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บทคัดยอ  

 การวิจัยฉบับนี้เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการของ
สํานักศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัยมหาสารคาม กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแก 
อาจารยผูสอนหมวดวชิาศกึษาท่ัวไป บคุลากรสายสนบัสนนุผูปฏบิตังิานวิชาการ การ
เงนิ และงานธุรการ และนสิิตทีล่งทะเบียนเรยีนหมวดวิชาศกึษาทัว่ไป ในภาคเรียนท่ี 
1/2555 จํานวน 1,254 คน เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลไดแก แบบสอบถาม
ความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการของสํานักศึกษาทั่วไป ผลการศึกษา
พบวาผูใชบริการมีความคาดหวังและความพึงพอใจตอการบริการสํานักศึกษาทั่วไป 
เมือ่จาํแนกเปนรายดาน พบวา ระดับความคาดหวังตอการรับบริการสํานกัศกึษาท่ัวไป
ระดบัมาก 4 ดานตามลาํดบั คอื ดานคณุภาพการใหบรกิาร ดานเจาหนาท่ี ผูใหบรกิาร 
ดานสภาพแวดลอมสาํนกัศกึษาทัว่ไป และดานกระบวนการและขัน้ตอนการใหบรกิาร 
วิเคราะหความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจากสํานักศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม จาํแนกตามสถานะของผูรบับริการ สรปุผลเปนรายดาน พบวาอาจารยมี
ความพึงพอใจตอการใหบรกิารของสํานกัศกึษาท่ัวไปมากท่ีสดุ บคุลากรสายสนับสนนุ
มีความพึงพอใจรองลงมา และนิสิตผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักศึกษาทั่วไปนอยท่ีสุด

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 เปนหนวยงานหน่ึง
ในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยแบง
การบริหารจัดการออกเปน 3 กลุมงาน
ไดแก 1) กลุมงานบรหิารและยทุธศาสตร 

ประกอบดวย งานบรหิารทัว่ไป งานการ

เงิน งานพัสดุ งานประกันคุณภาพ งาน
บริหารความเสี่ยงและควบคุมภายใน 
งานแผนงานและงบประมาณ 2) กลุม

งานสารสนเทศ ประกอบดวย งาน

พัฒนาสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการ
เรียนการสอน งานจัดการหองเรียนและ
สื่อ งานศูนยพัฒนาวิชาการ ศูนยภาษา 
งานศูนยทดสอบออนไลน 3) กลุมงาน

วิชาการและประเมินผล ประกอบดวย 
งานวิชาการ งานหลักสูตร งานเทียบ

โอน งานวิเคราะหขอสอบ งานตาราง
เรยีนตารางสอบ โครงการผลิตตาํรา และ
มภีารกิจหลกัครอบคลมุการจดัการเรยีน
การสอนรายวิชาศึกษาทั่วไปแกนิสิต
ระดับปริญญาตรี การวิจัยดานตาง ๆ
ที่ เกี่ยวของกับรายวิชาศึกษาทั่วไป 

การบริการวิชาการ และการทํานุบํารุง

ศิลปวัฒนธรรม ซึ่งการดําเนินงานตาม
ภารกิจขางตนใหประสบผลสําเร็จและ
มีประสิทธิภาพนั้น สํานักศึกษาท่ัวไป

มีแผนการดําเนินงานสอดคลองตาม

แผนแมบทระยะยาวที่สอดคลองกับ
ยุทธศาสตรชาติ ยุทธศาสตรกระทรวง 

ยุทธศาสตรมหาวิทยาลัย และเปน
กรอบแนวทางท่ีแสดงถึงยุทธศาสตร
ตลอดจนสอดคลองกับจุดเนนของกลุม
สถาบันกรอบแผนอุดมศึกษาระยะยาว 
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15 ป ฉบบัที ่2 (พ.ศ.2551 – 2565) และ
แผนพัฒนาการศึกษาระดับอุดมศึกษา 
ฉบับท่ี 10 (พ.ศ.2551 – 2554) รวม
ถึงกลยุทธตางๆ เพื่อการพัฒนาสํานัก
ศึกษาท่ัวไปใหสอดรับกับความตองการ
ของประเทศ ชุมชน และทองถิ่น (สํานัก
ศึกษาท่ัวไป. 2554)
 สํานักศึกษาท่ัวไป มีภารกิจหลัก
ในการจัดการเรียนการสอนหมวด
วิชาศึกษาท่ัวไป เพื่อผลิตบัณฑิตใหมี
คุณภาพท่ีพึงประสงค อันไดแก บัณฑิต
ตองเปนคนดี คนเกง และดํารงชีวิต
ไดอยางมีความสุข โดยมีวัตถุประสงค
ของหนวยงานคือ 1) เพื่อเปนหนวย
งานกลางในการประสานงาน และ
จัดการเรียนการสอนวิชาศึกษาท่ัวไป 
ใหสอดคลองกับทิศทางและนโยบาย

ของมหาวิทยาลัยตลอดจนใหเปนไป

ตามเจตนารมณของเกณฑมาตรฐาน
หลักสูตรที่กระทรวงศึกษาธิการได
กําหนดไว 2) เพ่ือพัฒนาคุณภาพและ

มาตรฐานการศึกษาวิชาศึกษาทั่วไป ให

ทัดเทียมกับมหาวิทยาลัยชั้นนําทั้งใน
และตางประเทศ 3) เพื่อสงเสริมความ
รวมมือทางวิชาการวิชาศึกษาทั่วไป

กับสถาบันอุดมศึกษา ทั้งในและตาง
ประเทศ 4) เพื่อเผยแพรวิชาการและ
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับวิชาศึกษา

ทั่วไป มีการจัดการเรียนการสอนใน
แตละปการศึกษาจํานวน 264 รายวิชา 
และตองประสานงานกับอาจารยผูสอน
ในรายวิชาจํานวน 300 คนในแตละป
การศึกษา มีภารกิจในการใหบริการแก
อาจารยผูสอนหมวดวิชาศึกษาทั่วไป 
บุคลากรสายสนับสนุนผูปฏิบัติงานดาน
วิชาการ การเงิน ธุรการ และนิสิตที่ลง
ทะเบียนเรียนในหมวดวิชาศึกษาท่ัวไป 
ซึ่งการบริการของสํานักศึกษาทั่วไป 
ประกอบดวย 1) ประสานงานดานการ
ดําเนินการประมวลรายวิชา 2) รับ- สง
เกรด 3) การรับ – สงขอสอบหมวดวิชา
ศึกษาท่ัวไป 4) สงคะแนนผลการสอบ
กลางภาค-ปลายภาคแกอาจารยผูสอน 
รวมถึงการใหบริการแกนิสิต เชน การ

สํารองที่นั่ง การเทียบโอนรายวิชา การ
ขอสอบยอนหลัง การจองรายวิชาลง
ทะเบียน เปนตน ลวนเปนงานบริการ

ที่สํานักศึกษาท่ัวไปใหความสําคัญแก

ผูเขารับบริการเพื่อใหผูรับบริการไดรับ
ความพึงพอใจอยางสูงสุด ความคาด
หวังโดยท่ัวไปของผูรับบริการก็ไดแก 

การตอนรับที่อบอุน ใหความสนใจและ

ความ เอาใจใส พูดสุภาพไพเราะ ซึ่ง
จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาเขามีความ
สําคัญ เปนผลใหเขาเกิดความพอใจ 

แตการที่จะทําใหเกิดความประทับใจได
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นั้นตองทําใหถึงขั้นที่ผูรับบริการเกิดปติ
ยินดี นั่นคือตองใหบริการที่บรรลุความ
คาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไป
อีก การปฏิบัติตนของผูใหบริการดวย
ไมตรตีอผูรบับรกิาร และความประทบัใจ
จากการตอนรับของเรายอมจะเปนผล
ใหเขามาใชบริการของเราอีก แลวตัว
เราและองคการของเราก็ยอมจะประสบ
ความกาวหนา เราสามารถเติมไมตรี
เขาไปในทุกงานที่ทํา เริ่มตั้งแตการรัก
การมีไมตรีตอผูรับบริการ กลาวงาย ๆ 
ก็คือวา “ตองเอาใจเขามาใสใจเรา” และ
ใหบริการตรงตามความตองการ (สมิต 
สัชฌุกร. 2548)   
 สํานักศึกษาท่ัวไปเปนหนวยงาน
กลางในการบริหารจัดการ ดานจัดการ

การเรียนการสอนในหมวดวิชาศึกษา
ทั่วไป และตองติดตอประสานงานการ
บริการดานขอมูลในสวนที่เกี่ยวของกับ

การจัดการเรียนการสอนหมวดกับคณะ

หนวยงาน อาจารยผูสอนจากหลากหลาย
คณะ และการใหบริการขอมูลการ
บริหารรายวิชาศึกษาทั่วไปแกนิสิตที่ลง

ทะเบียนเรียน ทําใหการบริการถือเปน

สวนสําคัญในการปฏิบัติงานและเปน
ภาพลักษณโดยรวมของสํานักศึกษา
ทั่วไป ซึ่งการบริการท่ีผูใชบริการจะ

ไดรับและความพึงพอใจมีผลอยางย่ิง
ตอการปฏิบัติงานใหเกิดประสิทธิภาพ 
จากการที่กลาวขางตน ผูวิจยัจึงมีความ
สนใจทีจ่ะศกึษาความคาดหวงัและความ
พึงพอใจของผูรับบริการของสํานัก
ศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ประกอบดวน 4 ดาน ไดแก 1) ดาน
กระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ 
2) ดานสภาพแวดลอมสาํนกัศกึษาทัว่ไป 
3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4) ดาน
คุณภาพการใหบริการ เพื่อนําไปสูการ
ปรับปรุงการบริการ และพัฒนาคุณภาพ
ในการบริการ สูความเปนมืออาชีพดาน
การบริหารจัดการและการปฏิบัติงาน
เพ่ือนําไปปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ
ในการบริการเพ่ือความเปนมืออาชีพ
ดานการบริการตอไป 

ความมุงหมายของการวิจัย

 1.  เพื่ อศึกษาความคาดหวัง
ของผู ใชบริการที่ มี ต อการบริการ
ของสํานักศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม  

 2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอการบริการของสํานัก
ศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
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ขอบเขตการวิจัย

 1. ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ 
ผูรับบริการดานตาง ๆ ของสํานักศึกษา
ทั่วไปประจําภาคการศึกษาที่ 1/2555 
ประกอบดวย อาจารยผูสอนรายวิชา
ศึกษาท่ัวไป จํานวน 218 คน บุคลากร
สายสนับสนุนประจําคณะ/หนวยงาน
ภายในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
จํานวน 148 คน และนิสิตที่ลงทะเบียน

เรยีนรายวิชาศึกษาท่ัวไปจํานวน 79,698 คน 

รวมทั้งสิ้น 80,064 คน  
 2. กลุมตวัอยางกลุมตวัอยางทีใ่ช
ในการวิจัยในครั้งน้ี ประกอบดวย
  2.1 อาจารยผูสอนหมวดวิชา
ศกึษาทัว่ไป จาํนวน 140 คน โดยกาํหนด

จํานวนกลุมตัวอยางโดยใชตาราง
สําเร็จรูปของ Krejcie and Morgan 
(สมบัติ ทายเรือคํา. 2551 : 49 ; อางอิง

มาจาก Krejcie and Morgan . 1970 : 

607 - 610)
  2.2 บุคลากรสายสนับสนุน
กลุมศึกษา จํานวน 148 คน โดยเลือก

จากประชากรท้ังหมด
  2.3 จํานวนนิสิตคัดเลือกมา
จาก 6 กลุมวชิาตามโครงสรางหมวดวชิา
ศกึษาทัว่ไป กลุมวชิาละ 1 รายวชิาทีเ่ปด

สอน วิชาละ 1 กลุมเรียน จํานวน 966 
คน โดยใชวธิกีารแบบการเลอืกตวัอยาง

แบบเจาะจง (สมบัติ ทายเรือคํา. 2551 : 
53) 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูล เปนแบบสอบถาม ซึ่งแบงออก
เปน 3 ตอน ดังตอไปนี้ 
 ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับ
ขอมูลทั่วไป มีลักษณะเปนแบบสํารวจ
รายการ (Check-list) จําแนกตาม เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา และสถานภาพ 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับ
ความคาดหวังตอการบริการ และความ
พึงพอใจตอบริการท่ีไดรับจากสํานัก
ศกึษาท่ัวไป ประกอบดวยคาํถาม 20 ขอ 

ซึง่ลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณ
คา (Rating Scale)5 ดาน  
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีปรับปรุง

แกไขเรียบรอยแลวไปทดลองใช (try 

out) กับอาจารย นิสิต และบุคลากร
สายสนับสนุนจํานวน 30 คน จาก
นั้นไดนําแบบสอบถามมาวิเคราะห

คาความเชื่อมั่น โดยใชคาการทบสอบ
คาสัมประสทิธ์ิความเช่ือมัน่ของ ครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) 
แบบสอบถามมีคาความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามอยูที่ 0.92
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การเก็บรวบรวมขอมูล

 ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล 
ดังนี้  

 1. ผูวิจัยไดดําเนินการสงแบบ
สอบถามไปยังคณะ/หนวยงานภายใน
มหาวิทยาลัยผูรับบริการสํานักศึกษา
ทั่วไป จํานวน 18 คณะ และขอความ

รวมมือขอเก็บขอมลูกบันสิติกลุมตัวอยาง
ในชั้นเรียนท่ีนิสิตเรียน

การวิเคราะหขอมูล

 วิเคราะหโดยหาคาเฉล่ีย (Mean) 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) เมือ่ไดคาเฉล่ียเรยีบรอยแลว 
นาํไปเปรียบเทียบกับเกณฑ ดงันี ้(บญุชม

ศรีสะอาด. 2545 : 102-103) 

 คาเฉล่ีย (X) ระดับความคิดเห็น 
 4.51-5.00 มากที่สุด 

 3.51-4.50 มาก 

 2.51-3.50 ปานกลาง 
 1.51-2.50 นอย 
 1.00-1.50 นอยที่สุด

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

 การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ
โดยใชสถิติพื้นฐาน ไดแก คารอยละ 
(percentage) คาเฉล่ีย (Arithmetic Mean)
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviat ion) โดยใช โปรแกรมสถิติ
สําเร็จรูป

สรุปผลการวิจัย

 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบ
แบบสอบถาม 
 กลุมตวัอยางในการวจิยัครัง้นี ้ไดแก 
อาจารยผูสอนจํานวน 138 คนบุคลากร
สายสนับสนนุกลุมศกึษาท้ังหมด จาํนวน 

118 คน นิสิตคัดเลือกมาจาก 6 กลุม
วิชาตามโครงสรางหมวดวิชาศึกษา
ทั่วไป กลุมวิชาละ 1 รายวิชาที่เปดสอน 

วิชาละ 1 กลุมเรียน จํานวน 958 คน
จํานวน 1,214 คนพบวา กลุมตัวอยาง

สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 72.7 

เพศชาย รอยละ 27.3 มีอายุระหวาง 
18 – 30 ป รอยละ 85.17 อายุระหวาง 
31 – 50 ป รอยละ 13.51 และอายุ 51 
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ปขึ้นไป รอยละ 1.32 มีการศึกษา ระดับ
ปริญญาตรี รอยละ 85.9 ระดับปริญญา
เอก รอยละ 7.6 ระดบัปรญิญาโท รอยละ
6 ระดับตํ่ากวาปริญญาตรี รอยละ 0.5 
และเม่ือจําแนกตามสถานภาพพบวา 
นิสิต รอยละ 78.9 อาจารย รอยละ 11.4 
และสายสนับสนุน รอยละ 9.7 ตาม
ลําดับ  
 ตอนท่ี 2 ความคาดหวังและความ
พึงพอใจตอการรับบริการสํานักศึกษา
ทั่วไป มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ตาราง 1  แสดงระดับความคาดหวัง
ตอการบริการของสํานัก
ศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม จําแนกตาม
สถานะของผูรับบริการ

การบริการของสํานักศึกษา นิสิต 
ทั่วไป  ̅ݔ 

  
S.D. 

ระดับ
ความ
คาดหวัง 

กระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ 4.12 0.78 มาก 

สภาพแวดลอมสํานักศึกษา
ทั่วไป  4.16 0.99 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.22 0.80 มาก 
คุณภาพการใหบริการ 4.27 0.80 มาก 

โดยรวม 4.19 0.80 มาก 
  อาจารย 
กระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ 

4.31 0.77 มาก 

สภาพแวดลอมสํานักศึกษา
ทั่วไป  

428 0.95 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.47 0.79 มาก 
คุณภาพการใหบริการ 4.40 1.46 มาก 

โดยรวม 4.36 0.98 มาก 
 สายสนับสนุน 
กระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ 4.33 0.77 มาก 

สภาพแวดลอมสํานักศึกษา
ทั่วไป  4.32 0.83 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.50 0.73 มาก 
คุณภาพการใหบริการ 4.41 0.67 มาก 

โดยรวม 4.39 0.80 มาก 
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 จากการศึกษาระดับความคาด
หวังตอการบริการของสํานักศึกษา
ทั่วไป จําแนกตามสถานะของผูบริการ 
โดยภาพรวมแลว พบวา บุคลากรสาย
สนบัสนุนมคีวามคาดหวังตอการบริการ
ของสํานักศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัย
มหาสารคามมากท่ีสุด (X=4.39) และ
อาจารยมีความคาดหวังตอการบริการ
ของสํานักศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัย
มหาสารคามในลําดบัรองลงมา (X=4.36) 
และนิสิตมีความคาดหวังตอการบริการ
ของสํานักศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัย
มหาสารคามนอยที่สุด (X=4.19)

ตาราง 2 แสดงระดับความพึงพอใจ
ตอการบริการของสํานัก
ศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัย
มหาสารคามจําแนกตาม
สถานะของผูรับบริการ 

การบริการของสํานักศึกษา 
ทั่วไป นิสิต 

 ݔ̅  
  

S.D. ระดับความ
พึงพอใจ 

กระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ 3.52 0.83 มาก 

สภาพแวดลอมสํานักศึกษา
ทั่วไป  3.51 0.77 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 3.54 0.96 มาก 

คุณภาพการใหบริการ 3.60 0.96 มาก 

โดยรวม 3.54 0.88 มาก 

  อาจารย 
กระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ 

4.46 0.71 มาก 

สภาพแวดลอมสํานักศึกษา
ทั่วไป  4.49 0.90 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.74 0.70 มากท่ีสุด 

คุณภาพการใหบริการ 4.66 0.85 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.59 0.79 มากท่ีสุด 

  สายสนับสนุน 
กระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ 

3.83 0.79 มาก 

สภาพแวดลอมสํานักศึกษา
ทั่วไป  

3.70 0.84 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 3.93 0.85 มาก 

คุณภาพการใหบริการ 3.87 0.84 มาก 

โดยรวม 3.83 0.83 มาก 

 จากการศึกษาระดับความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของสํานักศึกษาทั่วไป 
จําแนกตามสถานะของผูรับบริการโดย
ภาพรวมแลว พบวา อาจารยมคีวามพงึพอใจ
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ตอการใหบริการของสํานักศึกษาทั่วไป
มากท่ีสุด (X=4.59) บุคลากรสาย 
สนับสนุนมีความพึงพอใจรองลงมา
(X=3.83) และนิสิตผูรับบริการมีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของสํานัก
ศึกษาท่ัวไปนอยที่สุด (X=3.54)

อภิปรายผล    

 การวิจัยเร่ืองความคาดหวังและ
ความพึงพอใจตอการบริการของสํานัก
ศึกษาท่ัวไป มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
อภิปรายผลไดดังน้ี 
 1. ความคาดหวังของผูใชบริการ
ที่มีตอการบริการสํานักศึกษาทั่วไป 
โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือจําแนก

เปนรายดาน พบวา ระดับความคาด
หวังตอการรับบริการสํานักศึกษาท่ัวไป

ระดับมาก 4 ดานตามลําดับ คือ ดาน

คุณภาพการใหบริการ ดานเจาหนาที่
ผูใหบริการ ดานสภาพแวดลอมสํานัก
ศึกษาท่ัวไป และดานกระบวนการและ

ขั้นตอนการใหบริการ เมื่อวิเคราะห

ความคาดหวังตอการรับบริการที่ไดรับ
จากสํานักศึกษาทั่วไป มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม จําแนกตามสถานะของ
ผูรบับริการสรปุเปนรายดาน พบวา บคุลากร
สายสนับสนุนมีความคาดหวังมากที่สุด 

อาจารยผูรับบริการมีความความหวัง
รองลงมา และนิสิตมีความคาดหวัง
ตอการบริการสํานักศึกษาท่ัวไปนอย
ที่สุด ซึ่งในสายสนับสนุนระดับปฏิบัติ
การมีการประสานงานดานการดําเนิน
งานอยูตลอดเวลาทําใหมีความคาด
หวังตอการรับบริการของสํานักศึกษา
ทั่วไปมากท่ีสุดสอดคลองกับ อัจฉรา 
นาคคร้ืนและคณะ (2551 : บทคัดยอ) 
ไดศึกษาความพึงพอใจและความคาด
หวังตอการใหบริการของบุคลากรสาย
สนับสนนุ สาํนกังานอธิการบดีวทิยาเขต
สุราษฎรธานี มหาวิทยาลัยสงขลา
นครินทร พบวา ระดับความคาดหวังใน
ระดบัมาก และเม่ือพจิารณาเปนรายดาน 

พบวา ระดับความคาดหวังมากทุกดาน
ในขณะท่ีความพึงพอใจอยูในระดับ

ปานกลาง ดานท่ีมีความคาดหวังสูงสุด 

คอื ดานคณุภาพการใหบรกิาร รองลงมา
คือดานเจาหนาที่ผูใหบริการ สวนระดับ
ความพึงพอใจสูงสุด คือ ดานเจาหนาที่

ผูใหบริการ รองลงมาคือดานคุณภาพ

การใหบริการ 
 2.  ความพึงพอใจของผูใชบริการ

ที่มีตอการบริการของสํานักศึกษาทั่วไป 
ในภาพรวมอยูในระดับมาก (X=4.19)
ซึ่งแสดงวาผูรับริการของสํานักศึกษา
ทั่วไปทุกกลุมมีความพึงพอใจตอการให
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บริการไมแตกตางกัน เมื่อจําแนกเปน
รายดาน พบวา ระดับพึงพอใจตอการ
รบับรกิารสาํนกัศกึษาทัว่ไประดบัมาก 4 
ดานตามลําดับ คือ ดานคุณภาพการให
บริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดาน
สภาพแวดลอมสํานักศึกษาทั่วไป และ
ดานกระบวนการและข้ันตอนการให
บริการ วิเคราะหความพึงพอใจตอการ
บริการท่ีไดรับจากสํานักศึกษาท่ัวไป 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จําแนกตาม
สถานะของผูรับบริการ สรุปผลเปน
รายดาน พบวาอาจารยมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของสํานักศึกษาทั่วไป
มากท่ีสุด บุคลากรสายสนับสนุนมี
ความพึงพอใจรองลงมา และนิสิต
ผูรับบริการมีความพ่ึงพอใจตอการ
ใหบริการของสํานักศึกษาทั่วไปนอย

ที่สุด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 

ศิรินารถ สายออง (2550 : 75 - 76) ได
ทําการวิจัยความพึงพอใจของนักศึกษา
ระดับบัณฑิตศึกษาตอการใหบริการ

การศึกษาของโครงการบัณทิตศึกษา

มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครการวิจัยนี้

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของนกัศกึษาระดบับณัฑิตศกึษาตอการ
ใหบรกิารการศกึษาของโครงการบณัทติ
ศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร

และเพือ่เปรียบเทียบความพงึพอใจของ

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาตอการให
บริการการศึกษาของโครงการบัณทิต
ศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร 

จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล ที่
พบวา นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร มีความ
พงึพอใจตอการใหบรกิารการศึกษาของ
โครงการบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัย
ราชภัฏ พระนคร ในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก โดยดาน ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
คือ ดานบุคลากรโครงการบัณฑติศึกษา 
และสอดคลองกับงานวิจัยของ สมเจตน 
นาคเสว ี(2550 : 52 - 60) ไดศกึษาความ
พึงพอใจของระดับนักศึกษาบัณฑิต
ศกึษาท่ีมตีอการใหบรกิารของเจาหนาที่
วิทยาลัยอิสลามศึกษา มหาวิทยาลัย
สงขลานครินทร วิทยาเขตปตตานี กลุม

ตัวอยางเปนนักศึกษาระดับบัณฑิต

ศึกษา พบวา นักศึกษามคีวามพึงพอใจ

ตอการใหบริการในสิ่งอํานวยความ
สะดวกขั้นพื้นฐานอยูในระดับมาก หาก
จําแนกเปนหนวยงานและรายดานพบ

วา ระดบัความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของทุกหนวยงานโดยรวมอยูในระดับ
มาก และมีความพึงพอใจตอการให
บริการอยูในระดบัมาก ยกเวนสํานกังาน
เลขานุการและงานบัณฑิตศึกษาที่มี

ความพงึพอใจดานเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร
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ในระดับมากท่ีสุดและมีความพึงพอใจ
ดานสิง่อาํนวยความสะดวกของหองสมดุ
อยูในระดับปานกลาง

ขอเสนอแนะ

 1. ขอเสนอแนะสําหรับการนําไปใช
  จากการศึกษาคนควาผูวิจัยมี
ขอเสนอแนะเพ่ือใหผูรบับริการเกิดความ
พึงพอใจมากขึ้นดังนี้ 
  1.1 ดานกระบวนการขั้นตอน
การใหบริการควรมีการใหบริการโดย
การจดัลาํดบักอนหลงัเพือ่ใหการบรกิาร
ที่เปนระบบ
  1.2 ดานเจาหนาทีผู่ใหบรกิาร 
ผูใหบริการควรเพ่ิมการเอาใจใสในการ
ใหบริการเพ่ือความพึงพอใจของผูรับ
บริการเพิ่มมากขึ้น

  1.3  ดานคณุภาพการใหบรกิาร 
ผูใหบริการควรตระหนกัถึงการใหขอมลู

ทีถ่กูตองแมนยาํแกผูรบับริการเพ่ิมเพ่ิม
คุณภาพการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น

  1.4 ดานสภาพแวดลอมของ

สาํนกัศกึษาทัว่ไป ควรจัดสภาพแวดลอม
และจุดรอรับบริการที่มีความเหมาะสม 
พรอมทั้งอุปกรณและคอมพิวเตอรใน
การใหบริการควรอยูในสภาพพรอมใช
อยางเสมอ  

 2.  ขอเสนอแนะสําหรบัการวิจยัใน
ครั้งตอไป   
  2.1 ควรมีการศึกษาปญหา
และอุปสรรคในการปฏิบัติงาน โดย
ศึกษาจากเจาหนาที่ผูใหบริการ เพื่อนํา
ผลการศึกษามาปรับปรุงแกไขปญหา
และขอบกพรองในการปฏิบัติงานทําให
การบริการมีคณุภาพตามความตองการ
ของผูรับบรกิาร  
  2.2 ควรทําการศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของผูรับบริการสํานัก
ศึกษาทั่วไปอยูเสมอเพื่อจะไดทราบถึง
ความตองการตอคุณภาพการใหบริการ 
และนาํขอเสนอแนะปรบัปรงุดาํเนนิงาน
อยางมีประสิทธิภาพ

กิตติกรรมประกาศ 

  ผูวจิยัขอขอบคุณสาํนกัศกึษาท่ัวไป 

ที่กรุณาใหทุนสนับสนุนการวิจัยครั้งนี้ 
ผูชวยศาสตราจารย ดร.พชรวทิย จนัทร
ศิริสิร รองศาสตราจารย ดร.นงนิตย 

มรกต รองศาสตราจารย ดร.ประสาท 

เนืองเฉลิม และนายปริญญ งามสุทธิ 
เปนผู เชี่ยวชาญ ในการตรวจสอบ

เครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอมลู คณะ
ผูวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ 
โอกาสนี้
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