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 การวจัิยครัง้นีม้วัีตถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความพงึพอใจต่อคณุภาพการบรกิารงาน

บัณฑิตศึกษา คณะวิทยาการสารสนเทศ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 3 ด้าน กลุ่ม

ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการ งานบัณฑิตศึกษา คณะวิทยาการสารสนเทศ 

มหาวทิยาลยัมหาสารคาม จ�านวน 113 คน เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจัิย คอื แบบสอบถาม 

เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) มทีัง้หมด 5 ระดบั ข้อเสนอแนะเป็น

ค�าถามปลายเปิดเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้บริการ และ

การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย

พบว่า ความพึงพอใจทั้ง 3 ด้าน อยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ 1) ด้านบุคลากรผู้ให้

บริการ/การให้บริการ/ขั้นตอนการให้บริการ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การให้บริการงานบัณฑิตศึกษา ด้วยมีการให้ค�าแนะน�าและตอบข้อซักถามอย่าง

ชัดเจนและเข้าใจง่าย และมีการให้บริการด้วยความเสมอภาคอย่างเท่าเทียมกัน 
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2) ด้านสิง่อ�านวยความสะดวก ผูใ้ช้บรกิารมคีวาม พงึพอใจต่อสถานทีใ่ห้บรกิารมคีวาม

สะอาด และเป็นระเบียบ และ 3) ด้านการประชาสัมพันธ์ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ

ต่อการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆ อย่างสม�่าเสมอ เช่น เว็บไซต์, E-mail, 

Facebook เป็นต้น 

ค�าส�าคัญ : ความพึงพอใจ, คุณภาพการบริการ, งานบัณฑิตศึกษา

Abstract

 This research project’s aim was to study the level of satisfaction with the 

quality of service at the graduate division at the Faculty of Informatics,  

Mahasarakham University in 3 dimensions. The samples in the study were 

113 users of the graduate division at Faculty of Informatics, Mahasarakham 

University. A questionnaire was used as the research instrument with a rating 

scale of 5. The format was an open ended question period so service users 

could comment on the service. The statistic used for analyzing data was  

percentage, with average and the standard deviation. The results showed that 

all three satisfaction levels were rated at a high level, namely, 1) the service 

provider personnel, the service provided, and the service procedures. Users 

expressed satisfaction with the provision of a suggestion section, questions 

being answered clearly and easily, and the equality of service. 2) The facilities; 

found that service users expressed satisfaction on cleanliness and orderliness 

of the service location. 3) Public relations; found that service users were  

satisfied with the level of communications provided on a regular basis by  

public relations including use of a website, email, and Facebook.

Key Words : Satisfactions, Services Quality, Graduate Section 
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บทน�า

 ค ณ ะ วิ ท ย า ก า ร ส า ร ส น เ ท ศ 

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เป็นหน่วย

งานในสถาบันอุดมศึกษาของรัฐที่ได้

ด�าเนินงานตามพันธกิจและภาระหน้าท่ี

ของสถาบันอุดมศึกษา ปัจจุบันคณะ

วิทยาการสารสนเทศ มีโครงสร ้าง 

การบริหารงานแบ่งเป็นมี 5 ภาควิชา  

ได้แก่ ภาควิชาสารสนสนเทศศาสตร์  

ภาควชิานเิทศศาสตร์ ภาควิชาวทิยาการ

คอมพิวเตอร ์  ภาควิชาเทคโนโลยี

สารสนเทศ และภาควิชาสื่อนฤมิต เปิด

สอนทั้งสิ้น 12 หลักสูตร คือ ระดับ

ปรญิญาตร ี7 หลกัสูตร ระดบัปริญญาโท 

4 หลักสูตร และระดับปริญญาเอก 1 

หลักสูตร คณะฯ มีนิสิตรวมทั้งสิ้น 

จ�านวน 3,168 คน และมีส�านักงาน

เลขานุการคณะวิทยาการสารสนเทศ 

แบ่งเป็น 3 กลุ่มงาน ได้แก่ กลุ่มงาน

บริหารงานทั่วไป กลุ่มงานการเงินและ

พัสดุ และกลุ่มงานวิชาการ วิจัย และ

พัฒนานิสิต (คณะวิทยาการสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2559)

 งานบัณฑิตศึกษา คณะวิทยาการ

สารสนเทศ มบีทบาทหน้าทีใ่นการก�ากบั 

ประสานงาน สนับสนุน และส่งเสริม ทั้ง

ด้านการรับเข้า การลงทะเบียน การ

จั ดกา ร เ รี ยนกา รสอน  ก า รสอบ

วิทยานิพนธ์ รวมท้ังการให้ค�าปรึกษา

ระดับบัณฑิตศึกษา และในอนาคตคณะ

วิทยาการสารสนเทศ มีแผนการเปิด

หลักสูตรระดับบัณฑิตศึกษาเพิ่มเติม 

เพือ่เป็นการเปิดโอกาสทางการศกึษาให้

กบัผู้ทีส่นใจ ท�าให้มแีนวโน้มของจ�านวน

นสิติระดบับณัฑติศกึษาทีเ่พิม่ขึน้ ส่งผล

ให้งานด้านการบริการต่าง ๆ ของงาน

บณัฑติศกึษา มเีพิม่มากขึน้เช่นเดยีวกัน

 ด้วยเหตุผลดังกล่าว และผู้วิจัยใน

ฐานะบุคลากรสายสนับสนุนปฏิบัติงาน

วิชาการระดับบัณฑิตศึกษา คณะ

วิทยาการสารสนเทศมหาวิทยาลัย

มหาสารคาม จึงจ�าเป็นต้องเรียนรู้และ

พฒันาคณุภาพการให้บรกิาร โดยสนใจที่

จะศึกษาความพึงพอใจและคุณภาพการ

ให้บรกิารและจะน�าผลจากการศกึษาและ

ข้อเสนอแนะต่าง ๆ เป็นข้อมูลพื้นฐานที่

จ�าเป็นในการปรับปรุงและพัฒนาการให้

บริการของงานบัณฑิตศึกษา ให ้มี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เหมาะสม และ

สอดคล้องกับความต้องการของผู ้ใช ้

บรกิารต่อไป รวมไปถงึทราบข้อบกพร่อง

ในการให้บริการ เพื่อเป็นข้อมูลในการ

แก้ไข ท�าให้เกิดความพึงพอใจอันจะน�า

ไปสู่การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลได้อย่างแท้จริง 
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วัตถุประสงค์

 เพื่ อศึ กษาความพึ งพอ ใจต ่ อ

คณุภาพการให้บรกิารงานบณัฑิตศกึษา 

คณะวทิยาการสารสนเทศ มหาวทิยาลยั

มหาสารคาม 

วิธีการวิจัย

 ตัวแปรที่ศึกษา ได้แก่ ความพึง

พอใจต่อคุณภาพการให้บริการงาน

บณัฑติศกึษาคณะวทิยาการสารสนเทศ 

มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ประกอบด้วย 

3 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านบุคลากรผู ้ให้

บริการ/การให้บริการ/ขั้นตอนการให้

บริการ 2) ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก

และ 3) ด้านการประชาสัมพันธ์

 ประชากร ได้แก่ คณาจารย์ และ

นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา คณะวิทยาการ

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ที่ก�าลังศึกษาในปีการศึกษา 2560

 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งน้ี 

ได้แก่ คณาจารย์ และนิสิตระดับบัณฑิต

ศกึษาคณะวทิยาการสารสนเทศ ทีก่�าลงั

ศึกษาในปีการศึกษา 2560 ท่ีเข้ามาใช้

บรกิาร จ�านวน 113 คน ซึง่เกบ็ข้อมูลใน

ช่วงเดอืนกรกฎาคม 2560 – กมุภาพนัธ์ 

2561

 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ 

แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

ได้แก่

 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ประกอบด้วย สถานภาพ 

เพศ ชั้นปี หลักสูตร และความถี่ในการ

ใช้บริการ

 ส่วนที่ 2 แบบสอบถาม เรื่องความ

พึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ

งานบัณฑิตศึ กษาคณะวิทยาการ

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ 1) ด้านบุคลากร

ผูใ้ห้บรกิาร/การให้บรกิาร/ขัน้ตอนการให้

บริการ 2) ด้านส่ิงอ�านวยความสะดวก 

และ 3)  ด ้ านการประชาสัมพันธ ์ 

แบบสอบถามเป ็นแบบมาตราส ่วน

ประมาณค่า (Rating scale) มีทั้งหมด  

5 ระดับคือ มากที่สุด มาก ปานกลาง 

น้อย น้อยที่สุด

 ส่วนที่ 3 เป็นค�าถามปลายเปิดเพื่อ

ให้ผูใ้ช้บรกิารได้แสดงความคดิเหน็เกีย่ว

กับการให้บริการ และข้อเสนอแนะใน

การใช้งานต่อไป ประกอบด้วย 1) จุด

เด่น  2) สิ่งที่ควรปรับปรุง 3) ข้อเสนอ

แนะอื่น ๆ เพิ่มเติม

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยเก็บข้อมูล

โดยแจกแบบสอบถาม และแบบสอบถาม

ออนไลน์ Google Form ผู้ที่เข้ามาใช้
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บรกิารงานบณัฑติศกึษา คณะวทิยาการ

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

โดยประชาสัมพันธ์ผ่าน facebook กลุ่ม

งานบัณฑิตคณะวิทยาการสารสนเทศ 

มมส.

 จากน้ันน�าข้อมูลท่ีได้จากการตอบ

แบบสอบถามมาท�าการวิเคราะห์ แปล

ผล และสรุปรายงาน ค�านวณหาร้อยละ 

ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(บุญชม ศรีสะอาด, 2553)

 ค่าเฉลี่ย 4.51 – 5.00 แปลความว่า  

ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด

 ค่าเฉลี่ย 3.51 – 4.50 แปลความว่า 

ความพึงพอใจในระดับมาก

 ค่าเฉลี่ย 2.51 – 3.50 แปลความว่า  

ความพึงพอใจในระดับปานกลาง

 ค่าเฉลี่ย 1.51 – 2.50 แปลความว่า  

ความพึงพอใจในระดับน้อย

 ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.50 แปลความว่า  

ความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด

ผลการวิจัย

 จากผลการวเิคราะห์ข้อมลูสามารถ

สรุปผลได้ดังนี้ 

 1. ข้อมูลทั่วไป พบว่า ผู้ที่เข้ามา

ใช ้บ ริการงานบัณฑิตศึกษา คณะ

วิทยาการสารสนเทศมหาวิทยาลัย

มหาสารคาม ส่วนใหญ่ เป็นนิสิตร้อยละ 

85 เป็นเพศชาย ร้อยละ 62.8 และเป็น

นสิติชัน้ปีที ่3 ร้อยละ 27.2 ส่วนใหญ่เป็น

นิสิตหลักสูตร วท.ม.ส่ือนฤมิต ร้อยละ 

36.5 และอาจารย์ สาขาวิชาเทคโนโลยี

สารสนเทศ และสาขาวชิาส่ือนฤมติ ร้อย

ละ 29.4 มีความถี่ในการใช้บริการต่อ

ระยะเวลา 1 ภาคการศึกษา ส่วนใหญ่ 

เคยใช้บริการ 0-5 ครั้ง ร้อยละ 38.9 

 2. ความพงึพอใจต่อการให้บรกิาร

งานบัณฑิตศึกษา คณะวิทยาการ

สารสนเทศมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

พบว่า โดยภาพรวมผู้ใช้บริการมีความ

พึงพอใจอยู ่ ในระดับมาก และเ ม่ือ

พิจารณาระดับความพึงพอใจในแต่ละ

ด้านสามารถสรุปความพึงพอใจ จาก

มากไปหาน้อยตามล�าดับ ได้แก่ ด้านที่

ได้รับความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ด้าน

บุคลากรผู้ให้บริการ/การให้บริการ/ขั้น

ตอนการให้บริการ รองลงมาได้แก่ ด้าน

การประชาสัมพันธ์ และด้านสิ่งอ�านวย

ความสะดวก เมื่อพิจารณาความพึง

พอใจเป็นรายข้อ สามารถสรุปได้ดังนี้

 ด้านบุคลากรผู ้ให้บริการ/การให้

บริการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพ

รวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมข้ีอทีม่ค่ีาเฉลีย่

สงูสดุ พบว่า ผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจ

ต่อการให้ค�าแนะน�าและตอบข้อซักถาม
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อย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย และมีการให้

บริการด้วยความเสมอภาคอย่างเท่า

เทียมกัน มากที่สุด รองลงมาคือ ความ

เหมาะสมของระยะเวลาในการให้บรกิาร 

และให้ค�าแนะน�าและให้บรกิารด้วยความ

สุภาพ เป็นมิตร มีความเอาใจใส่ และ

กระตือรือร้น ในการให้บริการ

 ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก โดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีข้อทีมี่ค่า

เฉลีย่สงูสดุ พบว่า ผูใ้ช้บรกิารมีความพึง

พอใจต่อสถานทีใ่ห้บรกิารมคีวามสะอาด 

และเป็นระเบียบ รองลงมา คือ ตู้จัดเก็บ

เอกสารแบบฟอร์มค�าร้องเหมาะสมและ

เข้าถึงง่าย มีป้ายบอกอย่างชัดเจน และ

สถานที่ให้บริการมีความสะดวกเข้าถึง

ง่าย

 ด้านการประชาสัมพันธ์ โดยภาพ

รวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมข้ีอทีม่ค่ีาเฉลีย่

สูงสุด พบว่า ใช้บริการมีความพึงพอใจ

ต่อการประชาสมัพนัธ์ข้อมลูข่าวสารต่าง 

ๆ อย่างสม�า่เสมอ เช่น เวบ็ไซต์, E-mail, 

Facebook เป็นต้น และช่องทางในการ

ตดิต่อขอค�าปรึกษา และเสนอแนะข้อคดิ

เห็นที่หลากหลาย 

 ผลการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ

การให้บริการของงานบัณฑิตศึกษา 

คณะวทิยาการสารสนเทศ มหาวทิยาลยั

มหาสารคาม พบว่า จุดเด่นของการให้

บริการงานบัณฑิตศึกษาคณะวิทยาการ

สารสนเทศ คือ มีการบริการที่ดี เข้าถึง

ง ่ายสะดวกรวดเร็ว มี ขั้นตอนและ

กระบวนการทีช่ดัเจน มคีวามยดืหยุน่ใน

การให้บรกิาร มช่ีองทางให้นสิิตสามารถ

ได้รับข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์ที่

รวดเร็ว สม�่าเสมอ และหลากหลาย 

ช่องทาง ตู ้แบบฟอร์มเห็นได้ง ่ายมี

ก�าหนดการประชุมของคณะกรรมการ

บัณฑิตศึกษาประจ�าคณะที่ชัดเจน และ

เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี ความสุภาพ เป็น

กันเอง ย้ิมแย ้มแจ ่มใส เป ็นมิตร 

กระตือรือร้นในการท�างาน สามารถให้

ค�าปรึกษา ค�าแนะน�า ตอบปัญหาได้

ชดัเจน ตามกฎเกณฑ์และกตกิาทีว่างไว้ 

สามารถอธิบายและสร้างความเข้าใจให้

กับนิสิตเพ่ือวางแผนการศึกษาได้อย่าง

เป็นระบบ และช่วยเหลอืในเรือ่งการเดนิ

เอกสาร สามารถติดต่อสอบถามได้

ตลอดเวลา และสิ่งที่ควรปรับปรุง รวม

ถงึข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  เพิม่เตมิต่อการให้

บริการของงานบัณฑิตศึกษาคณะ

วิทยาการสารสนเทศ แบ่งเป็น 3 ด้าน 

สามารถสรุปได้ดังนี้

 ด้านบุคลากรผู ้ให้บริการ/การให้

บรกิาร/ขัน้ตอนการให้บรกิาร พบว่า ควร

มีการเเจ้งเตือนผลการด�าเนินเรื่องของ

นสิิตไปยงันสิติท่ีด�าเนนิเรือ่งไว้ มบีรกิาร 
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เสาร์ – อาทิตย์ ส�าหรับนิสิตระดับ

บัณฑิตศึกษา มีความชัดเจนในขั้นตอน

บางขั้นตอน เช่น การท�าเอกสารส่ง

ที่ ไหน ข้ันตอนต่อไปส ่งที่ ไหนเพ่ือ

เป็นการสร้างความเข้าใจให้นิสิต  มาก

ยิ่งขึ้นเนื่องจากในมหาวิทยาลัยมีหน่วย

งานที่หลากหลาย เพ่ือเป็นการลดระยะ

เวลาเเละสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ควร

มีการสรุปเกณฑ์การท�าเร่ืองตีพิมพ์ของ

นิสิตแต่ละแผนการเรียนให้ชัดเจนและ

แจ้งผูเ้รยีนตัง้แต่ต้นเทอม รวมท้ังแจ้งให้

ชัดว่าใช้เกณฑ์มหาวิทยาลัยฯ หรือ

เกณฑ์สาขา สามารถท�าเอกสารผ่าน

ระบบออนไลน์ได้ ส�าหรับนิสิตท่ีอยู่ต่าง

จังหวัดไกล ๆ  ควรความเท่าเทียมกันใน

การให้บริการ และควรเพ่ิมช่องทางเตือน

ความจ�าให้กับอาจารย์และนสิติ (การแจ้ง

เตือนเมื่อถึงก�าหนด เช่น วันสอบ/วันส่ง

ข้อเสนอ/วันสุดท้ายของเทอมเป็นต้น) 

ให้มีช่องทางหลากหลาย

 ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก พบว่า 

ควรมีห้องส�าหรับงานบัณฑิตโดยตรง

เพ่ือความ เป็นสัดส่วนในการเข้ารับค�า

ปรึกษา สถานที่ไม่สะดวกในการติดต่อ 

ห้องให้บริการนิสิต  ไม่เหมาะสมและ

เครื่องให้บริการมีน้อยมาก ต�าแหน่งที่

วางเอกสารไม่เด่นชดั ควรมวีดีโีอแนะน�า

วิธีการย่ืนเรื่องเอกสารต่าง ๆ เพื่อลด

ภาระการท�างานเจ้าหน้าที่ ควรมีระบบ

บัตรคิว และยังขาดส่ิงอ�านวยความ

สะดวก ด้านเอกสาร เช่น เครื่องถ่าย

เอกสาร

 ด้านการประชาสมัพนัธ์ พบว่า ควร

เพิ่มช ่องทางในการเผยแพร ่ข ้อมูล 

ระเบียบ หรืออื่น ๆ ให้มากยิ่งขึ้น ควรมี 

Flowchart ของขั้นตอนต่าง ๆ เผยแพร่

ให ้นิสิตทราบอย่างทั่วถึง และมีสื่อ

ประชาสัมพันธ์ที่หลากหลายรูปแบบ 

เช่นอินโฟกราฟิกให้เข้าใจกระบวนการ 

ขั้นตอนส�าหรับนิสิตให้ครอบคลุม
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ตารางที่ 1 ความพึงพอใจต ่อคุณภาพการให ้บริการ งานบัณฑิตศึกษา  

   คณะวิทยาการสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จ�าแนกตาม 

   รายด้าน

รายการ S.D.
ระดับความ

พึงพอใจ

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ/การให้บริการ/ขั้นตอนการให้บริการ

1. การติดต่อประสานงานมีความสะดวก รวดเร็ว 4.35 0.84 มาก

2. มีความสนใจและเต็มใจในการให้บริการทุกครั้ง 4.41 0.91 มาก

3. ให้ค�าแนะน�าและตอบข้อซักถามอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย 4.46 0.82 มาก

4. ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีความเอาใจใส่ และ

กระตือรือร้น ในการให้บริการ
4.44 0.85 มาก

5. ให้บริการด้วยความเสมอภาคอย่างเท่าเทียมกัน 4.46 0.81 มาก

6. ขั้นตอนในการให้บริการมีความเหมาะสม 4.31 0.80 มาก

7. ได้รับข้อมูลที่ความถูกต้อง ครบถ้วน ตรงตามที่ต้องการ 4.42 0.82 มาก

8. ความเหมาะสมของระยะเวลาในการให้บริการ 4.45 0.85 มาก

รวม 4.41 0.77 มาก

ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก

1. สถานที่ให้บริการ มีความสะดวกเข้าถึงง่าย 4.19 0.94 มาก

2. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบ 4.28 0.85 มาก

3. ตู้จัดเก็บเอกสารแบบฟอร์มค�าร้องเหมาะสม

และเข้าถึงง่าย มีป้ายบอกอย่างชัดเจน
4.25 0..86 มาก

รวม 4.24 0.82 มาก

ด้านการประชาสัมพันธ์

1. มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ อย่างสม�่าเสมอ 

เช่น เว็บไซต์, E-mail, Facebook เป็นต้น
4.38 0.81 มาก

2. มีช่องทางในการติดต่อขอค�าปรึกษา และเสนอแนะ

ข้อคิดเห็นที่หลากหลาย
4.36 0.80 มาก

รวม 4.37 0.76 มาก

ภาพรวม 4.37 0.74 มาก
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อภิปรายผลการวิจัย

 การวิจัยในครั้งน้ี พบว่า ความพึง

พอใจต่อการให้บรกิารงานบณัฑติศกึษา 

คณะวทิยาการสารสนเทศ มหาวทิยาลยั

มหาสารคาม ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ 

1) ด้านบุคลากรผู ้ให้บริการ/การให้

บรกิาร/ขัน้ตอนการให้บรกิาร  2) ด้านสิง่

อ�านวยความสะดวก และ 3) ด้านการ

ประชาสัมพันธ์ โดยภาพรวมผูใ้ช้บริการ

มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก และเมือ่

พิจารณาระดับความพึงพอใจในแต่ละ

ด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ/การให้บริการ/

ขัน้ตอนการให้บรกิาร มากทีส่ดุโดยมข้ีอ

ทีม่ค่ีาเฉล่ียสงูสดุ คอื ผู้ใช้บรกิารมคีวาม

พึงพอใจต่อ การให้ค�าแนะน�าและตอบ

ข้อซักถามอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย 

และมีการให้บริการด้วยความเสมอภาค

อย่างเท่าเทียมกัน ซึ่งสอดคล้องกับ

คุณภาพการบริการ (Service quality) 

ตามทฤษฎีของ Ziethaml, Parasura-

man & Berry (2013)  ผู้ใช้บริการจะวัด

คุณภาพการให้บริการจากการรับรู้ว่าผู้

ให้บริการมีความตั้งใจให้บริการ เช่น ให้

ข้อมูลที่ถูกต้อง รวดเร็ว ตั้งใจช่วยเหลือ 

กระตื้อรื้อร ้นไม ่ให ้รอคิวนาน รู ้ สึก

ปลอดภัยมั่นใจว่าได้รับบริการที่ดี ซึ่งจะ

เป็นแนวทางท่ีใช้ในการสร้างความพึง

พอใจ รองลงมาได ้แก ่  ด ้ านการ

ประชาสัมพันธ์ โดยมีข้อท่ีมีค่าเฉลี่ย

สงูสดุ คอื ผูใ้ช้บรกิารมคีวามพงึพอใจต่อ

การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 

อย่างสม�่าเสมอ เช่น เว็บไซต์, E-mail, 

Facebook เป็นต้น และช่องทางในการ

ตดิต่อขอค�าปรกึษา และเสนอแนะข้อคิด

เห็นท่ีหลากหลาย สอดคล้องกับหลัก

และกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ 4.0 ที่

เป็นจุดเปลี่ยนของโลกการส่ือสารใน

ปัจจบุนัสือ่ “Application” และ สือ่ “New 

Media” ที่มีความหลากหลายเข้ามามี

บทบาทการผสมผสานในยคุโลกาภวิตัน์ 

เพื่อให้เข้าถึงความต้องการและตอบ

สนองความต้องการที่แท้จริงของผู้ใช้

บริการ ได้น�าไปสู่ความพึงพอใจในการ

ใช้บริการ (พรพิทักษ์ แม้นศิริ, 2561) 

และด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก โดยมี

ข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจต่อ ตู้จัดเก็บเอกสารแบบ

ฟอร์มค�าร้องเหมาะสมและเข้าถึงง่าย มี

ป้ายบอกอย่างชดัเจน สอดคล้องกบังาน

วิจัยของ อาภากร ธาตุโลหะ สายสุณี ฤ

ทธิรงค์ และอุฬาริน เฉยศิริ (2552) ได้

ศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของส�านักงานหอสมุด มหาวิทยาลัย

บูรพาภาคปลาย ปีการศึกษา 2552 ผล
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การวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึง

พอใจต่อด้านสิง่อ�านวยความสะดวก คอื 

สถานทีใ่ห้บรกิารมีความสะอาด และเป็น

ระเบียบ และยังสอดคล้องกับคุณภาพ

การบรกิาร(Service quality) ตามทฤษฎี  

ของ Ziethaml, Parasuraman & Berry 

(2013)  ผูใ้ช้บรกิารจะวดัคณุภาพการให้

บรกิารจากการรบัรูว่้าผู้ให้บรกิารมคีวาม

ตั้งใจให้บริการ เช่น ความสะอาด ความ

เป็นระเบียบของสถานที่ ดังนั้น ผลการ

วิจัยท่ีปรากฏจึงสอดคล้องกับแนวคิด 

ทฤษฎี และงานวิจัยในอดีต เนื่องจาก

งานบัณฑิตศึกษา คณะวิทยาการ

สารสนเทศ มกีารให้ข้อมลูทีถ่กูต้อง เป็น

ไปตามระเบียบ ข้อบังคับ และแนว

ปฏบิตัขิองบณัฑติวทิยาลัย มหาวทิยาลยั

มหาสารคาม ทั้งนี้งานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยมหาสารคามได้มีการเชิญ

งานบัณฑิตศึกษา ทุกคณะ ภายใน

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เข้าร่วมการ

ประชมุ อบรม อกีทัง้ยังมกีารจัดการแลก

เปลี่ยนความรู้ที่เกี่ยวกับระเบียบต่าง ๆ 

ขั้นตอนการท�างาน เพื่อปรับปรุงและ

พัฒนาคุณภาพท�างานให้ดีย่ิงขึ้นจึงส่ง

ผลให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ  ด้าน

บุคลากรผู้ให้บริการ/การให้บริการ/ขั้น

ตอนการให้บริการ  

ข้อเสนอแนะ

 จากการวิจัย พบว่า ผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจในการให ้บริการงาน

บัณฑิตศึกษา ในระดับมาก ทั้ง 3 ด้าน 

ทั้งน้ีในด้านที่พึงพอใจน้อยที่สุด คือด้าน

ส่ิงอ�านวยความสะดวก โดยมีข้อท่ีมีค่า

เฉลี่ยน้อยที่สุด คือสถานที่ให้บริการมี

ความสะดวกเข้าถงึง่าย ดงันัน้งานบณัฑติ

ศึกษาคณะวิทยาการสารสนเทศ ควรให้

ความส�าคัญกับการวางแผนปรับปรุง

สถานที่ให้บริการเพ่ือให้สอดคล้องกับ

ความต้องการของผู ้ใช้บริการ ให้ผู ้ใช้

บริการสามารถเข้าถึงได้ง่ายและคอย

ตดิตามผลการด�าเนนิงานจากปัญหา และ

ข้อเสนอแนะที่ได้จากผู้ใช้บริการ งาน

บัณฑิตศึกษา คณะวิทยาการสารสนเทศ

อย่างสม�่าเสมอ และน�าผลจากการศึกษา

และข้อเสนอแนะต่าง ๆ รวมไปถึงข้อ

บกพร่องในการให้บริการ ในการวิจัยครั้ง

นี ้เพือ่เป็นข้อมลูพืน้ฐาน  ทีจ่�าเป็นในการ

ปรับปรุง แก้ไข และพัฒนา การให้บริการ

ของงานบัณฑิตศึกษาให้มีประสิทธิภาพ

มากยิ่งขึ้น เหมาะสม และสอดคล้องกับ

ความต้องการของผู้ใช้บริการ  ท�าให้เกิด

ความพงึพอใจอนัจะน�าไปสูก่ารให้บรกิาร

ทีม่ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล ได้อย่าง

แท้จริง
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