percentage) คาเฉล่ีย (Arithmetic Mean)
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviat ion) โดยใช โปรแกรมสถิติ
สําเร็จรูป

สรุปผลการวิจัย

 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบ
แบบสอบถาม 
 กลุมตวัอยางในการวจิยัครัง้นี ้ไดแก 
อาจารยผูสอนจํานวน 138 คนบุคลากร
สายสนับสนนุกลุมศกึษาท้ังหมด จาํนวน 

118 คน นิสิตคัดเลือกมาจาก 6 กลุม
วิชาตามโครงสรางหมวดวิชาศึกษา
ทั่วไป กลุมวิชาละ 1 รายวิชาที่เปดสอน 

วิชาละ 1 กลุมเรียน จํานวน 958 คน
จํานวน 1,214 คนพบวา กลุมตัวอยาง

สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 72.7 

เพศชาย รอยละ 27.3 มีอายุระหวาง 
18 – 30 ป รอยละ 85.17 อายุระหวาง 
31 – 50 ป รอยละ 13.51 และอายุ 51 
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ปขึ้นไป รอยละ 1.32 มีการศึกษา ระดับ
ปริญญาตรี รอยละ 85.9 ระดับปริญญา
เอก รอยละ 7.6 ระดบัปรญิญาโท รอยละ
6 ระดับตํ่ากวาปริญญาตรี รอยละ 0.5 
และเม่ือจําแนกตามสถานภาพพบวา 
นิสิต รอยละ 78.9 อาจารย รอยละ 11.4 
และสายสนับสนุน รอยละ 9.7 ตาม
ลําดับ  
 ตอนท่ี 2 ความคาดหวังและความ
พึงพอใจตอการรับบริการสํานักศึกษา
ทั่วไป มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ตาราง 1  แสดงระดับความคาดหวัง
ตอการบริการของสํานัก
ศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม จําแนกตาม
สถานะของผูรับบริการ

การบริการของสํานักศึกษา นิสิต 
ทั่วไป  ̅ݔ 

  
S.D. 

ระดับ
ความ
คาดหวัง 

กระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ 4.12 0.78 มาก 

สภาพแวดลอมสํานักศึกษา
ทั่วไป  4.16 0.99 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.22 0.80 มาก 
คุณภาพการใหบริการ 4.27 0.80 มาก 

โดยรวม 4.19 0.80 มาก 
  อาจารย 
กระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ 

4.31 0.77 มาก 

สภาพแวดลอมสํานักศึกษา
ทั่วไป  

428 0.95 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.47 0.79 มาก 
คุณภาพการใหบริการ 4.40 1.46 มาก 

โดยรวม 4.36 0.98 มาก 
 สายสนับสนุน 
กระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ 4.33 0.77 มาก 

สภาพแวดลอมสํานักศึกษา
ทั่วไป  4.32 0.83 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.50 0.73 มาก 
คุณภาพการใหบริการ 4.41 0.67 มาก 

โดยรวม 4.39 0.80 มาก 
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 จากการศึกษาระดับความคาด
หวังตอการบริการของสํานักศึกษา
ทั่วไป จําแนกตามสถานะของผูบริการ 
โดยภาพรวมแลว พบวา บุคลากรสาย
สนบัสนุนมคีวามคาดหวังตอการบริการ
ของสํานักศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัย
มหาสารคามมากท่ีสุด (X=4.39) และ
อาจารยมีความคาดหวังตอการบริการ
ของสํานักศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัย
มหาสารคามในลําดบัรองลงมา (X=4.36) 
และนิสิตมีความคาดหวังตอการบริการ
ของสํานักศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัย
มหาสารคามนอยที่สุด (X=4.19)

ตาราง 2 แสดงระดับความพึงพอใจ
ตอการบริการของสํานัก
ศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัย
มหาสารคามจําแนกตาม
สถานะของผูรับบริการ 

การบริการของสํานักศึกษา 
ทั่วไป นิสิต 

 ݔ̅  
  

S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

กระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ 3.52 0.83 มาก 

สภาพแวดลอมสํานักศึกษา
ทั่วไป  3.51 0.77 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 3.54 0.96 มาก 

คุณภาพการใหบริการ 3.60 0.96 มาก 

โดยรวม 3.54 0.88 มาก 

  อาจารย 
กระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ 

4.46 0.71 มาก 

สภาพแวดลอมสํานักศึกษา
ทั่วไป  4.49 0.90 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.74 0.70 มากท่ีสุด 

คุณภาพการใหบริการ 4.66 0.85 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.59 0.79 มากท่ีสุด 

  สายสนับสนุน 
กระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ 

3.83 0.79 มาก 

สภาพแวดลอมสํานักศึกษา
ทั่วไป  

3.70 0.84 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 3.93 0.85 มาก 

คุณภาพการใหบริการ 3.87 0.84 มาก 

โดยรวม 3.83 0.83 มาก 

 จากการศึกษาระดับความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของสํานักศึกษาทั่วไป 
จําแนกตามสถานะของผูรับบริการโดย
ภาพรวมแลว พบวา อาจารยมคีวามพงึพอใจ
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ตอการใหบริการของสํานักศึกษาทั่วไป
มากท่ีสุด (X=4.59) บุคลากรสาย 
สนับสนุนมีความพึงพอใจรองลงมา
(X=3.83) และนิสิตผูรับบริการมีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของสํานัก
ศึกษาท่ัวไปนอยที่สุด (X=3.54)

อภิปรายผล    

 การวิจัยเร่ืองความคาดหวังและ
ความพึงพอใจตอการบริการของสํานัก
ศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
อภิปรายผลไดดังน้ี 
 1. ความคาดหวังของผูใชบริการ
ที่มีตอการบริการสํานักศึกษาทั่วไป 
โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือจําแนก

เปนรายดาน พบวา ระดับความคาด
หวังตอการรับบริการสํานักศึกษาท่ัวไป

ระดับมาก 4 ดานตามลําดับ คือ ดาน

คุณภาพการใหบริการ ดานเจาหนาที่
ผูใหบริการ ดานสภาพแวดลอมสํานัก
ศึกษาท่ัวไป และดานกระบวนการและ

ขั้นตอนการใหบริการ เมื่อวิเคราะห

ความคาดหวังตอการรับบริการที่ไดรับ
จากสํานักศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม จําแนกตามสถานะของ
ผูรบับริการสรปุเปนรายดาน พบวา บคุลากร
สายสนับสนุนมีความคาดหวังมากที่สุด 

อาจารยผูรับบริการมีความความหวัง
รองลงมา และนิสิตมีความคาดหวัง
ตอการบริการสํานักศึกษาท่ัวไปนอย
ที่สุด ซึ่งในสายสนับสนุนระดับปฏิบัติ
การมีการประสานงานดานการดําเนิน
งานอยูตลอดเวลาทําใหมีความคาด
หวังตอการรับบริการของสํานักศึกษา
ทั่วไปมากท่ีสุดสอดคลองกับ อัจฉรา 
นาคคร้ืนและคณะ (2551 : บทคัดยอ) 
ไดศึกษาความพึงพอใจและความคาด
หวังตอการใหบริการของบุคลากรสาย
สนับสนนุ สาํนกังานอธิการบดีวทิยาเขต
สุราษฎรธานี มหาวิทยาลัยสงขลา
นครินทร พบวา ระดับความคาดหวังใน
ระดบัมาก และเม่ือพจิารณาเปนรายดาน 

พบวา ระดับความคาดหวังมากทุกดาน
ในขณะท่ีความพึงพอใจอยูในระดับ

ปานกลาง ดานท่ีมีความคาดหวังสูงสุด 

คอื ดานคณุภาพการใหบรกิาร รองลงมา
คือดานเจาหนาที่ผูใหบริการ สวนระดับ
ความพึงพอใจสูงสุด คือ ดานเจาหนาที่

ผูใหบริการ รองลงมาคือดานคุณภาพ

การใหบริการ 
 2.  ความพึงพอใจของผูใชบริการ

ที่มีตอการบริการของสํานักศึกษาทั่วไป 
ในภาพรวมอยูในระดับมาก (X=4.19)
ซึ่งแสดงวาผูรับริการของสํานักศึกษา
ทั่วไปทุกกลุมมีความพึงพอใจตอการให
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บริการไมแตกตางกัน เมื่อจําแนกเปน
รายดาน พบวา ระดับพึงพอใจตอการ
รบับรกิารสาํนกัศกึษาทัว่ไประดบัมาก 4 
ดานตามลําดับ คือ ดานคุณภาพการให
บริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดาน
สภาพแวดลอมสํานักศึกษาทั่วไป และ
ดานกระบวนการและข้ันตอนการให
บริการ วิเคราะหความพึงพอใจตอการ
บริการท่ีไดรับจากสํานักศึกษาท่ัวไป 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จําแนกตาม
สถานะของผูรับบริการ สรุปผลเปน
รายดาน พบวาอาจารยมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของสํานักศึกษาทั่วไป
มากท่ีสุด บุคลากรสายสนับสนุนมี
ความพึงพอใจรองลงมา และนิสิต
ผูรับบริการมีความพ่ึงพอใจตอการ
ใหบริการของสํานักศึกษาทั่วไปนอย

ที่สุด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 

ศิรินารถ สายออง (2550 : 75 - 76) ได
ทําการวิจัยความพึงพอใจของนักศึกษา
ระดับบัณฑิตศึกษาตอการใหบริการ

การศึกษาของโครงการบัณทิตศึกษา

มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครการวิจัยนี้

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของนกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษาตอการ
ใหบรกิารการศกึษาของโครงการบณัทติ
ศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร

และเพือ่เปรียบเทียบความพงึพอใจของ

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาตอการให
บริการการศึกษาของโครงการบัณทิต
ศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร 

จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล ที่
พบวา นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร มีความ
พงึพอใจตอการใหบรกิารการศึกษาของ
โครงการบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย
ราชภัฏ พระนคร ในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก โดยดาน ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
คือ ดานบุคลากรโครงการบัณฑติศึกษา 
และสอดคลองกับงานวิจัยของ สมเจตน 
นาคเสว ี(2550 : 52 - 60) ไดศกึษาความ
พึงพอใจของระดับนักศึกษาบัณฑิต
ศกึษาท่ีมตีอการใหบรกิารของเจาหนาที่
วิทยาลัยอิสลามศึกษา มหาวิทยาลัย
สงขลานครินทร วิทยาเขตปตตานี กลุม

ตัวอยางเปนนักศึกษาระดับบัณฑิต

ศึกษา พบวา นักศึกษามคีวามพึงพอใจ

ตอการใหบริการในสิ่งอํานวยความ
สะดวกขั้นพื้นฐานอยูในระดับมาก หาก
จําแนกเปนหนวยงานและรายดานพบ

วา ระดบัความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของทุกหนวยงานโดยรวมอยูในระดับ
มาก และมีความพึงพอใจตอการให
บริการอยูในระดบัมาก ยกเวนสํานกังาน
เลขานุการและงานบัณฑิตศึกษาที่มี

ความพงึพอใจดานเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร
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ในระดับมากท่ีสุดและมีความพึงพอใจ
ดานสิง่อาํนวยความสะดวกของหองสมดุ
อยูในระดับปานกลาง

ขอเสนอแนะ

 1. ขอเสนอแนะสําหรับการนําไปใช
  จากการศึกษาคนควาผูวิจัยมี
ขอเสนอแนะเพ่ือใหผูรบับริการเกิดความ
พึงพอใจมากขึ้นดังนี้ 
  1.1 ดานกระบวนการขั้นตอน
การใหบริการควรมีการใหบริการโดย
การจดัลาํดบักอนหลงัเพือ่ใหการบรกิาร
ที่เปนระบบ
  1.2 ดานเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร 
ผูใหบริการควรเพ่ิมการเอาใจใสในการ
ใหบริการเพ่ือความพึงพอใจของผูรับ
บริการเพิ่มมากขึ้น

  1.3  ดานคณุภาพการใหบรกิาร 
ผูใหบริการควรตระหนกัถึงการใหขอมลู

ทีถ่กูตองแมนยาํแกผูรบับริการเพ่ิมเพ่ิม
คุณภาพการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น

  1.4 ดานสภาพแวดลอมของ

สาํนกัศกึษาทัว่ไป ควรจัดสภาพแวดลอม
และจุดรอรับบริการที่มีความเหมาะสม 
พรอมทั้งอุปกรณและคอมพิวเตอรใน
การใหบริการควรอยูในสภาพพรอมใช
อยางเสมอ  

 2.  ขอเสนอแนะสําหรบัการวิจยัใน
ครั้งตอไป   
  2.1 ควรมีการศึกษาปญหา
และอุปสรรคในการปฏิบัติงาน โดย
ศึกษาจากเจาหนาที่ผูใหบริการ เพื่อนํา
ผลการศึกษามาปรับปรุงแกไขปญหา
และขอบกพรองในการปฏิบัติงานทําให
การบริการมีคณุภาพตามความตองการ
ของผูรับบรกิาร  
  2.2 ควรทําการศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของผูรับบริการสํานัก
ศึกษาทั่วไปอยูเสมอเพื่อจะไดทราบถึง
ความตองการตอคุณภาพการใหบริการ 
และนาํขอเสนอแนะปรบัปรงุดาํเนนิงาน
อยางมีประสิทธิภาพ

กิตติกรรมประกาศ 

  ผูวจิยัขอขอบคุณสาํนกัศกึษาท่ัวไป 

ที่กรุณาใหทุนสนับสนุนการวิจัยครั้งนี้ 
ผูชวยศาสตราจารย ดร.พชรวทิย จนัทร
ศิริสิร รองศาสตราจารย ดร.นงนิตย 

มรกต รองศาสตราจารย ดร.ประสาท 

เนืองเฉลิม และนายปริญญ งามสุทธิ 
เปนผู เชี่ยวชาญ ในการตรวจสอบ

เครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอมลู คณะ
ผูวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ 
โอกาสนี้
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