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บทคัดยอ 

 การวิจยัน้ีมวีตัถปุระสงคเพ่ือ (1) ศกึษาความคาดหวังและความพึงพอใจตอการ
ปฏิบัติงานของศูนยบริการการศึกษาของผูรับบริการ (2) เปรียบเทียบความคาดหวัง

และความพึงพอใจของผูรับบริการตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการการศึกษา

(3) เพือ่ศกึษาความสมัพนัธระหวางความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูรบับรกิาร
ตอการปฏิบติังานของศูนยบรกิารการศึกษา จาํแนกตามกลุมผูรบับรกิาร กลุมตวัอยาง
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ทีศ่กึษาเปนบคุลากร มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสีรุนาร ี291 คน และนกัศกึษา 2,293 คน 

โดยบุคลากรสุมตัวอยางแบบแบงชั้น ในขณะที่นักศึกษาเก็บขอมูลจากประชากร
ทัง้หมด เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล คอื แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามความ
คาดหวงัของผูรบับรกิาร มคีวามเชือ่มัน่ทัง้ฉบบัเทากับ .988 และแบบสอบถามความ
พึงพอใจของผูรับบริการ มีความเชื่อมั่นทั้งฉบับเทากับ .967 รวบรวมขอมูลบุคลากร
โดยสงเอกสารผานไปรษณยีของมหาวทิยาลยั สวนนกัศกึษารวบรวมขอมลูผานระบบ
ออนไลน และวเิคราะหขอมูลดวยสถติทิีเ่กีย่วของ ไดแก ความถี ่รอยละ คาเฉลีย่ สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชในการทดสอบความแตกตาง ไดแก Independent-
Samples t-test 
 ผลการศึกษาพบวา (1) ผูรับบริการมีความคาดหวังและความพึงพอใจตอการ
ปฏิบัติงานของศูนยบริการการศึกษา ในภาพรวมทุกดานอยูในระดับมาก ทั้งนี้ ผูรับ
บรกิารมคีวามคาดหวังดานคณุภาพการใหบรกิารมากกวาดานอืน่ ๆ  ในขณะทีม่คีวาม
พึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก/เทคโนโลยีมากกวาดานอื่น ๆ (2) บุคลากรและ
นักศึกษามีความคาดหวังและความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา นักศึกษามีความคาดหวังตอการปฏิบัติงาน
ของศูนยบริการการศึกษาสูงกวาบุคลากรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ทุก

ดาน สวนความพึงพอใจนั้นนักศึกษาพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศกึษาต่ํากวาบุคลากรอยางมีนยัสําคญัทางสถิตทิีร่ะดับ .01 เกอืบทุกดาน ยกเวน ดาน

สิง่อาํนวยความสะดวก/เทคโนโลยีเทานัน้ทีไ่มแตกตางกนั และ (3) ความคาดหวังและ

ความพึงพอใจของผูรับบริการและจําแนกตามกลุมผูรับบริการในภาพรวม มีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01

คําสําคัญ: ความคาดหวัง, ความพงึพอใจ, การปฏิบัติงาน, ศูนยบริการการศึกษา 

Abstract

 The research aims were (1) to study expectation and satisfaction of 
customers on services of the center for educational services, (2) to compare 
between expectation and satisfaction of customers on services of the center 
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for educational services, and (3) to study the relationship between the expectation 

and satisfaction of customers on services of the center for educational 
services as divided by customer groups. The population were 291 staff and 
2,293 students of Suranaree University of Technology. Staff were sampled 
using stratifi ed random sampling whereas student sample was all student 
population. The tool for data collection was a questionnaire. The expectation 

questionnaire reliability of customers was .988 and the satisfaction questionnaire 
reliability of customers was .967. Staff data collection was via the university 
post whereas student data collection was via online system. The data were 
analyzed using frequency, percentage, average, standard deviation. Statistics 
used to test the differences were Independent-Samples t-test 
 The results showed that; 
 1. The customers had expectation and satisfaction on all services of the 
center for educational services at a very good level and that customers had 
expectation on service quality rather than those of other services. In addition, 
the customers had satisfaction on support facilities/technology rather than those 
of other services. 

 2. Expectation and satisfaction of staff and students were signifi cantly 

different at p < .01. When considered in each category, it was found that 
students had higher expectation on all services of the center for educational 
services than those of staff signifi cantly (p < .01). However, students had 

lower satisfaction on all services, except for support facilities/technology, of 

the center for educational services than those of staff signifi cantly (p < .01). 
 3. The expectation and satisfaction of customers on all services of the 
center for educational services as divided by customer groups had a signifi cant 

relationship at p < .01. 

Keywords: expectation, satisfaction, services, the center or educational services
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บทนํา 

 ศูนยบริการการศึกษา เปนหนวย
งานสนับสนนุ มหีนาท่ีรบัผิดชอบในการ
ใหบริการดานงานทะเบียนและประเมิน
ผลของมหาวิทยาลัย ซึ่งเก่ียวของกับ
นักศึกษาทุกคนต้ังแตเริ่มเขาศึกษาจน
กระทั่งสําเร็จการศึกษา มีภารกิจเกี่ยว
กับงานรับนักศึกษา  งานทะเบียน
นักศึกษา งานตารางสอนตารางสอบ 
งานประมวลผลและสําเร็จการศึกษา 
งานวิเคราะหและพัฒนาระบบ งาน
ธุรการและบริหารงานทั่วไป ใหบริการ
แกนกัศกึษา บคุลากรอาจารย ผูปกครอง 
และหนวยงานภายนอกมหาวิทยาลัย 

ตลอดจนใหบรกิารสบืคนขอมลูสารสนเทศ

ตางๆ ดานงานทะเบียนและประเมินผล 

ปจจุบันมีบุคลากร ทั้งหมด 31 คน 
โครงสรางการบริหารงาน มผีูอาํนวยการ
ศูนยบริการการศึกษา รองผูอํานวยการ

ศนูยบรกิารการศึกษา หวัหนาสํานักงาน

ผูอํานวยการศูนยบริการการศึกษา 
หัวหนาฝาย โดยมีผูอํานวยการศูนย
บรกิารการศึกษา เปนผูบริหารสูงสุด 
 ในปจจบุนัศนูยบรกิารการศึกษาให
บริการแกผูบริหาร/อาจารย/บุคลากร 
และนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

สรุนาร ี(มทส.) ทัง้สิน้ 12,056 คน (ขอมลู 

ณ วันที่ 3 ก.พ. 57) ดังนั้นเพื่อใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดในการดําเนินงาน
บริการทุกดานของศูนยบริการการ
ศกึษา และเพือ่ใหทราบถึงความตองการ
และความพึงพอใจของผูรับบริการ จึง
ควรมีการศกึษาความคาดหวังและความ
พึงพอใจของผูรับบริการตอการปฏิบัติ
งานของศูนยบริการการศึกษา เพ่ือนํา
ขอมูลที่ ไดจากการวิจัยมาปรับปรุง 
พัฒนา และเพ่ิมศักยภาพในการให
บริการที่เหมาะสม และตอบสนองตอ
ความตองการของผูรับบริการ นอกจาก
นี้ ผลการวิจัยเปนประโยชนตอศูนย
บริการการศึกษา โดยจะใชในการ
พิจารณาการใหบริการท่ีเหมาะสมกับ
สภาพการดําเนินงานในปจจุบันและ
อนาคตตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย

 1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
ปฏิบัติงานของศูนยบริการการศึกษา

จําแนกตามกลุมผูรับบริการ

 2. เพื่อเปรียบเทียบความคาด
หวังและความพึงพอใจของผูรับบริการ
ตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการการ

ศึกษา จําแนกตามกลุมผูรับบริการ
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 3. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธระหวาง

ความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษา จําแนกตามกลุมผูรับ
บริการ

วิธีการดําเนินการวิจัย

 1. ประชากร
   ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี 
เปนผูรับบริการประกอบดวย บุคลากร 

(ผูบรหิาร/อาจารย/เจาหนาท่ีและพนักงาน
สายปฏบิตักิารวิชาชพีท่ัวไป) 1,156 คน 
และนักศึกษา 10,900 คน รวมทั้งสิ้น 
12,056 คน (ขอมูล ณ วันที่ 3 ก.พ. 57)
 2. กลุมตัวอยาง 
  กลุมตวัอยางผูรบับรกิารทีต่อบ

แบบสอบถามมีจํานวนท้ังสิ้น 2,584 คน 

โดยแบงเปน บุคลากร 291 คน และ
นักศึกษา 2,293 คน บุคลากรไดมาจาก
การสุมแบบแบงชั้น สวนนักศึกษาเก็บ
จากประชากรท้ังหมด 
 3. เครือ่งมือท่ีใชในการรวบรวม

ขอมูล 

  ในการวิจัยครั้งน้ี เครื่องมือใน
การรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม 
แบงออกเปน 3 ตอน ดงัน้ี ตอนที ่1 ถาม
เกีย่วกบัขอมลูทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม

ลักษณะของขอคําถามเปนแบบปลาย
ปด ประกอบ ดวย เพศ ประเภทของ
ผูตอบ ระยะเวลาที่ศึกษา/ปฏิบัติงานใน 
มทส. ชองทางการรับบริการ และฝายที่
ใชบริการ ตอนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับ
ความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษา แบงออกเปน 5 ดาน 
ประกอบดวย (1) ดานการใหบรกิารของ
เจาหนาที ่(2) ดานกระบวนการ/ขัน้ตอน
ในการใหบรกิาร (3) ดานสิง่อาํนวยความ
สะดวก/เทคโนโลยี (4) ดานคุณภาพการ
ใหบริการ และ (5) ดานสถานท่ีการให
บริการ ลักษณะของขอคําถามเปนแบบ
มาตรประมาณคา (Rating Scale) เปน
มาตรประมาณคา 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด และ
ตอนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวกับขอเสนอ

แนะและขอคิดเห็น ลักษณะเปนขอ

คําถามแบบปลายเปด
 แบบสอบถามไดผานการตรวจสอบ
ความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) 

โดยผูทรงคุณวุฒิดานงานทะเบียนและ

ประมวลผลจํานวน 3 ทาน ขอคําถามที่
นาํมาใชมคีา IOC เทากับ 1.00 หลงัจาก
นั้น นําไปทดลองใชกับประชากรที่ไมใช
กลุมตวัอยางท่ีเปนนักศกึษา 30 คน และ
บคุลากร 30 คน เพือ่ตรวจสอบความเชือ่
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มั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม ผล
การวิเคราะหความเชื่อมั่นคาโดยใช
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค พบวา 
แบบสอบถามความคาดหวังมีคาความ
เช่ือม่ันท้ังฉบับ เทากบั 0.988 และความ
พึงพอใจ มีคาความเชื่อมั่นท้ังฉบับ 
เทากับ 0.967
 4. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
  4.1 เก็บรวบรวมขอมูลจาก
บคุลากร มทส. โดยสงแบบสอบถามผาน

ทางไปรษณียของมหาวิทยาลัยจํานวน 
325 ชดุ ตรวจสอบความถกูตองและแยก
แบบสอบถามท่ีสมบูรณออกมา จํานวน 
291 ชุด ซึ่งเปนไปตามจํานวนกลุมตัว

อยางขัน้ตํา่ของทีป่รากฏในตาราง Krejcie 

& Morgan
  4.2 เก็บรวบรวมขอมูลจาก

นักศึกษา  มทส .  ผานระบบระบบ

ออนไลน โดยสงแบบสอบถามไปยัง
นักศึกษาทุกคนผานทาง http://reg.sut.
ac.th จํานวน 10,900 คน ไดรับตอบ

กลับ 2,547 คน ตรวจสอบความถูกตอง

และแยกแบบสอบถามทีส่มบรูณออกมา 
จํานวน 2,293 คน คิดเปนรอยละ 21 
ของประชากร

 5. การวิเคราะหขอมลู การวิจยั
ครัง้นี ้ใชโปรแกรม SPSS ในการวิเคราะห
ขอมูล โดยใชสถิติที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

  5.1 วเิคราะหขอมลูทัว่ไปของ
ผูตอบ แบบสอบถาม โดยใชความถี่และ
รอยละ
  5.2 วิเคราะหความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศกึษา โดยใชคาเฉล่ียและสวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน
  5.3 เปรียบเทียบความคาด
หวังกับความพึงพอใจของผูรับบริการ
โดยใช Independent-Samples t-test
  5.4 หาความสัมพันธระหวาง
ความคาดหวังกับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการโดยใช Pearson Product-
Moment Correlation Coeffi cient
 เกณฑคาคะแนนเฉลี่ยความคาด

หวัง/ความพึงพอใจ ที่ใชในการแปลผล 
มีดังนี้ (สิทธิ์ ธีรสรณ, 2550: 129)
 4.51–5.00 หมายถึง คาดหวัง/พึง

พอใจมากที่สุด

 3.51–4.50 หมายถึง คาดหวัง/พึง
พอใจมาก
 2.51–3.50 หมายถึง คาดหวัง/พึง

พอใจปานกลาง

 1.51–2.50 หมายถึง คาดหวัง/พึง
พอใจนอย
 1.00–1.50 หมายถึง คาดหวัง/พึง

พอใจนอยที่สุด
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 สําหรับเกณฑระดับความสัมพันธ
ที่ใชในการแปลผล มีดังนี้ (พวงรัตน ทวี
รัตน, 2540: 144)
 > .80  หมายถึง มีความสัมพันธ
ในระดับสูง
 .61-.80  หมายถึง มีความสัมพันธ
ในระดับคอนขางสูง
 .41-.60  หมายถึง มีความสัมพันธ
ในระดับปานกลาง
 .20-.40  หมายถึง มีความสัมพันธ
ในระดับคอนขางตํ่า
 < .20  หมายถึง มีความสัมพันธ
ในระดับตํ่า

ผลการวิจัย

 1. ความคาดหวงัและความพงึ
พอใจของผูรับ-บริการตอการปฏิบัติ

งานของศูนยบริการการศึกษา
  1.1 ภาพรวมของผูรบับรกิาร

ผลการศึกษา พบวา ผูรับบริการมีความ
คาดหวังตอการปฏิบัติงานของศูนย
บรกิารการศกึษาทกุดานอยูในระดบัมาก 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดาน

คุณภาพการใหบริการ มีคาเฉล่ียสูงสุด 
ในขณะท่ีดานกระบวนการ/ขั้นตอนใน
การใหบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด 

   ผู รับบริการมีความพึง
พอใจตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการ
การศึกษาทุกดานอยูในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานส่ิง
อํานวยความสะดวก/เทคโนโลยี มีคา
เฉลีย่สงูสุด ในขณะทีด่านสถานทีก่ารให
บรกิาร มคีาเฉลีย่ต่ําทีส่ดุ รายละเอยีดดัง
ตารางที่ 1
  1.2 จําแนกตามกลุมผูรับ
บรกิาร ผลการศกึษา พบวา ทัง้บคุลากร
และนักศึกษามีความคาดหวังและความ
พึงพอใจในระดับมากทุกดาน โดย
บคุลากรมีคาเฉล่ียความคาดหวังตอการ
ปฏบิตังิานของศนูยบรกิารสูงสดุ ในดาน
การใหบริการของเจาหนาที่และดาน

คุณภาพการใหบริการ สวนนักศึกษามี
คาเฉลี่ยความคาดหวังสูงสุดดานสิ่ง

อาํนวยความสะดวก/เทคโนโลยแีละดาน

คุณภาพการใหบริการ ในขณะที่ดาน
กระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบริการ
เปนดานทีท่ัง้บคุลากรและนักศกึษามีคา

เฉล่ียของความคาดหวังตํ่าสุด ราย

ละเอียดดังตารางที่ 2 
  สํ าหรับความพึงพอใจนั้น 

บคุลากรมคีาเฉลีย่ความพงึพอใจตอการ
ปฏิบัติงานของศูนยบริการสูงสุดในดาน
คุณภาพการใหบริการ สวนนักศึกษามี

คาเฉล่ียความพึงพอใจดานส่ิงอํานวย
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ความสะดวก/เทคโนโลยสีงูสดุ ในขณะที่
ดานสถานที่การใหบริการเปนดานที่ทั้ง
บุคลากรและนักศึกษามีคาเฉล่ียของ

ความพึงพอใจต่ําสุด รายละเอียดดัง
ตารางที่ 3

ตารางที่ 1  ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรบับรกิารตอการปฏิบตังิานของ
ศูนยบริการการศึกษา

ขอคําถาม

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

n S

ระดับ
ความ
คาด
หวัง

n S

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ

1. ดานการใหบริการของเจาหนาที่       

1.1 ใหบริการดวยความสุภาพ และ
เหมาะสม

2,580 4.40 .72 มาก 2,562 3.81 .92 มาก

1.2 มีความเอาใจใส กระตือรือรน 
และเต็มใจใหบริการ

2,576 4.38 .74 มาก 2,562 3.74 .93 มาก

1.3 มคีวามรู ความชาํนาญในงานที่
ใหบริการ

2,569 4.41 .73 มาก 2,563 4.03 .82 มาก

1.4  ใหคําแนะนําและตอบขอซัก
ถามอยางชัดเจน

2,548 4.42 .74 มาก 2,535 3.82 .95 มาก

รวม 2,582 4.40 .67 มาก 2,573 3.84 .80 มาก

2. ดานกระบวนการ/ขัน้ตอนในการ
ใหบริการ

2.1 ขัน้ตอนในการใหบริการมีความ

เหมาะสม

2,570 4.36 .74 มาก 2,561 3.90 .84 มาก

2.2 ระยะเวลาในการใหบริการมี
ความเหมาะสม

2,571 4.35 .76 มาก 2,562 3.84 .86 มาก

2.3 ใหบริการตามลําดับ เปนธรรม 

และไมเลือกปฏิบัติ

2,567 4.43 .75 มาก 2,556 4.05 .89 มาก
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ขอคําถาม

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

n S

ระดับ
ความ
คาด
หวัง

n S

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ

2.4 เอกสารและขอมูลสารสนเทศ
เกี่ยวกับการใหบริการมีความ
ชัดเจน

2,562 4.40 .75 มาก 2,556 3.93 .86 มาก

2.5 มีชองทางการรับฟงขอคิดเห็น
และขอเสนอแนะตอการให
บริการ

2,542 4.31 .79 มาก 2,547 3.75 .97 มาก

รวม 2,577 4.37 .69 มาก 2,575 3.89 .75 มาก

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก/
 เทคโนโลยี

3.1 มีแบบฟอรมเพียงพอ 2,544 4.40 .76 มาก 2,539 4.06 .86 มาก

3.2 มีแบบฟอรมสะดวกตอการให
บริการ

2,537 4.42 .73 มาก 2,528 4.05 .86 มาก

3.3 ระบบทะเบียนและประเมินผล
สามารถใหบริการ ไดรวดเร็ว 

คลองตัว

2,521 4.43 .74 มาก 2,511 3.88 .92 มาก

รวม 2,549 4.42 .71 มาก 2,546 3.99 .78 มาก

4. ดานคุณภาพการใหบริการ

4.1 บริการดวยความรวดเร็ว และ
ทันตามกําหนดระยะเวลา

2,570 4.41 .75 มาก 2,556 3.91 .87 มาก

4.2 เอกสารหรือคําแนะนําที่ไดรับ
จากการใหบรกิารมคีวามถกูตอง

2,566 4.43 .73 มาก 2,555 4.05 .80 มาก

ตารางที่ 1  ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรบับรกิารตอการปฏิบตังิานของ
ศูนยบริการการศึกษา (ตอ)
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ขอคําถาม

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

n S

ระดับ
ความ
คาด
หวัง

n S

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ

4.3 ไดรับการบริการที่ตรงตาม
ความตองการ

2,567 4.44 .73 มาก 2,551 4.02 .85 มาก

4.4 ไดรบัการบรกิารอยางมคีณุภาพ
และประทับใจ

2,550 4.43 .74 มาก 2,534 3.86 .91 มาก

รวม 2,574 4.43 .69 มาก 2,566 3.96 .76 มาก

5. ดานสถานที่การใหบริการ

5.1 มทีีน่ัง่พกัสาํหรบัผูมารบับรกิาร
เพียงพอ

2,571 4.34 .82 มาก 2,539 3.55 1.01 มาก

5.2  ชองรับบริการมีความชัดเจน 2,575 4.38 .77 มาก 2,564 3.73 .95 มาก

5.3 มีความสะดวกในการเขารับ
บริการ

2,569 4.39 .76 มาก 2,559 3.81 .91 มาก

5.4 สิ่งแวดลอมบริเวณใหบริการมี
ความเหมาะสม

2,571 4.38 .77 มาก 2,561 3.81 .92 มาก

5.5 สถานทีใ่หบรกิารมคีวามเหมาะ
สม

2,559 4.39 .76 มาก 2,547 3.84 .94 มาก

รวม 2,579 4.38 .72 มาก 2,577 3.74 .83 มาก

รวมทุกดาน 2,584 4.39 .64 มาก 2,583 3.87 .68 มาก

ตารางที่ 1  ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรบับรกิารตอการปฏิบตังิานของ
ศูนยบริการการศึกษา (ตอ)
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ตารางที่ 2  ความคาดหวังของบุคลากรและนักศึกษาตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษา

ความคาดหวัง

บุคลากร นักศึกษา

n S
ระดับ

ความคาด
หวัง

n S
ระดับ

ความคาด
หวัง

1. ดานการใหบริการ
ของเจาหนาที่

290 4.30 .66 มาก 2,292 4.41 .66 มาก

2. ดานกระบวนการ/
ขั้นตอนในการให
บริการ

291 4.24 .73 มาก 2,286 4.38 .68 มาก

3. ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก/เทคโนโลยี

284 4.27 .72 มาก 2,265 4.44 .70 มาก

4. ดานคุณภาพการให
บริการ

290 4.30 .71 มาก 2,284 4.44 .69 มาก

5. ดานสถานที่การให
บริการ

289 4.27 .70 มาก 2,290 4.39 .72 มาก

รวม 291 4.27 .66 มาก 2,293 4.41 .64 มาก
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ตารางที่ 3  ความพึงพอใจของบุคลากรและนักศึกษาตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษา

ความพึงพอใจ

บุคลากร นักศึกษา

n S
ระดับ

ความพึง
พอใจ

n S
ระดับ

ความพึง
พอใจ

1. ดานการใหบริการ
ของเจาหนาที่

289 4.11 .63 มาก 2,284 3.81 .81 มาก

2. ดานกระบวนการ/
ขั้นตอนในการให
บริการ

291 4.02 .57 มาก 2,284 3.87 .77 มาก

3. ดานสิง่อาํนวยความ
สะดวก/เทคโนโลยี

283 4.06 .66 มาก 2,263 3.98 .80 มาก

4. ดานคณุภาพการให
บริการ

290 4.14 .61 มาก 2,276 3.93 .77 มาก

5. ดานสถานท่ีการให
บริการ

288 3.97 .66 มาก 2,289 3.71 .85 มาก

รวม 291 4.05 .52 มาก 2,292 3.85 .70 มาก

 2. การเปรียบเทียบความคาด
หวังและความพึงพอใจของผูรับ
บริการตอการปฏิบัติงานของศูนย

บริการการศึกษา สรุปไดดังนี้

  2.1. ผลการเปรียบเทียบ
ความคาดหวังของผูรับบริการตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ

ศกึษา ผลการศกึษาพบวา บคุลากรและ
นักศึกษามีความคาดหวังตอการปฏิบัติ

งานของศูนยบริการการศึกษาแตกตาง

กนัอยางมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

โดยนักศึกษามีความคาดหวังสูงกวา
บุคลากร ดังตารางที่ 4
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ตารางที่ 4  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวัง จําแนกตามกลุมผูรับบริการ

ผูรับบริการ n S df t p

บุคลากร 291 4.27 .66 2,582 3.42 .00

นักศึกษา 2,293 4.41 .64

 เม่ือพิจารณาผลตางของแตละดาน 
พบวา นกัศกึษามีคาเฉล่ียของความคาด
หวังตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการ
การศึกษาสูงกวาบุคลากรทุกดาน ดาน
ทีม่คีาเฉลีย่ความคาดหวงัของนกัศึกษา
และบุคลากรตางกันมากท่ีสุด คือ ดาน
สิ่งอํานวยความสะดวก /เทคโนโลยี 
สําหรับดานท่ีมีคาเฉลี่ยความคาดหวัง
ของนักศึกษาและบุคลากรตางกันนอย
ที่สุด คือ ดานการใหบริการของเจา
หนาที่ โดยทุกดานแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ผลการ

เปรียบเทียบดังรูปที่ 1

 
 

4.30±.66

4.24±.73
4.27±.724.30±.714.27±.70

4.27±.66

4.41±.66
4.38±.68

4.44±.70 4.44±.69
4.39±.72

4.39±.72

4.10
4.15
4.20
4.25
4.30
4.35
4.40
4.45
4.50

 p < .05 

 
  

  

รูปที่ 1  ผลการเปรียบเทียบความ
คาดหวังรายดานระหวางบุคลากร
กับนักศึกษา
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  2.2 ผลการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษา ผลการศึกษา พบวา บุคลากร
และนักศึกษามีความพึงพอใจตอการ

ปฏิบัติงานของศูนยบริการการศึกษา
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยบุคลากรมีความพึงพอใจ
สงูกวานักศึกษา ดังตารางที่ 5

ตารางที่ 5  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ จําแนกตามกลุมผูรับบริการ

ความพึงพอใจ n S df t p

บุคลากร 291 4.05 .52 2,582 -4.77 .00

นักศึกษา 2,292 3.85 .70

  เมือ่พจิารณาผลตางของแตละ
ดาน พบวา บคุลากรมคีาเฉลีย่ของความ
พึงพอใจตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษาสูงกวานักศึกษาทุก
ดาน ดานท่ีมคีาเฉลีย่ของความพึงพอใจ

ตางกันมากที่สุด คือ ดานการใหบริการ

ของเจาหนาท่ี สําหรับดานที่มีคาเฉล่ีย
ของความพึงพอใจตางกันนอยท่ีสุด คือ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก/เทคโนโลยี 

โดยเกือบทุกดานแตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ยกเวน ดาน
สิ่งอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยี

เทานัน้ท่ีความพงึพอใจของบุคลากรและ

นักศึกษาไมแตกตางกัน ผลการเปรียบ
เทียบดังรูปท่ี 2

4.11±.63
4.02±.57

3.98±.80

4.14±.61
4.05±.52

3.97±.66

3.81±.81 3.87±.57

4.06±.66

3.93±.77

3.71±.85
3.85±.70

3.40
3.50
3.60
3.70
3.80
3.90
4.00
4.10
4.20

  
 

 

 p < .05 

รูปที่ 2  ผลการเปรียบเทียบความพึง

พอใจรายด้านระหว่างบุคลากร
กับนักศึกษา
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 3. ความสมัพนัธระหวางความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผูรับ
บริการตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษา

  3.1  ภาพรวมของผูรบับรกิาร

ผลการศึกษา พบวา ความคาดหวังและ
ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของ
ศูนยบริการการศึกษาของผูรับบริการ 
มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถติทิีร่ะดับ .01 แตอยูในระดับคอนขาง
ตํ่า (r=.35) และเปนไปในทิศทาง
เดียวกนั หมายความวา เมือ่ผูรับบรกิาร 
คาดหวังตอการปฏิบัติงานของศูนย
บรกิารการศกึษาสงูกม็คีวามพงึพอใจสงู
ดวย หรือเมื่อผูรับบริการ คาดหวังตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาตํ่าก็มีความพึงพอใจตํ่าดวย

  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบ

วา ความคาดหวังและความพึงพอใจมี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 ทุกดาน แตอยูในระดับ
คอนขางต่ํา ยกเวน ดานส่ิงอาํนวยความ
สะดวก/เทคโนโลยีเทานั้นท่ีมีความ

สัมพันธอยูในระดับปานกลาง (r=.48) 

โดยทกุดานความสมัพนัธเปนไปทศิทาง
เดียวกนั หมายความวา เมือ่ผูรบับรกิาร 
คาดหวังตอการปฏิบัติงานของศูนย
บรกิารการศกึษาสงูกม็คีวามพงึพอใจสงู

ดวย หรือเมื่อผูรับบริการ คาดหวังตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาตํ่าก็มีความพึงพอใจตํ่าดวย ดัง
ตารางที่ 6
  3.2 จําแนกตามกลุมผูรับ
บริการ ผลการศึกษา พบวา ความคาด
หวงัและความพงึพอใจตอการปฏบิตังิาน
ของศูนยบริการการศึกษามีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดบั .01 ทัง้บคุลากรและนกัศกึษา ดงันี้
  1) บุคลากร
   ความคาดหวังและความ
พึงพอใจตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษาของบุคลากรมีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 แตอยูในระดับคอนขางต่ํา 

(r=.22) และ ความสัมพันธเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน หมายความวา เมื่อ
บุคลากรคาดหวังตอการปฏิบัติงานของ

ศูนยบริการการศึกษาสูงก็มีความพึง

พอใจสูงดวย หรือเมื่อบุคลากรคาดหวัง
ตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาตํ่าก็มีความพึงพอใจตํ่าดวย

   เม่ือพจิารณาเปนรายดาน 

พบวา ความคาดหวงัและความพึงพอใจ
มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 ทุกดาน แตอยูในระดับ

คอนขางต่ํา ยกเวน ดานส่ิงอาํนวยความ
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สะดวก/เทคโนโลยีเทานั้นท่ีมีความ
สัมพันธอยูในระดับปานกลาง (r=.54) 
โดยทกุดานความสมัพนัธเปนไปทศิทาง
เดียวกัน หมายความวา เม่ือบุคลากร
คาดหวังตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษาสูงก็จะมีความพึงพอใจ
สงูดวย หรือเม่ือผูรบับรกิาร คาดหวังตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาตํ่าก็มีความพึงพอใจตํ่าดวย ดัง
ตารางท่ี 7
  2)  นักศึกษา
   ความคาดหวังและความ
พึงพอใจตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษาของนักศึกษามีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 แตอยูในระดับคอนขางตํ่า 
(r=.37) และความสัมพันธเปนไปใน

ทิศทางเดียวกัน หมายความวา เมื่อ

นกัศกึษาคาดหวงัตอการปฏบิตังิานของ
ศนูยบริการการศกึษาสงู กจ็ะมคีวามพงึ

พอใจสงูดวย หรือเมือ่นกัศกึษาคาดหวัง
ตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาตํ่า ก็จะมีความพึงพอใจตํ่าดวย 
   เม่ือพจิารณาเปนรายดาน 
พบวา ความคาดหวงัและความพึงพอใจ
มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 ทุกดาน แตอยูในระดับ
คอนขางต่ํา ยกเวน ดานกระบวนการ/
ขั้นตอนในการใหบริการ และดานส่ิง
อํานวยความสะดวก/เทคโนโลยีเทานั้น
ที่มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง 
(r=.42 และ .47 ตามลําดับ) โดยทุกดาน
ความสัมพันธเปนไปทิศทางเดียวกัน 
หมายความวา เมื่อผูรับบริการคาดหวัง
ตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาสูง ก็จะมีความพึงพอใจสูงดวย 

หรอืเม่ือนกัศกึษาคาดหวังตอการปฏิบตัิ
งานของศูนยบริการการศึกษาต่ํา ก็จะมี

ความพึงพอใจตํ่าดวย ดังตารางที่ 7
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ตารางที่ 6 ความสมัพนัธระหวางความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูรบับริการ

ดานท่ีใหบริการ r p ระดับความสัมพันธ

1.  ดานการใหบริการของเจาหนาที่ .28 .00 คอนขางตํ่า

2.  ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการให
บริการ

.39 .00 คอนขางตํ่า

3.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก/
 เทคโนโลยี

.48 .00 ปานกลาง

4.  ดานคุณภาพการใหบริการ .35 .00 คอนขางตํ่า

5.  ดานสถานที่การใหบริการ .25 .00 คอนขางตํ่า

รวม .35 .00 คอนขางตํ่า

ตารางที่ 7  ความสัมพันธระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจ จําแนกตาม
ผูรับบริการ

ดานที่ใหบริการ บุคลากร นักศึกษา

n r p ระดับความ
สัมพันธ

n r p ระดับความ
สัมพันธ

1. ดานการใหบริการของเจา
หนาที่

291 .32 .00 คอนขางตํ่า 2293 .29 .00 คอนขางตํ่า

2. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนใน

การใหบริการ

291 .21 .00 คอนขางตํ่า 2293 .42 .00 ปานกลาง

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก/
เทคโนโลยี

291 .54 .00 ปานกลาง 2293 .47 .00 ปานกลาง

4. ดานคุณภาพการใหบริการ 291 .26 .00 คอนขางตํ่า 2293 .36 .00 คอนขางตํ่า

5. ดานสถานที่การใหบริการ 291 .26 .00 คอนขางตํ่า 2293 .26 .00 คอนขางตํ่า

รวม 291 .22 .00 คอนขางตํ่า 2293 .37 .00 คอนขางตํ่า
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 4. ขอเสนอแนะของผูรบับรกิาร

ผูรับบริการไดใหขอเสนอแนะเก่ียวกับ
การบริการของศูนยบริการการศึกษา 

โดยจาํแนกเปนจุดเดนและจุดท่ีควรปรบัปรงุ
ดังนี้ (ตัวเลขในวงเล็บ คือ ความถ่ีการ
ตอบ)
  4.1 จุดเดน จําแนกรายดาน 
ไดดังน้ี 
   ดานการใหบริการของ
เจาหนาที่ 
   1) เจาหนาที่ทุกระดับมี
ความกระตือรือรน พรอมใหคําแนะนํา 
พรอมใหการบริการอยางดีเยี่ยม (8) 
   2) เจาหนาทีศ่นูยบรกิาร
การศึกษานารัก ยินดี เต็มใจ ใหบริการ
ทกุทาน ขอชมเชย เมือ่ทาํผดิยอมรบัผดิ 

ขอโทษนักศึกษา (1)
   3) บคุลากรเกือบ 100% 
มีศักยภาพในการใหบริการดานขอมูล 

บุคลากรเอาใจใสและใหความสําคัญตอ

การใหคําแนะนํา (1)
   ดานกระบวนการ/ขั้น
ตอนการใหบริการ

   1) การใหบริการโดย

รวมมีความเหมาะสมท้ังเวลา ความถูก

ตอง สะดวกและรวดเร็ว (2)
   2) การใหบริการโดย
ภาพรวมถือวาดี มีหลายชองทางให

ติดตอและคนหาขอมูล (1)
   ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวก/เทคโนโลยี
   มีการเชื่อมโยงไปยังแบบ
ฟอรมเอกสารตางๆ ที่ชัดเจนและเปน
ปจจุบัน (1)
   ดานคุณภาพการให
บริการ
   1) การใหบริการตางๆ 
ดีมาก ดีเยี่ยม ยอดเยี่ยมทุกดาน (25)

   2) ประทับใจกับการให
บริการมาก สะดวก รวดเร็วและแมนยํา 
(3)
   3) มคีวามตัง้ใจและเต็มใจ
ในการใหบริการท้ังภายใน-นอกหนวย
งาน (2)

   ดานสถานทีก่ารใหบรกิาร
   จดัหาหองเรยีนทดแทนใน

กรณีที่มีการขอใชบริการหองเรียนใน

วัน-เวลา เดียวกันได (1)
  4.2 จดุทีค่วรปรับปรุง จาํแนก
รายดาน ไดดังนี้
   ดานการใหบริการของ

เจาหนาที่ 

   1) เจ าหน าที่ ควร ย้ิม
แยมแจมใส และเต็มใจใหบริการ (24)
   2) เจาหนาที่ควรพูดจา

สุภาพ และเต็มใจใหบริการ (22)
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   3) เจาหนาที่ควรใหคํา
แนะนําและตอบคําถามไดถูกตอง 
ชัดเจน (8)
   4)  ในชวงแรกของการ
เปดภาคการศึกษาเจาหนาท่ีใหบริการ
ไมเพียงพอ (3)
   ดานกระบวนการ/ขั้น
ตอนการใหบริการ
   1)  ควรมีแผนผังลําดับ
ขั้นตอนของการบริการหรือคูมือการใช
บริการท่ีชัดเจน (3)
   2) จุดใหบริการควรมีตู
ใหคะแนนสําหรับผูที่มาใชบริการ (1)
   ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวก/เทคโนโลยี
   1)  ชวงการลงทะเบียน 

ระบบมีปญหาบอย (5)
   2) ประกาศขาวสารผาน
เว็บไซดมหาวิทยาลัย ใหเห็นชัดเจน 

สําหรับบุคคลทั่วไป ควรเขาใชงานงาย

กวาน้ี (1)
   3) กรณีลืม password 
ควรเพิ่มชองทางรับหรือแกไข ผาน 

E-mail หรือ ระบบอ่ืนรองรับ (1)

   4) มี ระบบการตรวจ
สอบสถานะเกีย่วกบัวทิยานพินธ เพือ่ให
มีการติดตามไดอยางท่ัวถึง (1)

   5)  เพิ่ มช องทางการ
รับ–สง เอกสารทาง E-mail แทนการ
รับ–สง ทาง Fax (1)
   ดานคณุภาพการใหบรกิาร
   ตองการใหมกีารบรกิารท่ี
สะดวก รวดเร็ว (5)
   ดานสถานทีก่ารใหบรกิาร
   1) สถานที่ใหบริการไม
เพียงพอตอการใหบริการ (10)

   2)  ชองทางการใหบริการ

เคานเตอรไมชัดเจน (2)
   3) สถานที่นั่งรออากาศ
รอน (2)
   4) หองถายรูปทําบัตร
นักศึกษาแคบ ควรมีเสื้อสูทหลายๆ 
ขนาด (1)
   5) หองเรียนไมเพยีงพอ

สาํหรบัจดัการเรียนการสอน และกิจกรรม

เกี่ยวกับการเรียนการสอน (1)

   6) จัดหาโตะ-เกาอ้ี ที่มี
ขนาดใหญพิเศษ สําหรับนักศึกษาที่มี
ขนาดรางกายอวนกวานักศึกษาทั่วไป 

(1)

   7) เขมงวดเรื่องการนํา
อาหาร และเครื่องดื่มเขาไปรับประทาน
ในหองเรียน (1)
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อภิปรายผล

 จากผลการวิจัย มีประเด็นที่นา
สนใจนํามาอภิปรายผลไดดังนี้
 1. ผลการศึกษาพบวา บุคลากร
คาดหวังวาจะไดรับการบริการดานการ

ใหบรกิารของเจาหนาท่ี และดานคุณภาพ
การใหบริการจากศนูยบรกิารการศกึษา
สูงกวาดานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ียสูงที่สุดและ
เทากนัทัง้สองดาน) ในขณะทีไ่ดรบัความ
พึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการสูง
กวาดานอ่ืน ๆ  (คาเฉล่ียสงูสดุ) แตไดรบั
ความพึงพอใจดานการใหบรกิารของเจา
หนาท่ีเปนลําดับท่ี 2 รองลงมา
  สวนนกัศกึษาคาดหวังวาจะได
รับบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวก/

เทคโนโลยี และดานคุณภาพการให
บริการสูงกวาดานอื่น ๆ (คาเฉล่ียสูง
ที่สุดและเทากันท้ังสองดาน) ในขณะท่ี

ไดรบัความพงึพอใจดานสิง่อาํนวยความ

สะดวก/เทคโนโลยสีงูกวาดานอืน่ ๆ  (คา

เฉล่ียสงูสดุ) แตไดรบัความพงึพอใจดาน

คณุภาพการใหบรกิารเปนลาํดบัที ่2 รอง
ลงมา
  จากผลขางตน แสดงใหเหน็วา 

การบริการท่ีบุคลากรและนักศึกษา
ตองการไดรบัจากศูนยบรกิารการศึกษา
เปนอันดับแรกและเหมือนกันคือ ดาน

คุณภาพการใหบริการ โดยบุคลากรมี
ความพึงพอใจท่ีสอดคลองกับความคาด
หวัง กลาวคือ บุคลากรพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการเปนอับดับแรก
เชนเดียวกนั แตนกัศกึษาไดรบัความพงึ
พอใจดานนี้เปนอันดับที่ 2
 2. เมื่อเปรียบเทียบชวงหางของ
ความคาดหวังระหวางบุคลากรกับ
นักศึกษาเปนรายดาน พบวา นักศึกษา
มีความคาดหวังตอการบริการของศูนย
บริการการศึกษาสูงกวาบคุลากรอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ทุกดาน 
โดยเฉพาะดานส่ิงอํานวยความสะดวก/
เทคโนโลยีซึ่งมีชวงหางมากที่สุด (ชวง
หาง = .17) ซึง่อาจเปนไปไดวา นกัศกึษา
ซึ่งเปนผูใชบริการสวนใหญของศูนย

บริการการศึกษา และมีโอกาสในการใช
บริการดานส่ิงอํานวยความสะดวก/
เทคโนโลยีมากกวาบุคลากร ไมวาจะ

เปนการลงทะเบียน การติดตามขาวสาร

ตาง ๆ เกี่ยวกับการเรียนการสอน จึง
คาดหวังไวสูงวาจะไดรับการบริการที่ดี
ในดานนี้ ทําใหคาเฉลี่ยดานนี้ของ

นกัศกึษามคีาสูงทีส่ดุ ในขณะทีบ่คุลากร

อาจจะใชบริการดานส่ิงอํานวยความ
สะดวก/เทคโนโลยีนอยกวาความคาด
หวังดานนี้นอยกวานักศึกษา 
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 3. เมื่อเปรียบเทียบชวงหางของ
ความพึงพอใจระหวางบุคลากรกับ
นักศึกษาเปนรายดาน พบวา นักศึกษา
พึงพอใจตอการปฏิบัติงานของศูนย
บรกิารการศกึษาตํา่กวาบคุลากรอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดย
เฉพาะดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 
มีชวงหางของความพึงพอใจสูงที่สุด 
(ชวงหาง = .30) ซึ่งอาจเปนไปไดวา
นักศึกษาซ่ึงเปนผูรับบริการกลุมใหญ
ของศูนยบริการการศึกษา มีโอกาสใน
การติดตอประสานงานเจาหนาที่บอย
ครั้ง อาจมีโอกาสไดรับการบริการท่ีไม
เปนไปตามท่ีคาดหวัง จงึประเมินการให
บรกิารของเจาหนาทีต่ํา่กวาบคุลากร ซึง่
ผลน้ีสอดคลองกับขอควรปรับปรุงที่ได

จากคําถามปลายเปด ซึ่งมีผูรับบริการ
ระบุวา เจาหนาท่ีควรย้ิมแยมแจมใสและ
เต็มใจใหบริการ 24 คน และเจาหนาที่

ควรพูดจาสุภาพ และเต็มใจใหบริการ 

22 คน ซึ่งเปนขอเสนอแนะท่ีมีจํานวน
ผูเสนอแนะมากกวาเรื่องอื่น ๆ เปนตน
  สําหรับชวงหางของความพึง

พอใจที่มีความหางเปนลําดับท่ี 2 คือ 

ดานสถานที่การใหบริการ (ชวงหาง = 
.26) ซึง่อาจเปนไปไดวานกัศกึษาซึง่เปน
ผูรบับริการกลุมใหญของศูนยบรกิารการ
ศกึษา มโีอกาสในการติดตอประสานงาน

กับศูนยบริการในชวงเวลาเดียวกัน 
พรอม ๆ กัน สถานที่ในการรองรับจึง
อาจไมเพียงพอ ในขณะท่ีโอกาสท่ี
บุคลากรจะไปใชบริการพรอม ๆ กันมี
นอยกวานักศึกษา ทําใหความพึงพอใจ
ตอศนูยบรกิารตางกนั ซึง่ผลนีส้อดคลอง
กับขอควรปรับปรุง ที่ระบุวา สถานที่ไม
เพียงพอตอการใหบริการ 10 คน ชอง
ทางการใหบรกิารเคานเตอรไมชดัเจน 2 
คน และสถานที่นั่งรออากาศรอน 2 คน 
นอกจากน้ี ความพึงพอใจดานสถานท่ีซึง่
มคีาเฉล่ียตํา่ท่ีสดุนี ้ยงัสอดคลองกบังาน
วิจัยของกองทะเบียนและประมวลผล 
มหาวทิยาลยัมหาสารคาม (2556) ทีพ่บ
วา คาเฉลี่ยดานสถานท่ีการใหบริการมี
คาตํ่าสุดเชนกัน
  ใ น ส ว น ค ว า มพึ ง พ อ ใ จที่

บุคลากรและนักศึกษามีความเห็นไม

แตกตางกันคือ ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวก/เทคโนโลยี ซึ่งมีชวงหางนอย
ที่สุด (ชวงหาง = .08) โดยในสวนของ

นกัศึกษานัน้ มคีวามพงึพอใจดานนีม้าก
ที่สุด เมื่อเทียบกับดานอ่ืน ๆ และเมื่อ

เทยีบกับความคาดหวังแลวจะเปนไดวา 

นกัศกึษาคาดหวงัดานน้ีไวสงู กพ็งึพอใจ
ดานนีส้งูเชนเดยีวกนั (คาเฉลีย่ทัง้ความ
คาดหวังและความพึงพอใจสูงสุดเชน
เดียวกัน)
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 4.  ความสัมพันธระหวางความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผูรับ
บริการในภาพรวม รวมถึงเม่ือจําแนก
ตามผูรับบริการ คือ บุคลากรและ
นักศึกษา มีความสัมพันธกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยความ
สัมพันธอยูระดับคอนขางตํ่าถึงปาน
กลาง และความสัมพันธ เปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน หมายความวา ผูรับ
บริการในภาพรวม และเม่ือจําแนกตาม
ผูรับบริการ คือ บุคลากรและนักศึกษา 
หากมีความคาดหวังตอการปฏิบัติงาน
ของศูนยบริการการศึกษาสูง ความพึง
พอใจตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการ
การศึกษาก็จะสูงดวย และหากมีความ
คาดหวังตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษาตํ่า ความพึงพอใจตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาก็จะตํ่าดวย

ขอเสนอแนะ

 1. ขอเสนอแนะจากการวิจัย
  1.1 ศูนยบริการการศึกษา 
ควรปรับปรุงดานสถานท่ีใหบริการ 
เนื่องจากผลการวิจัยพบวา นักศึกษามี
ความพึงพอใจดานน้ีตํ่าที่สุดเม่ือเทียบ
กบัดานอืน่ ๆ  และสอดคลองกบัขอเสนอ
แนะของบุคลากรและนักศกึษา โดยอาจ
จดัทีน่ัง่รอใหมากขึน้และสรางบรรยากาศ

ที่เปนการคลายความเครียดใหกับผูรับ
บริการ เปนตน
  1.2 ศูนยบริการการศึกษา 
ควรปรับปรุงดานเจาหนาที่ที่ใหบริการ 
เนื่องจากผลการวิจัยพบวา นักศึกษา
ซึ่งผูรับบริการสวนใหญของศูนยบริการ
การศกึษา มคีวามพงึพอใจดานนีต้ํา่เปน
อันดับที่ 2 และสอดคลองกับขอเสนอ
แนะของผูรับบริการ (บุคลากรและ
นักศึกษา) ซึ่งอาจจัดใหมีการอบรมเจา
หนาที่ในการสรางจิตสํานึกของการ
บริการ (Service Mind) เปนตน
 2. ขอเสนอแนะในการวิจยัคร้ัง
ตอไป
  ศูนยบริการการศึกษา ควรมี
การศึกษาวิจัยเพื่อพัฒนาและปรับปรุง
การบริการของศูนยบริการการศึกษา
อยางตอเนื่อง เพื่อทราบถึงปญหาและ
แนวทางในการปรบัปรงุใหเกดิประสทิธภิาพ
มากขึ้น
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