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บทคัดยอ 

 การวิจยัน้ีมวีตัถปุระสงคเพ่ือ (1) ศกึษาความคาดหวังและความพึงพอใจตอการ
ปฏิบัติงานของศูนยบริการการศึกษาของผูรับบริการ (2) เปรียบเทียบความคาดหวัง

และความพึงพอใจของผูรับบริการตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการการศึกษา

(3) เพือ่ศกึษาความสมัพนัธระหวางความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูรบับรกิาร
ตอการปฏิบติังานของศูนยบรกิารการศึกษา จาํแนกตามกลุมผูรบับรกิาร กลุมตวัอยาง
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ทีศ่กึษาเปนบคุลากร มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสีรุนาร ี291 คน และนกัศกึษา 2,293 คน 

โดยบุคลากรสุมตัวอยางแบบแบงชั้น ในขณะที่นักศึกษาเก็บขอมูลจากประชากร
ทัง้หมด เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล คอื แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามความ
คาดหวงัของผูรบับรกิาร มคีวามเชือ่มัน่ทัง้ฉบบัเทากับ .988 และแบบสอบถามความ
พึงพอใจของผูรับบริการ มีความเชื่อมั่นทั้งฉบับเทากับ .967 รวบรวมขอมูลบุคลากร
โดยสงเอกสารผานไปรษณยีของมหาวทิยาลยั สวนนกัศกึษารวบรวมขอมลูผานระบบ
ออนไลน และวเิคราะหขอมูลดวยสถติทิีเ่กีย่วของ ไดแก ความถี ่รอยละ คาเฉลีย่ สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชในการทดสอบความแตกตาง ไดแก Independent-
Samples t-test 
 ผลการศึกษาพบวา (1) ผูรับบริการมีความคาดหวังและความพึงพอใจตอการ
ปฏิบัติงานของศูนยบริการการศึกษา ในภาพรวมทุกดานอยูในระดับมาก ทั้งนี้ ผูรับ
บรกิารมคีวามคาดหวังดานคณุภาพการใหบรกิารมากกวาดานอืน่ ๆ  ในขณะทีม่คีวาม
พึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก/เทคโนโลยีมากกวาดานอื่น ๆ (2) บุคลากรและ
นักศึกษามีความคาดหวังและความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา นักศึกษามีความคาดหวังตอการปฏิบัติงาน
ของศูนยบริการการศึกษาสูงกวาบุคลากรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ทุก

ดาน สวนความพึงพอใจนั้นนักศึกษาพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศกึษาต่ํากวาบุคลากรอยางมีนยัสําคญัทางสถิตทิีร่ะดับ .01 เกอืบทุกดาน ยกเวน ดาน

สิง่อาํนวยความสะดวก/เทคโนโลยีเทานัน้ทีไ่มแตกตางกนั และ (3) ความคาดหวังและ

ความพึงพอใจของผูรับบริการและจําแนกตามกลุมผูรับบริการในภาพรวม มีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01

คําสําคัญ: ความคาดหวัง, ความพงึพอใจ, การปฏิบัติงาน, ศูนยบริการการศึกษา 

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 

 ศูนยบริการการศึกษา เปนหนวย
งานสนับสนนุ มหีนาท่ีรบัผิดชอบในการ
ใหบริการดานงานทะเบียนและประเมิน
ผลของมหาวิทยาลัย ซึ่งเก่ียวของกับ
นักศึกษาทุกคนต้ังแตเริ่มเขาศึกษาจน
กระทั่งสําเร็จการศึกษา มีภารกิจเกี่ยว
กับงานรับนักศึกษา  งานทะเบียน
นักศึกษา งานตารางสอนตารางสอบ 
งานประมวลผลและสําเร็จการศึกษา 
งานวิเคราะหและพัฒนาระบบ งาน
ธุรการและบริหารงานทั่วไป ใหบริการ
แกนกัศกึษา บคุลากรอาจารย ผูปกครอง 
และหนวยงานภายนอกมหาวิทยาลัย 

ตลอดจนใหบรกิารสบืคนขอมลูสารสนเทศ

ตางๆ ดานงานทะเบียนและประเมินผล 

ปจจุบันมีบุคลากร ทั้งหมด 31 คน 
โครงสรางการบริหารงาน มผีูอาํนวยการ
ศูนยบริการการศึกษา รองผูอํานวยการ

ศนูยบรกิารการศึกษา หวัหนาสํานักงาน

ผูอํานวยการศูนยบริการการศึกษา 
หัวหนาฝาย โดยมีผูอํานวยการศูนย
บรกิารการศึกษา เปนผูบริหารสูงสุด 
 ในปจจบุนัศนูยบรกิารการศึกษาให
บริการแกผูบริหาร/อาจารย/บุคลากร 
และนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

สรุนาร ี(มทส.) ทัง้สิน้ 12,056 คน (ขอมลู 

ณ วันที่ 3 ก.พ. 57) ดังนั้นเพื่อใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดในการดําเนินงาน
บริการทุกดานของศูนยบริการการ
ศกึษา และเพือ่ใหทราบถึงความตองการ
และความพึงพอใจของผูรับบริการ จึง
ควรมีการศกึษาความคาดหวังและความ
พึงพอใจของผูรับบริการตอการปฏิบัติ
งานของศูนยบริการการศึกษา เพ่ือนํา
ขอมูลที่ ไดจากการวิจัยมาปรับปรุง 
พัฒนา และเพ่ิมศักยภาพในการให
บริการที่เหมาะสม และตอบสนองตอ
ความตองการของผูรับบริการ นอกจาก
นี้ ผลการวิจัยเปนประโยชนตอศูนย
บริการการศึกษา โดยจะใชในการ
พิจารณาการใหบริการท่ีเหมาะสมกับ
สภาพการดําเนินงานในปจจุบันและ
อนาคตตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย

 1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
ปฏิบัติงานของศูนยบริการการศึกษา

จําแนกตามกลุมผูรับบริการ

 2. เพื่อเปรียบเทียบความคาด
หวังและความพึงพอใจของผูรับบริการ
ตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการการ

ศึกษา จําแนกตามกลุมผูรับบริการ
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 3. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธระหวาง

ความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษา จําแนกตามกลุมผูรับ
บริการ

วิธีการดําเนินการวิจัย

 1. ประชากร
   ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี 
เปนผูรับบริการประกอบดวย บุคลากร 

(ผูบรหิาร/อาจารย/เจาหนาท่ีและพนักงาน
สายปฏบิตักิารวิชาชพีท่ัวไป) 1,156 คน 
และนักศึกษา 10,900 คน รวมทั้งสิ้น 
12,056 คน (ขอมูล ณ วันที่ 3 ก.พ. 57)
 2. กลุมตัวอยาง 
  กลุมตวัอยางผูรบับรกิารทีต่อบ

แบบสอบถามมีจํานวนท้ังสิ้น 2,584 คน 

โดยแบงเปน บุคลากร 291 คน และ
นักศึกษา 2,293 คน บุคลากรไดมาจาก
การสุมแบบแบงชั้น สวนนักศึกษาเก็บ
จากประชากรท้ังหมด 
 3. เครือ่งมือท่ีใชในการรวบรวม

ขอมูล 

  ในการวิจัยครั้งน้ี เครื่องมือใน
การรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม 
แบงออกเปน 3 ตอน ดงัน้ี ตอนที ่1 ถาม
เกีย่วกบัขอมลูทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม

ลักษณะของขอคําถามเปนแบบปลาย
ปด ประกอบ ดวย เพศ ประเภทของ
ผูตอบ ระยะเวลาที่ศึกษา/ปฏิบัติงานใน 
มทส. ชองทางการรับบริการ และฝายที่
ใชบริการ ตอนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับ
ความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษา แบงออกเปน 5 ดาน 
ประกอบดวย (1) ดานการใหบรกิารของ
เจาหนาที ่(2) ดานกระบวนการ/ขัน้ตอน
ในการใหบรกิาร (3) ดานสิง่อาํนวยความ
สะดวก/เทคโนโลยี (4) ดานคุณภาพการ
ใหบริการ และ (5) ดานสถานท่ีการให
บริการ ลักษณะของขอคําถามเปนแบบ
มาตรประมาณคา (Rating Scale) เปน
มาตรประมาณคา 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด 

มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด และ
ตอนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวกับขอเสนอ

แนะและขอคิดเห็น ลักษณะเปนขอ

คําถามแบบปลายเปด
 แบบสอบถามไดผานการตรวจสอบ
ความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) 

โดยผูทรงคุณวุฒิดานงานทะเบียนและ

ประมวลผลจํานวน 3 ทาน ขอคําถามที่
นาํมาใชมคีา IOC เทากับ 1.00 หลงัจาก
นั้น นําไปทดลองใชกับประชากรที่ไมใช
กลุมตวัอยางท่ีเปนนักศกึษา 30 คน และ
บคุลากร 30 คน เพือ่ตรวจสอบความเชือ่
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มั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม ผล
การวิเคราะหความเชื่อมั่นคาโดยใช
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค พบวา 
แบบสอบถามความคาดหวังมีคาความ
เช่ือม่ันท้ังฉบับ เทากบั 0.988 และความ
พึงพอใจ มีคาความเชื่อมั่นท้ังฉบับ 
เทากับ 0.967
 4. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
  4.1 เก็บรวบรวมขอมูลจาก
บคุลากร มทส. โดยสงแบบสอบถามผาน

ทางไปรษณียของมหาวิทยาลัยจํานวน 
325 ชดุ ตรวจสอบความถกูตองและแยก
แบบสอบถามท่ีสมบูรณออกมา จํานวน 
291 ชุด ซึ่งเปนไปตามจํานวนกลุมตัว

อยางขัน้ตํา่ของทีป่รากฏในตาราง Krejcie 

& Morgan
  4.2 เก็บรวบรวมขอมูลจาก

นักศึกษา  มทส .  ผานระบบระบบ

ออนไลน โดยสงแบบสอบถามไปยัง
นักศึกษาทุกคนผานทาง http://reg.sut.
ac.th จํานวน 10,900 คน ไดรับตอบ

กลับ 2,547 คน ตรวจสอบความถูกตอง

และแยกแบบสอบถามทีส่มบรูณออกมา 
จํานวน 2,293 คน คิดเปนรอยละ 21 
ของประชากร

 5. การวิเคราะหขอมลู การวิจยั
ครัง้นี ้ใชโปรแกรม SPSS ในการวิเคราะห
ขอมูล โดยใชสถิติที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

  5.1 วเิคราะหขอมลูทัว่ไปของ
ผูตอบ แบบสอบถาม โดยใชความถี่และ
รอยละ
  5.2 วิเคราะหความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศกึษา โดยใชคาเฉล่ียและสวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน
  5.3 เปรียบเทียบความคาด
หวังกับความพึงพอใจของผูรับบริการ
โดยใช Independent-Samples t-test
  5.4 หาความสัมพันธระหวาง
ความคาดหวังกับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการโดยใช Pearson Product-
Moment Correlation Coeffi cient
 เกณฑคาคะแนนเฉลี่ยความคาด

หวัง/ความพึงพอใจ ที่ใชในการแปลผล 
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
พอใจนอย
 1.00–1.50 หมายถึง คาดหวัง/พึง

พอใจนอยที่สุด
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 สําหรับเกณฑระดับความสัมพันธ
ที่ใชในการแปลผล มีดังนี้ (พวงรัตน ทวี
รัตน, 2540: 144)
 > .80  หมายถึง มีความสัมพันธ
ในระดับสูง
 .61-.80  หมายถึง มีความสัมพันธ
ในระดับคอนขางสูง
 .41-.60  หมายถึง มีความสัมพันธ
ในระดับปานกลาง
 .20-.40  หมายถึง มีความสัมพันธ
ในระดับคอนขางตํ่า
 < .20  หมายถึง มีความสัมพันธ
ในระดับตํ่า

ผลการวิจัย

 1. ความคาดหวงัและความพงึ
พอใจของผูรับ-บริการตอการปฏิบัติ

งานของศูนยบริการการศึกษา
  1.1 ภาพรวมของผูรบับรกิาร

ผลการศึกษา พบวา ผูรับบริการมีความ
คาดหวังตอการปฏิบัติงานของศูนย
บรกิารการศกึษาทกุดานอยูในระดบัมาก 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดาน

คุณภาพการใหบริการ มีคาเฉล่ียสูงสุด 
ในขณะท่ีดานกระบวนการ/ขั้นตอนใน
การใหบริการ มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด 

   ผู รับบริการมีความพึง
พอใจตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการ
การศึกษาทุกดานอยูในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานส่ิง
อํานวยความสะดวก/เทคโนโลยี มีคา
เฉลีย่สงูสุด ในขณะทีด่านสถานทีก่ารให
บรกิาร มคีาเฉลีย่ต่ําทีส่ดุ รายละเอยีดดัง
ตารางที่ 1
  1.2 จําแนกตามกลุมผูรับ
บรกิาร ผลการศกึษา พบวา ทัง้บคุลากร
และนักศึกษามีความคาดหวังและความ
พึงพอใจในระดับมากทุกดาน โดย
บคุลากรมีคาเฉล่ียความคาดหวังตอการ
ปฏบิตังิานของศนูยบรกิารสูงสดุ ในดาน
การใหบริการของเจาหนาที่และดาน

คุณภาพการใหบริการ สวนนักศึกษามี
คาเฉลี่ยความคาดหวังสูงสุดดานสิ่ง

อาํนวยความสะดวก/เทคโนโลยแีละดาน

คุณภาพการใหบริการ ในขณะที่ดาน
กระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบริการ
เปนดานทีท่ัง้บคุลากรและนักศกึษามีคา

เฉล่ียของความคาดหวังตํ่าสุด ราย

ละเอียดดังตารางที่ 2 
  สํ าหรับความพึงพอใจนั้น 

บคุลากรมคีาเฉลีย่ความพงึพอใจตอการ
ปฏิบัติงานของศูนยบริการสูงสุดในดาน
คุณภาพการใหบริการ สวนนักศึกษามี

คาเฉล่ียความพึงพอใจดานส่ิงอํานวย
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ความสะดวก/เทคโนโลยสีงูสดุ ในขณะที่
ดานสถานที่การใหบริการเปนดานที่ทั้ง
บุคลากรและนักศึกษามีคาเฉล่ียของ

ความพึงพอใจต่ําสุด รายละเอียดดัง
ตารางที่ 3

ตารางที่ 1  ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรบับรกิารตอการปฏิบตังิานของ
ศูนยบริการการศึกษา

ขอคําถาม

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

n S

ระดับ
ความ
คาด
หวัง

n S

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ

1. ดานการใหบริการของเจาหนาที่       

1.1 ใหบริการดวยความสุภาพ และ
เหมาะสม

2,580 4.40 .72 มาก 2,562 3.81 .92 มาก

1.2 มีความเอาใจใส กระตือรือรน 
และเต็มใจใหบริการ

2,576 4.38 .74 มาก 2,562 3.74 .93 มาก

1.3 มคีวามรู ความชาํนาญในงานที่
ใหบริการ

2,569 4.41 .73 มาก 2,563 4.03 .82 มาก

1.4  ใหคําแนะนําและตอบขอซัก
ถามอยางชัดเจน

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. ดานกระบวนการ/ขัน้ตอนในการ
ใหบริการ

2.1 ขัน้ตอนในการใหบริการมีความ

เหมาะสม

2,570 4.36 .74 มาก 2,561 3.90 .84 มาก

2.2 ระยะเวลาในการใหบริการมี
ความเหมาะสม

2,571 4.35 .76 มาก 2,562 3.84 .86 มาก

2.3 ใหบริการตามลําดับ เปนธรรม 

และไมเลือกปฏิบัติ

2,567 4.43 .75 มาก 2,556 4.05 .89 มาก
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ขอคําถาม

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

n S

ระดับ
ความ
คาด
หวัง

n S

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ

2.4 เอกสารและขอมูลสารสนเทศ
เกี่ยวกับการใหบริการมีความ
ชัดเจน

2,562 4.40 .75 มาก 2,556 3.93 .86 มาก

2.5 มีชองทางการรับฟงขอคิดเห็น
และขอเสนอแนะตอการให
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. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก/
 เทคโนโลยี

3.1 มีแบบฟอรมเพียงพอ 2,544 4.40 .76 มาก 2,539 4.06 .86 มาก

3.2 มีแบบฟอรมสะดวกตอการให
บริการ

2,537 4.42 .73 มาก 2,528 4.05 .86 มาก

3.3 ระบบทะเบียนและประเมินผล
สามารถใหบริการ ไดรวดเร็ว 

คลองตัว

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. ดานคุณภาพการใหบริการ

4.1 บริการดวยความรวดเร็ว และ
ทันตามกําหนดระยะเวลา

2,570 4.41 .75 มาก 2,556 3.91 .87 มาก

4.2 เอกสารหรือคําแนะนําที่ไดรับ
จากการใหบรกิารมคีวามถกูตอง

2,566 4.43 .73 มาก 2,555 4.05 .80 มาก

ตารางที่ 1  ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรบับรกิารตอการปฏิบตังิานของ
ศูนยบริการการศึกษา (ตอ)
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ขอคําถาม

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

n S

ระดับ
ความ
คาด
หวัง

n S

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ

4.3 ไดรับการบริการที่ตรงตาม
ความตองการ

2,567 4.44 .73 มาก 2,551 4.02 .85 มาก

4.4 ไดรบัการบรกิารอยางมคีณุภาพ
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. ดานสถานที่การใหบริการ

5.1 มทีีน่ัง่พกัสาํหรบัผูมารบับรกิาร
เพียงพอ

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

5.2  ชองรับบริการมีความชัดเจน 2,575 4.38 .77 มาก 2,564 3.73 .95 มาก

5.3 มีความสะดวกในการเขารับ
บริการ

2,569 4.39 .76 มาก 2,559 3.81 .91 มาก

5.4 สิ่งแวดลอมบริเวณใหบริการมี
ความเหมาะสม

2,571 4.38 .77 มาก 2,561 3.81 .92 มาก

5.5 สถานทีใ่หบรกิารมคีวามเหมาะ
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

รวมทุกดาน 2,584 4.39 .64 มาก 2,583 3.87 .68 มาก

ตารางที่ 1  ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรบับรกิารตอการปฏิบตังิานของ
ศูนยบริการการศึกษา (ตอ)
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ตารางที่ 2  ความคาดหวังของบุคลากรและนักศึกษาตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษา

ความคาดหวัง

บุคลากร นักศึกษา

n S
ระดับ

ความคาด
หวัง

n S
ระดับ

ความคาด
หวัง

1. ดานการใหบริการ
ของเจาหนาที่

290 4.30 .66 มาก 2,292 4.41 .66 มาก

2. ดานกระบวนการ/
ขั้นตอนในการให
บริการ

291 4.24 .73 มาก 2,286 4.38 .68 มาก

3. ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก/เทคโนโลยี

284 4.27 .72 มาก 2,265 4.44 .70 มาก

4. ดานคุณภาพการให
บริการ

290 4.30 .71 มาก 2,284 4.44 .69 มาก

5. ดานสถานที่การให
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  ความพึงพอใจของบุคลากรและนักศึกษาตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษา

ความพึงพอใจ

บุคลากร นักศึกษา

n S
ระดับ

ความพึง
พอใจ

n S
ระดับ

ความพึง
พอใจ

1. ดานการใหบริการ
ของเจาหนาที่

289 4.11 .63 มาก 2,284 3.81 .81 มาก

2. ดานกระบวนการ/
ขั้นตอนในการให
บริการ

291 4.02 .57 มาก 2,284 3.87 .77 มาก

3. ดานสิง่อาํนวยความ
สะดวก/เทคโนโลยี

283 4.06 .66 มาก 2,263 3.98 .80 มาก

4. ดานคณุภาพการให
บริการ

290 4.14 .61 มาก 2,276 3.93 .77 มาก

5. ดานสถานท่ีการให
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
หวังและความพึงพอใจของผูรับ
บริการตอการปฏิบัติงานของศูนย

บริการการศึกษา สรุปไดดังนี้

  2.1. ผลการเปรียบเทียบ
ความคาดหวังของผูรับบริการตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ

ศกึษา ผลการศกึษาพบวา บคุลากรและ
นักศึกษามีความคาดหวังตอการปฏิบัติ

งานของศูนยบริการการศึกษาแตกตาง

กนัอยางมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

โดยนักศึกษามีความคาดหวังสูงกวา
บุคลากร ดังตารางที่ 4



13Sarakham Journal : Vol.6 No.2 Jul. - Dec. 2015

ตารางที่ 4  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวัง จําแนกตามกลุมผูรับบริการ

ผูรับบริการ n S df t p

บุคลากร 291 4.27 .66 2,582 3.42 .00

นักศึกษา 2,293 4.41 .64

 เม่ือพิจารณาผลตางของแตละดาน 
พบวา นกัศกึษามีคาเฉล่ียของความคาด
หวังตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการ
การศึกษาสูงกวาบุคลากรทุกดาน ดาน
ทีม่คีาเฉลีย่ความคาดหวงัของนกัศึกษา
และบุคลากรตางกันมากท่ีสุด คือ ดาน
สิ่งอํานวยความสะดวก /เทคโนโลยี 
สําหรับดานท่ีมีคาเฉลี่ยความคาดหวัง
ของนักศึกษาและบุคลากรตางกันนอย
ที่สุด คือ ดานการใหบริการของเจา
หนาที่ โดยทุกดานแตกตางกันอยางมี

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
คาดหวังรายดานระหวางบุคลากร
กับนักศึกษา
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  2.2 ผลการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษา ผลการศึกษา พบวา บุคลากร
และนักศึกษามีความพึงพอใจตอการ

ปฏิบัติงานของศูนยบริการการศึกษา
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยบุคลากรมีความพึงพอใจ
สงูกวานักศึกษา ดังตารางที่ 5

ตารางที่ 5  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ จําแนกตามกลุมผูรับบริการ

ความพึงพอใจ n S df t p

บุคลากร 291 4.05 .52 2,582 -4.77 .00

นักศึกษา 2,292 3.85 .70

  เมือ่พจิารณาผลตางของแตละ
ดาน พบวา บคุลากรมคีาเฉลีย่ของความ
พึงพอใจตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษาสูงกวานักศึกษาทุก
ดาน ดานท่ีมคีาเฉลีย่ของความพึงพอใจ

ตางกันมากที่สุด คือ ดานการใหบริการ

ของเจาหนาท่ี สําหรับดานที่มีคาเฉล่ีย
ของความพึงพอใจตางกันนอยท่ีสุด คือ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก/เทคโนโลยี 

โดยเกือบทุกดานแตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ยกเวน ดาน
สิ่งอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยี

เทานัน้ท่ีความพงึพอใจของบุคลากรและ

นักศึกษาไมแตกตางกัน 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. ความสมัพนัธระหวางความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผูรับ
บริการตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษา

  3.1  ภาพรวมของผูรบับรกิาร

ผลการศึกษา พบวา ความคาดหวังและ
ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของ
ศูนยบริการการศึกษาของผูรับบริการ 
มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถติทิีร่ะดับ .01 แตอยูในระดับคอนขาง
ตํ่า (r=.35) และเปนไปในทิศทาง
เดียวกนั หมายความวา เมือ่ผูรับบรกิาร 
คาดหวังตอการปฏิบัติงานของศูนย
บรกิารการศกึษาสงูกม็คีวามพงึพอใจสงู
ดวย หรือเมื่อผูรับบริการ คาดหวังตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาตํ่าก็มีความพึงพอใจตํ่าดวย

  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบ

วา ความคาดหวังและความพึงพอใจมี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .01 ทุกดาน แตอยูในระดับ
คอนขางต่ํา ยกเวน ดานส่ิงอาํนวยความ
สะดวก/เทคโนโลยีเทานั้นท่ีมีความ

สัมพันธอยูในระดับปานกลาง (r=.48) 

โดยทกุดานความสมัพนัธเปนไปทศิทาง
เดียวกนั หมายความวา เมือ่ผูรบับรกิาร 
คาดหวังตอการปฏิบัติงานของศูนย
บรกิารการศกึษาสงูกม็คีวามพงึพอใจสงู

ดวย หรือเมื่อผูรับบริการ คาดหวังตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาตํ่าก็มีความพึงพอใจตํ่าดวย ดัง
ตารางที่ 6
  3.2 จําแนกตามกลุมผูรับ
บริการ ผลการศึกษา พบวา ความคาด
หวงัและความพงึพอใจตอการปฏบิตังิาน
ของศูนยบริการการศึกษามีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดบั .01 ทัง้บคุลากรและนกัศกึษา ดงันี้
  1) บุคลากร
   ความคาดหวังและความ
พึงพอใจตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษาของบุคลากรมีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 แตอยูในระดับคอนขางต่ํา 

(r=.22) และ ความสัมพันธเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน หมายความวา เมื่อ
บุคลากรคาดหวังตอการปฏิบัติงานของ

ศูนยบริการการศึกษาสูงก็มีความพึง

พอใจสูงดวย หรือเมื่อบุคลากรคาดหวัง
ตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาตํ่าก็มีความพึงพอใจตํ่าดวย

   เม่ือพจิารณาเปนรายดาน 

พบวา ความคาดหวงัและความพึงพอใจ
มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 ทุกดาน แตอยูในระดับ

คอนขางต่ํา ยกเวน ดานส่ิงอาํนวยความ
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สะดวก/เทคโนโลยีเทานั้นท่ีมีความ
สัมพันธอยูในระดับปานกลาง (r=.54) 
โดยทกุดานความสมัพนัธเปนไปทศิทาง
เดียวกัน หมายความวา เม่ือบุคลากร
คาดหวังตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษาสูงก็จะมีความพึงพอใจ
สงูดวย หรือเม่ือผูรบับรกิาร คาดหวังตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาตํ่าก็มีความพึงพอใจตํ่าดวย ดัง
ตารางท่ี 7
  2)  นักศึกษา
   ความคาดหวังและความ
พึงพอใจตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษาของนักศึกษามีความ
สัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 แตอยูในระดับคอนขางตํ่า 
(r=.37) และความสัมพันธเปนไปใน

ทิศทางเดียวกัน หมายความวา เมื่อ

นกัศกึษาคาดหวงัตอการปฏบิตังิานของ
ศนูยบริการการศกึษาสงู กจ็ะมคีวามพงึ

พอใจสงูดวย หรือเมือ่นกัศกึษาคาดหวัง
ตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาตํ่า ก็จะมีความพึงพอใจตํ่าดวย 
   เม่ือพจิารณาเปนรายดาน 
พบวา ความคาดหวงัและความพึงพอใจ
มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 ทุกดาน แตอยูในระดับ
คอนขางต่ํา ยกเวน ดานกระบวนการ/
ขั้นตอนในการใหบริการ และดานส่ิง
อํานวยความสะดวก/เทคโนโลยีเทานั้น
ที่มีความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง 
(r=.42 และ .47 ตามลําดับ) โดยทุกดาน
ความสัมพันธเปนไปทิศทางเดียวกัน 
หมายความวา เมื่อผูรับบริการคาดหวัง
ตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาสูง ก็จะมีความพึงพอใจสูงดวย 

หรอืเม่ือนกัศกึษาคาดหวังตอการปฏิบตัิ
งานของศูนยบริการการศึกษาต่ํา ก็จะมี

ความพึงพอใจตํ่าดวย ดังตารางที่ 7
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ตารางที่ 6 ความสมัพนัธระหวางความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูรบับริการ

ดานท่ีใหบริการ r p ระดับความสัมพันธ

1.  ดานการใหบริการของเจาหนาที่ .28 .00 คอนขางตํ่า

2.  ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการให
บริการ

.39 .00 คอนขางตํ่า

3.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก/
 เทคโนโลยี

.48 .00 ปานกลาง

4.  ดานคุณภาพการใหบริการ .35 .00 คอนขางตํ่า

5.  ดานสถานที่การใหบริการ .25 .00 คอนขางตํ่า

รวม .35 .00 คอนขางตํ่า

ตารางที่ 7  ความสัมพันธระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจ จําแนกตาม
ผูรับบริการ

ดานที่ใหบริการ บุคลากร นักศึกษา

n r p ระดับความ
สัมพันธ

n r p ระดับความ
สัมพันธ

1. ดานการใหบริการของเจา
หนาที่

291 .32 .00 คอนขางตํ่า 2293 .29 .00 คอนขางตํ่า

2. ดานกระบวนการ/ขั้นตอนใน

การใหบริการ

291 .21 .00 คอนขางตํ่า 2293 .42 .00 ปานกลาง

3. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก/
เทคโนโลยี

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

4. ดานคุณภาพการใหบริการ 291 .26 .00 คอนขางตํ่า 2293 .36 .00 คอนขางตํ่า

5. ดานสถานที่การใหบริการ 291 .26 .00 คอนขางตํ่า 2293 .26 .00 คอนขางตํ่า

รวม 291 .22 .00 คอนขางตํ่า 2293 .37 .00 คอนขางตํ่า
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 4. ขอเสนอแนะของผูรบับรกิาร

ผูรับบริการไดใหขอเสนอแนะเก่ียวกับ
การบริการของศูนยบริการการศึกษา 

โดยจาํแนกเปนจุดเดนและจุดท่ีควรปรบัปรงุ
ดังนี้ (ตัวเลขในวงเล็บ คือ ความถ่ีการ
ตอบ)
  4.1 จุดเดน จําแนกรายดาน 
ไดดังน้ี 
   ดานการใหบริการของ
เจาหนาที่ 
   1) เจาหนาที่ทุกระดับมี
ความกระตือรือรน พรอมใหคําแนะนํา 
พรอมใหการบริการอยางดีเยี่ยม (8) 
   2) เจาหนาทีศ่นูยบรกิาร
การศึกษานารัก ยินดี เต็มใจ ใหบริการ
ทกุทาน ขอชมเชย เมือ่ทาํผดิยอมรบัผดิ 

ขอโทษนักศึกษา (1)
   3) บคุลากรเกือบ 100% 
มีศักยภาพในการใหบริการดานขอมูล 

บุคลากรเอาใจใสและใหความสําคัญตอ

การใหคําแนะนํา (1)
   ดานกระบวนการ/ขั้น
ตอนการใหบริการ

   1) การใหบริการโดย

รวมมีความเหมาะสมท้ังเวลา ความถูก

ตอง สะดวกและรวดเร็ว (2)
   2) การใหบริการโดย
ภาพรวมถือวาดี มีหลายชองทางให

ติดตอและคนหาขอมูล (1)
   ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวก/เทคโนโลยี
   มีการเชื่อมโยงไปยังแบบ
ฟอรมเอกสารตางๆ ที่ชัดเจนและเปน
ปจจุบัน (1)
   ดานคุณภาพการให
บริการ
   1) การใหบริการตางๆ 
ดีมาก ดีเยี่ยม ยอดเยี่ยมทุกดาน (25)

   2) ประทับใจกับการให
บริการมาก สะดวก รวดเร็วและแมนยํา 
(3)
   3) มคีวามตัง้ใจและเต็มใจ
ในการใหบริการท้ังภายใน-นอกหนวย
งาน (2)

   ดานสถานทีก่ารใหบรกิาร
   จดัหาหองเรยีนทดแทนใน

กรณีที่มีการขอใชบริการหองเรียนใน

วัน-เวลา เดียวกันได (1)
  4.2 จดุทีค่วรปรับปรุง จาํแนก
รายดาน ไดดังนี้
   ดานการใหบริการของ

เจาหนาที่ 

   1) เจ าหน าที่ ควร ย้ิม
แยมแจมใส และเต็มใจใหบริการ (24)
   2) เจาหนาที่ควรพูดจา

สุภาพ และเต็มใจใหบริการ (22)
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   3) เจาหนาที่ควรใหคํา
แนะนําและตอบคําถามไดถูกตอง 
ชัดเจน (8)
   4)  ในชวงแรกของการ
เปดภาคการศึกษาเจาหนาท่ีใหบริการ
ไมเพียงพอ (3)
   ดานกระบวนการ/ขั้น
ตอนการใหบริการ
   1)  ควรมีแผนผังลําดับ
ขั้นตอนของการบริการหรือคูมือการใช
บริการท่ีชัดเจน (3)
   2) จุดใหบริการควรมีตู
ใหคะแนนสําหรับผูที่มาใชบริการ (1)
   ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวก/เทคโนโลยี
   1)  ชวงการลงทะเบียน 

ระบบมีปญหาบอย (5)
   2) ประกาศขาวสารผาน
เว็บไซดมหาวิทยาลัย ใหเห็นชัดเจน 

สําหรับบุคคลทั่วไป ควรเขาใชงานงาย

กวาน้ี (1)
   3) กรณีลืม password 
ควรเพิ่มชองทางรับหรือแกไข ผาน 

E-mail หรือ ระบบอ่ืนรองรับ (1)

   4) มี ระบบการตรวจ
สอบสถานะเกีย่วกบัวทิยานพินธ เพือ่ให
มีการติดตามไดอยางท่ัวถึง (1)

   5)  เพิ่ มช องทางการ
รับ–สง เอกสารทาง E-mail แทนการ
รับ–สง ทาง Fax (1)
   ดานคณุภาพการใหบรกิาร
   ตองการใหมกีารบรกิารท่ี
สะดวก รวดเร็ว (5)
   ดานสถานทีก่ารใหบรกิาร
   1) สถานที่ใหบริการไม
เพียงพอตอการใหบริการ (10)

   2)  ชองทางการใหบริการ

เคานเตอรไมชัดเจน (2)
   3) สถานที่นั่งรออากาศ
รอน (2)
   4) หองถายรูปทําบัตร
นักศึกษาแคบ ควรมีเสื้อสูทหลายๆ 
ขนาด (1)
   5) หองเรียนไมเพยีงพอ

สาํหรบัจดัการเรียนการสอน และกิจกรรม

เกี่ยวกับการเรียนการสอน (1)

   6) จัดหาโตะ-เกาอ้ี ที่มี
ขนาดใหญพิเศษ สําหรับนักศึกษาที่มี
ขนาดรางกายอวนกวานักศึกษาทั่วไป 

(1)

   7) เขมงวดเรื่องการนํา
อาหาร และเครื่องดื่มเขาไปรับประทาน
ในหองเรียน (1)
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อภิปรายผล

 จากผลการวิจัย มีประเด็นที่นา
สนใจนํามาอภิปรายผลไดดังนี้
 1. ผลการศึกษาพบวา บุคลากร
คาดหวังวาจะไดรับการบริการดานการ

ใหบรกิารของเจาหนาท่ี และดานคุณภาพ
การใหบริการจากศนูยบรกิารการศกึษา
สูงกวาดานอ่ืน ๆ (คาเฉล่ียสูงที่สุดและ
เทากนัทัง้สองดาน) ในขณะทีไ่ดรบัความ
พึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการสูง
กวาดานอ่ืน ๆ  (คาเฉล่ียสงูสดุ) แตไดรบั
ความพึงพอใจดานการใหบรกิารของเจา
หนาท่ีเปนลําดับท่ี 2 รองลงมา
  สวนนกัศกึษาคาดหวังวาจะได
รับบริการดานส่ิงอํานวยความสะดวก/

เทคโนโลยี และดานคุณภาพการให
บริการสูงกวาดานอื่น ๆ (คาเฉล่ียสูง
ที่สุดและเทากันท้ังสองดาน) ในขณะท่ี

ไดรบัความพงึพอใจดานสิง่อาํนวยความ

สะดวก/เทคโนโลยสีงูกวาดานอืน่ ๆ  (คา

เฉล่ียสงูสดุ) แตไดรบัความพงึพอใจดาน

คณุภาพการใหบรกิารเปนลาํดบัที ่2 รอง
ลงมา
  จากผลขางตน แสดงใหเหน็วา 

การบริการท่ีบุคลากรและนักศึกษา
ตองการไดรบัจากศูนยบรกิารการศึกษา
เปนอันดับแรกและเหมือนกันคือ ดาน

คุณภาพการใหบริการ โดยบุคลากรมี
ความพึงพอใจท่ีสอดคลองกับความคาด
หวัง กลาวคือ บุคลากรพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการเปนอับดับแรก
เชนเดียวกนั แตนกัศกึษาไดรบัความพงึ
พอใจดานนี้เปนอันดับที่ 2
 2. เมื่อเปรียบเทียบชวงหางของ
ความคาดหวังระหวางบุคลากรกับ
นักศึกษาเปนรายดาน พบวา นักศึกษา
มีความคาดหวังตอการบริการของศูนย
บริการการศึกษาสูงกวาบคุลากรอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ทุกดาน 
โดยเฉพาะดานส่ิงอํานวยความสะดวก/
เทคโนโลยีซึ่งมีชวงหางมากที่สุด (ชวง
หาง = .17) ซึง่อาจเปนไปไดวา นกัศกึษา
ซึ่งเปนผูใชบริการสวนใหญของศูนย

บริการการศึกษา และมีโอกาสในการใช
บริการดานส่ิงอํานวยความสะดวก/
เทคโนโลยีมากกวาบุคลากร ไมวาจะ

เปนการลงทะเบียน การติดตามขาวสาร

ตาง ๆ เกี่ยวกับการเรียนการสอน จึง
คาดหวังไวสูงวาจะไดรับการบริการที่ดี
ในดานนี้ ทําใหคาเฉลี่ยดานนี้ของ

นกัศกึษามคีาสูงทีส่ดุ ในขณะทีบ่คุลากร

อาจจะใชบริการดานส่ิงอํานวยความ
สะดวก/เทคโนโลยีนอยกวาความคาด
หวังดานนี้นอยกวานักศึกษา 
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 3. เมื่อเปรียบเทียบชวงหางของ
ความพึงพอใจระหวางบุคลากรกับ
นักศึกษาเปนรายดาน พบวา นักศึกษา
พึงพอใจตอการปฏิบัติงานของศูนย
บรกิารการศกึษาตํา่กวาบคุลากรอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดย
เฉพาะดานการใหบริการของเจาหนาท่ี 
มีชวงหางของความพึงพอใจสูงที่สุด 
(ชวงหาง = .30) ซึ่งอาจเปนไปไดวา
นักศึกษาซ่ึงเปนผูรับบริการกลุมใหญ
ของศูนยบริการการศึกษา มีโอกาสใน
การติดตอประสานงานเจาหนาที่บอย
ครั้ง อาจมีโอกาสไดรับการบริการท่ีไม
เปนไปตามท่ีคาดหวัง จงึประเมินการให
บรกิารของเจาหนาทีต่ํา่กวาบคุลากร ซึง่
ผลน้ีสอดคลองกับขอควรปรับปรุงที่ได

จากคําถามปลายเปด ซึ่งมีผูรับบริการ
ระบุวา เจาหนาท่ีควรย้ิมแยมแจมใสและ
เต็มใจใหบริการ 24 คน และเจาหนาที่

ควรพูดจาสุภาพ และเต็มใจใหบริการ 

22 คน ซึ่งเปนขอเสนอแนะท่ีมีจํานวน
ผูเสนอแนะมากกวาเรื่องอื่น ๆ เปนตน
  สําหรับชวงหางของความพึง

พอใจที่มีความหางเปนลําดับท่ี 2 คือ 

ดานสถานที่การใหบริการ (ชวงหาง = 
.26) ซึง่อาจเปนไปไดวานกัศกึษาซึง่เปน
ผูรบับริการกลุมใหญของศูนยบรกิารการ
ศกึษา มโีอกาสในการติดตอประสานงาน

กับศูนยบริการในชวงเวลาเดียวกัน 
พรอม ๆ กัน สถานที่ในการรองรับจึง
อาจไมเพียงพอ ในขณะท่ีโอกาสท่ี
บุคลากรจะไปใชบริการพรอม ๆ กันมี
นอยกวานักศึกษา ทําใหความพึงพอใจ
ตอศนูยบรกิารตางกนั ซึง่ผลนีส้อดคลอง
กับขอควรปรับปรุง ที่ระบุวา สถานที่ไม
เพียงพอตอการใหบริการ 10 คน ชอง
ทางการใหบรกิารเคานเตอรไมชดัเจน 2 
คน และสถานที่นั่งรออากาศรอน 2 คน 
นอกจากน้ี ความพึงพอใจดานสถานท่ีซึง่
มคีาเฉล่ียตํา่ท่ีสดุนี ้ยงัสอดคลองกบังาน
วิจัยของกองทะเบียนและประมวลผล 
มหาวทิยาลยัมหาสารคาม (2556) ทีพ่บ
วา คาเฉลี่ยดานสถานท่ีการใหบริการมี
คาตํ่าสุดเชนกัน
  ใ น ส ว น ค ว า มพึ ง พ อ ใ จที่

บุคลากรและนักศึกษามีความเห็นไม

แตกตางกันคือ ดานส่ิงอํานวยความ
สะดวก/เทคโนโลยี ซึ่งมีชวงหางนอย
ที่สุด (ชวงหาง = .08) โดยในสวนของ

นกัศึกษานัน้ มคีวามพงึพอใจดานนีม้าก
ที่สุด เมื่อเทียบกับดานอ่ืน ๆ และเมื่อ

เทยีบกับความคาดหวังแลวจะเปนไดวา 

นกัศกึษาคาดหวงัดานน้ีไวสงู กพ็งึพอใจ
ดานนีส้งูเชนเดยีวกนั (คาเฉลีย่ทัง้ความ
คาดหวังและความพึงพอใจสูงสุดเชน
เดียวกัน)
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 4.  ความสัมพันธระหวางความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผูรับ
บริการในภาพรวม รวมถึงเม่ือจําแนก
ตามผูรับบริการ คือ บุคลากรและ
นักศึกษา มีความสัมพันธกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยความ
สัมพันธอยูระดับคอนขางตํ่าถึงปาน
กลาง และความสัมพันธ เปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน หมายความวา ผูรับ
บริการในภาพรวม และเม่ือจําแนกตาม
ผูรับบริการ คือ บุคลากรและนักศึกษา 
หากมีความคาดหวังตอการปฏิบัติงาน
ของศูนยบริการการศึกษาสูง ความพึง
พอใจตอการปฏิบัติงานของศูนยบริการ
การศึกษาก็จะสูงดวย และหากมีความ
คาดหวังตอการปฏิบัติงานของศูนย
บริการการศึกษาตํ่า ความพึงพอใจตอ
การปฏิบัติงานของศูนยบริการการ
ศึกษาก็จะตํ่าดวย

ขอเสนอแนะ

 1. ขอเสนอแนะจากการวิจัย
  1.1 ศูนยบริการการศึกษา 
ควรปรับปรุงดานสถานท่ีใหบริการ 
เนื่องจากผลการวิจัยพบวา นักศึกษามี
ความพึงพอใจดานน้ีตํ่าที่สุดเม่ือเทียบ
กบัดานอืน่ ๆ  และสอดคลองกบัขอเสนอ
แนะของบุคลากรและนักศกึษา โดยอาจ
จดัทีน่ัง่รอใหมากขึน้และสรางบรรยากาศ

ที่เปนการคลายความเครียดใหกับผูรับ
บริการ เปนตน
  1.2 ศูนยบริการการศึกษา 
ควรปรับปรุงดานเจาหนาที่ที่ใหบริการ 
เนื่องจากผลการวิจัยพบวา นักศึกษา
ซึ่งผูรับบริการสวนใหญของศูนยบริการ
การศกึษา มคีวามพงึพอใจดานนีต้ํา่เปน
อันดับที่ 2 และสอดคลองกับขอเสนอ
แนะของผูรับบริการ (บุคลากรและ
นักศึกษา) ซึ่งอาจจัดใหมีการอบรมเจา
หนาที่ในการสรางจิตสํานึกของการ
บริการ (Service Mind) เปนตน
 2. ขอเสนอแนะในการวิจยัคร้ัง
ตอไป
  ศูนยบริการการศึกษา ควรมี
การศึกษาวิจัยเพื่อพัฒนาและปรับปรุง
การบริการของศูนยบริการการศึกษา
อยางตอเนื่อง เพื่อทราบถึงปญหาและ
แนวทางในการปรบัปรงุใหเกดิประสทิธภิาพ
มากขึ้น
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