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บทที� 4 
 

ผลการวิจัย 
 

การวิเคราะห์ความเชื�อมั�นของตวัแปรเพื�อทดสอบแบบสอบถามของข้อมลูที�เก็บจาก 
แบบสอบถามจํานวน 500 ชดุ โดยนําผลคําตอบจากคําถามที�เก็บข้อมลูแบบเรียงลําดบั (Ordinal 
Scale) มาวิเคราะห์ตรวจสอบความเหมาะสมของการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) 
จากนั ?นจะหาค่าความสอดคล้องภายใน (Internal Consistency Method) ด้วยวิธีการหา
สมัประสิทธิHแอลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) เพื�อวดัความสอดคล้อง ภายในของคําตอบ
ที�เก็บข้อมลูแบบเรียงลําดบั (Ordinal Scale) ทั ?งนี ? กําหนดให้สมัประสิทธิHมีคา่สงู กว่า 0.7 จึงเป็น
ระดบัที�ยอมรับได้ (Nunnally:1967) ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเป็นดงันี ? 

 
4.1 การวิเคราะห์ความเชื�อมั�น 

 
ตารางที� 4.1 

ตารางผลวิเคราะห์ความเชื�อมั�น (Reliability Analysis) 
 

ตวัแปร 
จํานวนตวัแปรยอ่ย Cronbach's Alpha 

  ผลการเก็บข้อมลู N=400 

ความคาดหวงั 
  

 
1. ความนา่เชื�อถือ (Reliability) 5 .884 

 
2. ลกัษณะที�จบัต้องได้ (Tangibles) 4 .884 

 
3. ความมั�นใจ (Assurance) 4 .877 

 
4. ความเข้าใจ (Empathy) 5  .884 

 
5. การตอบสนอง (Responsiveness) 4 .880 

ความพงึพอใจ 
  

 
1. ความนา่เชื�อถือ (Reliability) 5 .883 

 
2. ลกัษณะที�จบัต้องได้ (Tangibles) 4 .884 

 
3. ความมั�นใจ (Assurance) 4 .881 

 
4. ความเข้าใจ (Empathy) 5 .885 

  5. การตอบสนอง (Responsiveness) 4 .884 

คา่ความเชื�อมั�นรวม = .893 
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การวิเคราะห์ความเชื�อมั�นจากการทดสอบแบบสอบถาม ผลของแบบสอบถามของ
กลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 คน โดยนําผลคําตอบจากคําถามที�เก็บข้อมลูแบบเรียงลําดบั (Ordinal 
Scale) จากคําถามด้านความน่าเชื�อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความ
มั�นใจ (Assurance) ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) และลกัษณะที�จบัต้องได้ (Tangibles) จากผู้
ให้บริการมาวิเคราะห์ตรวจสอบความเหมาะสมของการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) 
ผลการวิเคราะห์พบว่าคา่สมัประสิทธิHแอลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของคําถามทั ?งชดุ
ดงักล่าวมีคา่ระดบัสงูกว่า 0.7 ซึ�งเป็นระดบัที�ยอมรับได้ จึงนําแบบสอบถามดงักล่าวไปใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมลูในลําดบัตอ่ไป 

 
4.2 ผลการวิเคราะห์เชิงพรรณนา 

 
4.2.1 การวิเคราะห์ลักษณะทั�วไปของกลุ่มตัวอย่าง  

4.2.1.1 ลักษณะทั�  วไปด้านเพศของกลุ่มตัวอย่าง  
 

ตารางที� 4.2 
ลกัษณะทั� วไปของกลุม่ตวัอยา่งแบง่ตามเพศ  

 

         จํานวน               ร้อยละ               ร้อยละสะสม 

ชาย 148 37 37 
หญิง 252 63 100 
รวม 400 100   

  
กลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 คน ประกอบด้วยผู้หญิงจํานวน 252 คน หรือคิดเป็น    

ร้อยละ 63 และผู้ชาย 148 คนหรือคดิเป็นร้อยละ 37ของกลุม่ตวัอยา่งทั ?งหมด 
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4.2.1.2 ลักษณะทั�วไปด้านช่วงอายุของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ตารางที� 4.3 
ลกัษณะทั� วไปของกลุม่ตวัอยา่งแบง่ตามชว่งอาย ุ

 

       จํานวน           ร้อยละ          ร้อยละสะสม 

น้อยกวา่ 20 ปี 144 36.1 36.1 
20-25 165 41.1 77.2 
26-30 24 6.0 83.2 
31-35 23 5.8 89.0 
มากกวา่ 35 ปี 44 11.0 100.0 
รวม 400 100.0   

  

 
กลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 คน ประกอบด้วยผู้ ที�มีอายนุ้อยกว่า 20 ปี จํานวน 144 คน 

หรือคิดเป็นร้อย 36.1 ผู้ ที�มีอายรุะหว่าง 20 ถึง 25 ปี จํานวน 165 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 41.1 ผู้ ที�
มีอายรุะหว่าง 26 ถึง 30 ปี จํานวน 24 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 6.0 ผู้ ที�มีอายรุะหว่าง 31 ถึง 35 ปี 
จํานวน 23 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 5.8 และผู้ ที�มีอายมุากว่า 35 ปี จํานวน 44 คน หรือคิดเป็น   
ร้อยละ 11.0 ของกลุม่ตวัอยา่งทั ?งหมด 
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4.2.1.3 ลักษณะทั�วไปด้านสถานภาพของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ตารางที� 4.4 
ลกัษณะทั� วไปของกลุม่ตวัอยา่งแบง่ตามสถานภาพ 

 

       จํานวน            ร้อยละ                ร้อยละสะสม 

ปริญญาตรี 264 66.0 66.0 
ปริญญาโท 72 18.0 84.0 
ปริญญาเอก 2 0.5 84.5 
อาจารย์ 11 2.8 87.3 
นกัวิจยั 12 3.0 90.3 
เจ้าหน้าที�ทั�วไป 39 9.7 100.0 
รวม 400 100.0   

 
กลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 คน แบ่งตามสถานภาพการศึกษาเป็นผู้ ที�กําลงัศึกษา

ปริญญาตรีจํานวน 264 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 66.0 ผู้ ที�กําลงัศกึษาปริญญาโทจํานวน 72 คน 
หรือคดิเป็นร้อยละ 18.0 ผู้ ที�กําลงัศกึษาปริญญาเอกจํานวน 2 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 0.5 อาจารย์
จํานวน 11 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 2.8 นกัวิจยัจํานวน 12 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 3.0 และ
เจ้าหน้าที�ทั�วไปจํานวน 39 หรือคดิเป็นร้อยละ 9.7 ของกลุม่ตวัอยา่งทั ?งหมด 
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4.2.1.4 ลักษณะทั�วไปด้านการใช้บริการสารสนเทศ 
 

ตารางที� 4.5 
ลกัษณะทั� วไปของกลุม่ตวัอยา่งแบง่ตามลกัษณะการใช้บริการสารสนเทศ 

 

          จํานวน ร้อยละ 

   อินเตอร์เน็ต 287 35.3 
สํานกัทะเบียนและวดัผล 243 29.9 
ฐานข้อมลูภายในหนว่ยงาน/คณะ 71   8.7 
ห้องสมดุดจิิทอล 84 10.3 
เวปเมล์นกัศกึษา 81 10.0 
e-Learning 47   5.8 
 รวม 100.0 
     

กลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 คน แบง่ตามลกัษณะการใช้บริการสารสนเทศเป็นการใช้
บริการอินเตอร์เน็ตจํานวน 287 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 บริการสํานกัทะเบียนและวดัผลจํานวน 
243 คิดเป็นร้อยละ 29.9 บริการฐานข้อมลูภายในหน่วยงาน/คณะจํานวน 71 คิดเป็นร้อยละ 8.7 
บริการห้องสมดุดจิิทอลจํานวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 บริการเวปเมล์นกัศกึษาจํานวน 81 คิด
เป็นร้อยละ 10.0 และบริการ e-Learning จํานวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามสามารถเลือกใช้บริการได้มากกวา่หนึ�งงานบริการ 
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4.2.1.5 ลักษณะทั�วไปด้านความถี�การใช้บริการสารสนเทศ 
 

ตารางที� 4.6 
ลกัษณะทั�วไปของกลุม่ตวัอย่างแบง่ตามความถี�ของการใช้บริการสารสนเทศ 

 
       จํานวน      ร้อยละ           ร้อยละสะสม 

ทกุวนั 169 42.4 42.4 
2-3 ครั ?งตอ่สปัดาห์ 160 40.1 82.5 
1 ครั ?งตส่ปัดาห์ 36 9.0 91.5 
น้อยกวา่ 1 ครั ?งตอ่สปัดาห์ 35 8.5 100.0 
รวม 400 100.0   

 

กลุม่ตวัอยา่งจํานวน 400 คน แบง่ตามความถี�ของการใช้บริการสารสนเทศเป็นผู้ ที�ใช
บริการทกุวนัจํานวน 169 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 42.4 ผู้ ที�ใช้งาน 2-3 ครั ?งต่อสปัดาห์จํานวน 160
คน หรือคดิเป็นร้อยละ 40.1 ผู้ ที�ใช้งาน 1 ครั ?งตส่ปัดาห์จํานวน 36 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 9.0 และ
ผู้ ที�ใช้งานน้อยกว่า 1 ครั ?งต่อสปัดาห์จํานวน 35 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 8.5 ของกลุ่มตวัอย่าง
ทั ?งหมด 
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4.2.1.6 ลักษณะทั�วไปตามสถานที�การใช้บริการสารสนเทศ 
 

ตารางที� 4.7 
ลกัษณะทั�วไปของกลุม่ตวัอย่างแบง่ตามสถานที�ใช้บริการสารสนเทศ 

 

      จํานวน                 ร้อยละ                        ร้อยละสะสม 

ทา่พระจนัทร์ 238 59.5 59.5 
รังสิต 162 40.5 100.0 
รวม 400 100.0   

 
กลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน แบ่งตามสถานที�ที�ใช้บริการเป็นผู้ ที�ใช้บริการ

สารสนเทศที�มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ท่าพระจนัทร์ จํานวน 238 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 59.5 
และผู้ ที�ใช้บริการสารสนเทศที�มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ รังสิต จํานวน 162 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 
40.5 ของกลุม่ตวัอยา่งทั ?งหมด 
 
4.2.2 ความสาํคัญต่อความคาดหวังที�ได้รับจากบริการสารสนเทศ  
 4.2.2.1 ลาํดับความคาดหวังของความน่าเชื�อถือของเจ้าหน้าที� 
 

ตารางที� 4.8 
ลําดบัความคาดหวงัของความนา่เชื�อถือของเจ้าหน้าที� 

 

ความนา่เชื�อถือ 
คะแนนเฉลี�ย สว่นเบี�ยงเบน

มาตราฐาน 

เจ้าหน้าที�มีความนา่เชื�อถือ 5.20 1.39 
เจ้าหน้าที�มุง่มั�นที�จะรักษาเสถียรภาพของบริการ 5.34 1.21 
เจ้าหน้าที�แสดงความสนใจ 5.27 1.28 
เจ้าหน้าที�สามารถให้บริการภายในระยะเวลาที�สญัญาไว้ 5.31 1.28 
เจ้าหน้าให้คําสญัญา 5.34 1.17 

รวม 5.31 1.15 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักับความน่าเชื�อถือของผู้
ให้บริการสารสนเทศแตกตา่งกนั โดยให้คะแนเฉลี�ยสงูสดุกบัเจ้าหน้าที�มุ่งมั�นที�จะรักษาเสถียรภาพ
ของบริการ และคําสญัญาของเจ้าหน้าที� คะแนนเฉลี�ยที�ระดบั 5.34 รองลงมาได้แก่ ความสามารถ
ในการให้บริการภายในระยะเวลาที�สัญญาไว้ คะแนนเฉลี�ย 5.31 เจ้าหน้าที�แสดงความสนใจ
คะแนนเฉลี�ยที�ระดบั 5.27 และ เจ้าหน้าที�มีความนา่เชื�อถือ คะแนนเฉลี�ยที�ระดบั 5.14 ตามลําดบั 
 4.2.2.2 ลาํดับความคาดหวังของความน่าเชื�อถือของนักศึกษา 
 

ตารางที� 4.9 
ลําดบัความคาดหวงัของความนา่เชื�อถือของนกัศกึษา 

 

ความนา่เชื�อถือ 
คะแนนเฉลี�ย สว่นเบี�ยงเบน

มาตราฐาน 

เจ้าหน้าที�มุง่มั�นที�จะรักษาเสถียรภาพของบริการ 5.28 1.29 
เจ้าหน้าที�สามารถให้บริการภายในระยะเวลาที�สญัญาไว้ 5.34 1.35 
เจ้าหน้าที�แสดงความสนใจ 5.31 1.24 
เจ้าหน้าที�มีความนา่เชื�อถือ 5.46 1.32 
เจ้าหน้าให้คําสญัญา 5.47 1.26 

รวม 5.38 1.10 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักับความน่าเชื�อถือของผู้

ให้บริการสารสนเทศแตกต่างกัน โดยให้คะแนเฉลี�ยสูงสุดกับคําสัญญาที�ให้ไว้ของเจ้าหน้าที� 
คะแนนเฉลี�ย 5.47 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�มีความน่าเชื�อถือ ที�คะแนนเฉลี�ย 5.46 เจ้าหน้าที�
สามารถให้บริการภายในระยะเวลาที�สญัญาไว้ ที�คะแนนเฉลี�ย 5.34 เจ้าหน้าที�แสดงความสนใจที�
คะแนนเฉลี�ย 5.31 และเจ้าหน้าที�มุ่งมั�นที�จะรักษาเสถียรภาพของบริการ ที�คะแนนเฉลี�ย 5.26 
ตามลําดบั 
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4.2.2.3 ลาํดับความคาดหวังของลักษณะจับต้องได้ของเจ้าหน้าที� 
 

ตารางที� 4.10 
ลําดบัความคาดหวงัของลกัษณะจบัต้องได้ของเจ้าหน้าที� 

 

ลกัษณะจบัต้องได้ 
คะแนน
เฉลี�ย 

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน 

เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการ 5.37 1.28 
อปุกรณ์อํานวยความสะดวกครบครัน และสภาพแวดล้อมที�ได้รับการ
ดแูลอยา่งดี 

5.48 1.14 

ปรับปรุงฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ให้มีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 5.05 1.43 
เจ้าหน้าที�แตง่กายสภุาพเรียบร้อย 5.52 1.29 

รวม 5.35 1.09 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักับลกัษณะที�จบัต้องได้ของ

บริการสารสนเทศแตกต่างกัน โดยให้คะแนเฉลี�ยสูงสุดกับเจ้าหน้าที�แต่งกายสุภาพเรียบร้อย ที�
คะแนนเฉลี�ย 5.52 รองลงมาได้แก่ อุปกรณ์อํานวยความสะดวกครบครัน และสภาพแวดล้อมที�
ได้รับการดแูลอย่างดี ที�คะแนนเฉลี�ย 5.48 เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการ ที�คะแนเฉลี�ย 5.37 และการ
ปรับปรุงฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ให้มีความทนัสมยัอยูเ่สมอ ที�คะแนนเฉลี�ย 5.05 ตามลําดบั 
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4.2.2.4 ลาํดับความคาดหวังของลักษณะจับต้องได้ของนักศึกษา 
 

ตารางที� 4.11 
ลําดบัความคาดหวงัของลกัษณะจบัต้องได้ของนกัศกึษา 

 

ลกัษณะจบัต้องได้ 
คะแนน
เฉลี�ย 

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน 

เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการ 5.53 1.28 
อปุกรณ์อํานวยความสะดวกครบครัน และสภาพแวดล้อมที�ได้รับการ
ดแูลอยา่งดี 

5.72 1.17 

ปรับปรุงฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ให้มีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 4.96 1.45 
เจ้าหน้าที�แตง่กายสภุาพเรียบร้อย 5.54 1.19 

รวม 5.45 0.99 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพบวา่กลุม่ตวัอยา่งให้ความสําคญักบัลกัษณะที�จบัต้องได้ของ

บริการสารสนเทศแตกต่างกัน โดยให้คะแนเฉลี�ยสูงสุดกับอุปกรณ์อํานวยความสะดวกครบครัน 
และสภาพแวดล้อมที�ได้รับการ ที�คะแนเฉลี�ย 5.72 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�แต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย ที�คะแนนเฉลี�ย 5.54 เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการ ที�คะแนนเฉลี�ย 5.53 และปรับปรุง
ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ให้มีความทนัสมยัอยูเ่สมอ ที�คะแนนเฉลี�ย 4.96 ตามลําดบั 
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4.2.2.5 ลาํดับความคาดหวังของความมั�นใจของเจ้าหน้าที� 
 

ตารางที� 4.12 
ลําดบัความคาดหวงัของความมั�นใจของเจ้าหน้าที� 

 

ความมั�นใจ 
คะแนน
เฉลี�ย 

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน 

เจ้าหน้าที�มีความรู้ที�จะสามารถปฎิบตัหิน้าที�ได้อยา่งดี 5.32 1.13 
ความรู้สกึปลอดภยัเมื�อต้องทําธุรกรรมร่วมกบัเจ้าหน้าที� 5.39 1.18 
เจ้าหน้าที�มีความสภุาพและมีขั ?นตอนการให้บริการสอดคล้องกนัทกุคน 5.46 1.10 
พฤตกิรรมของเจ้าหน้าที�สามารถสร้างความมั�นใจให้ท่านได้ 5.51 1.16 

รวม 5.44 1.09 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักับความมั�นใจต่อบริการ

สารสนเทศแตกต่างกัน โดยให้คะแนเฉลี�ยสูงสุดกับเจ้าหน้าที�มีพฤติกรรมของเจ้าหน้าที�สามารถ
สร้างความมั�นใจให้ท่านได้ ที�คะแนนเฉลี�ย 5.51 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�มีความสุภาพและมี
ขั ?นตอนการให้บริการสอดคล้องกันทุกคน ที�คะแนนเฉลี�ย 5.46 ความรู้สึกปลอดภัยเมื�อต้องทํา
ธุรกรรมร่วมกบัเจ้าหน้าที� ที�คะแนนเฉลี�ย 5.39 และเจ้าหน้าที�มีความรู้ที�จะสามารถปฎิบตัิหน้าที�ได้
อยา่งดี ที�คะแนนเฉลี�ย 5.32 ตามลําดบั 
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 4.2.2.6 ลาํดับความคาดหวังของความมั�นใจของนักศึกษา 
 

ตารางที� 4.13 
ลําดบัความคาดหวงัของความมั�นใจของนกัศกึษา 

 

ความมั�นใจ 
คะแนน
เฉลี�ย 

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน 

เจ้าหน้าที�มีความรู้ที�จะสามารถปฎิบตัหิน้าที�ได้อยา่งดี 5.33 1.21 
เจ้าหน้าที�มีความสภุาพและมีขั ?นตอนการให้บริการสอดคล้องกนัทกุคน 5.51 1.24 
ความรู้สกึปลอดภยัเมื�อต้องทําธุรกรรมร่วมกบัเจ้าหน้าที� 5.49 1.16 
พฤตกิรรมของเจ้าหน้าที�สามารถสร้างความมั�นใจให้ท่านได้ 5.62 1.18 

รวม 5.49 1.07 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักับความมั�นใจต่อบริการ

สารสนเทศแตกต่างกัน โดยให้คะแนเฉลี�ยสูงสุดกับพฤติกรรมของเจ้าหน้าที�สามารถสร้างความ
มั�นใจให้ท่านได้ ที�คะแนนเฉลี�ย 5.62 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�มีความสภุาพและมีขั ?นตอนการ
ให้บริการสอดคล้องกนัทกุคน ที�คะแนนเฉลี�ย 5.51 ความรู้สึกปลอดภยัเมื�อต้องทําธุรกรรมร่วมกบั
เจ้าหน้าที� ที�คะแนนเฉลี�ย 5.49 และเจ้าหน้าที�มีความรู้ที�จะสามารถปฎิบตัิหน้าที�ได้อย่างดี ที�
คะแนนเฉลี�ย 5.33 ตามลําดบั 
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 4.2.2.7 ลาํดับความคาดหวังของความเข้าใจของเจ้าหน้าที� 
 

ตารางที� 4.14 
ลําดบัความคาดหวงัของความเข้าใจของเจ้าหน้าที� 

 

ความเข้าใจ 
คะแนน
เฉลี�ย 

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน  

เจ้าหน้าที�ให้ความสนใจปัญหาของทา่นจากใจจริง 5.31 1.10 
เจ้าหน้าที�ให้ดแูลเอาใจใสท่า่นเป็นรายบคุคล 5.34 1.21 
เจ้าหน้าที�มีชั�วโมงการทํางานที�สะดวก พร้อมให้บริการผู้ ใช้ทกุคน 5.19 1.35 
เจ้าหน้าที�เข้าใจ และรับรู้ปัญหาแบบเฉพาะเจาะจงของทา่น 5.31 1.29 
มีเจ้าหน้าที�พร้อมรับฟังปัญหาการใช้งานของทา่นเป็นการสว่นตวั 5.26 1.23 

รวม 5.31 1.15 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับความเข้าใจของ

เจ้าหน้าที�ที�ให้บริการสารสนเทศแตกตา่งกนั โดยให้คะแนเฉลี�ยสงูสดุกบัเจ้าหน้าที�ให้ดแูลเอาใจใส่
ท่านเป็นรายบคุคล ที�คะแนนเฉลี�ย 5.34 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�ให้ความสนใจปัญหาของท่าน
จากใจจริง เจ้าหน้าที�เข้าใจ และรับรู้ปัญหาแบบเฉพาะเจาะจงของท่าน ที�คะแนนเฉลี�ย 5.31 มี
เจ้าหน้าที�พร้อมรับฟังปัญหาการใช้งานของท่านเป็นการส่วนตวั ที�คะแนนเฉลี�ย 5.26 ความเข้าใจ 
และเจ้าหน้าที�มีชั�วโมงการทํางานที�สะดวก พร้อมให้บริการผู้ ใช้ทุกคน ที�คะแนนเฉลี�ย 5.19 
ตามลําดบั 
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 4.2.2.8 ลาํดับความคาดหวังของความเข้าใจของนักศึกษา 
 

ตารางที� 4.15 
ลําดบัความคาดหวงัของความเข้าใจของนกัศกึษา 

 

ความเข้าใจ 
คะแนน
เฉลี�ย  

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน  

เจ้าหน้าที�มีชั�วโมงการทํางานที�สะดวก พร้อมให้บริการผู้ ใช้ทกุคน 5.16 1.24 
เจ้าหน้าที�ให้ความสนใจปัญหาของทา่นจากใจจริง 5.37 1.16 
เจ้าหน้าที�เข้าใจ และรับรู้ปัญหาแบบเฉพาะเจาะจงของทา่น 5.13 1.25 
เจ้าหน้าที�ให้ดแูลเอาใจใสท่า่นเป็นรายบคุคล 5.32 1.31 
เจ้าหน้าที�พร้อมรับฟังปัญหาการใช้งานของทา่นเป็นการส่วนตวั 5.29 1.27 

รวม 5.25 1.11 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับความเข้าใจของ

เจ้าหน้าที�ที�ให้บริการสารสนเทศแตกต่างกนั โดยให้คะแนเฉลี�ยสูงสุดกับเจ้าหน้าที�ให้ความสนใจ
ปัญหาของทา่นจากใจจริง ที�คะแนนเฉลี�ย 5.37 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�ให้ดแูลเอาใจใส่ท่านเป็น
รายบคุคลที�คะแนนเฉลี�ย 5.32 ความเข้าใจ เจ้าหน้าที�พร้อมรับฟังปัญหาการใช้งานของท่านเป็น
การสว่นตวั ที�คะแนนเฉลี�ย 5.29 เจ้าหน้าที�มีชั�วโมงการทํางานที�สะดวก พร้อมให้บริการผู้ ใช้ทกุคน 
ที�คะแนนเฉลี�ย 5.16 และเจ้าหน้าที�เข้าใจ และรับรู้ปัญหาแบบเฉพาะเจาะจงของท่าน ที�คะแนน
เฉลี�ย 5.13 ตามลําดบั 
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 4.2.2.9 ลาํดับความคาดหวังของการตอบสนองของเจ้าหน้าที� 
 

ตารางที� 4.16 
ลําดบัความคาดหวงัของการตอบสนองของเจ้าหน้าที�  

 

การตอบสนอง  
คะแนน
เฉลี�ย  

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน  

เจ้าหน้าเตม็ใจให้ความชว่ยเหลือทา่น 5.32 1.17 
เจ้าหน้าที�ไมเ่คยแสดงให้เห็นวา่ยุง่มากจนไมส่ามารถให้แก้ไขหรือ
ชว่ยเหลือในสิ�งที�ทา่นร้องขอ 

5.31 1.28 

เจ้าหน้าแจ้งกําหนดเวลาที�แนน่อนในการแก้ไขปัญหา 5.40 1.26 
เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการในทนัทีทนัใด 5.39 1.19 

รวม 5.35 1.19 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับการตอบสนองของ

เจ้าหน้าที�ที�ให้บริการสารสนเทศแตกตา่งกนั โดยให้คะแนเฉลี�ยสงูสดุกบัเจ้าหน้าแจ้งกําหนดเวลาที�
แน่นอนในการแก้ไขปัญหา ที�คะแนนเฉลี�ย  5.40 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการใน
ทนัทีทนัใด ที�คะแนนเฉลี�ย 5.39 เจ้าหน้าเต็มใจให้ความช่วยเหลือท่าน ที�คะแนนเฉลี�ย 5.32 และ
เจ้าหน้าที�ไม่เคยแสดงให้เห็นว่ายุ่งมากจนไม่สามารถให้แก้ไขหรือช่วยเหลือในสิ�งที�ท่านร้องขอ ที�
คะแนนเฉลี�ย 5.31 ตามลําดบั 
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 4.2.2.10 ลําดบัความคาดหวงัของการตอบสนองของนกัศกึษา 
 

ตารางที� 4.17 
ลําดบัความคาดหวงัของการตอบสนองของนกัศกึษา  

 

การตอบสนอง  
คะแนน
เฉลี�ย  

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน  

เจ้าหน้าเตม็ใจให้ความชว่ยเหลือทา่น 5.45 1.25 
เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการในทนัทีทนัใด 5.57 1.26 
เจ้าหน้าที�ไมเ่คยแสดงให้เห็นวา่ยุง่มากจนไมส่ามารถให้แก้ไขหรือ
ชว่ยเหลือในสิ�งที�ทา่นร้องขอ 

5.57 1.31 

เจ้าหน้าแจ้งกําหนดเวลาที�แนน่อนในการแก้ไขปัญหา 5.53 1.24 
รวม 5.53 1.15 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับการตอบสนองของ

เจ้าหน้าที�ที�ให้บริการสารสนเทศแตกตา่งกนั โดยให้คะแนเฉลี�ยสงูสดุกบัเจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการ
ในทนัทีทนัใด และเจ้าหน้าที�ไม่เคยแสดงให้เห็นว่ายุ่งมากจนไม่สามารถให้แก้ไขหรือช่วยเหลือใน
สิ�งที�ท่านร้องขอ ที�คะแนนเฉลี�ย 5.57 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าแจ้งกําหนดเวลาที�แน่นอนในการ
แก้ไขปัญหา ที�คะแนนเฉลี�ย 5.53 และเจ้าหน้าเต็มใจให้ความช่วยเหลือท่าน ที�คะแนนเฉลี�ย 5.45 
ตามลําดบั 
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4.2.3 ความพงึพอใจที�ได้รับจากบริการสารสนเทศ  
4.2.3.1 ลาํดับความพงึพอใจของความน่าเชื�อถือของเจ้าหน้าที� 

 
ตารางที� 4.18 

ลําดบัความพงึพอใจของความนา่เชื�อถือของเจ้าหน้าที�  
 

ความนา่เชื�อถือ 
คะแนน
เฉลี�ย 

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน 

เจ้าหน้าที�มีความนา่เชื�อถือ 4.10 1.23 
เจ้าหน้าที�แสดงความสนใจ 4.28 1.28 
เจ้าหน้าที�มุง่มั�นที�จะรักษาเสถียรภาพของบริการ 4.46 1.15 
เจ้าหน้าให้คําสญัญา 4.05 1.15 
เจ้าหน้าที�สามารถให้บริการภายในระยะเวลาที�สญัญาไว้ 4.21 1.20 

รวม 4.26 1.07 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความสําคญักับความน่าเชื�อถือของ

เจ้าหน้าที�ที�ให้บริการสารสนเทศแตกตา่งกนั โดยให้คะแนเฉลี�ยสงูสดุกบัเจ้าหน้าที�มุ่งมั�นที�จะรักษา
เสถียรภาพของบริการ ที�คะแนนเฉลี�ย 4.46 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�แสดงความสนใจ ที�คะแนน
เฉลี�ย 4.28 เจ้าหน้าที�สามารถให้บริการภายในระยะเวลาที�สัญญาไว้ ที�คะแนนเฉลี�ย 4.21 
เจ้าหน้าที�มีความน่าเชื�อถือ ที�คะแนนเฉลี�ย 4.10 และเจ้าหน้าให้คําสัญญาาไว้ ที�คะแนน 4.05 
ตามลําดบั 
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 4.2.3.2 ลาํดับความพงึพอใจของความน่าเชื�อถือของนักศึกษา 
 

ตารางที� 4.19 
ลําดบัความพงึพอใจของความนา่เชื�อถือของนกัศกึษา 

 

ความนา่เชื�อถือ 
คะแนน
เฉลี�ย  

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน  

เจ้าหน้าที�มุง่มั�นที�จะรักษาเสถียรภาพของบริการ 4.12 1.19 

เจ้าหน้าที�สามารถให้บริการภายในระยะเวลาที�สญัญาไว้ 4.16 1.22 
เจ้าหน้าที�มีความนา่เชื�อถือ 4.29 1.19 
เจ้าหน้าที�แสดงความสนใจอยา่งจริงใจ 4.36 1.25 
เจ้าหน้าให้คําสญัญา 4.36 1.20 

รวม 4.26 1.03 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความสําคญักับความน่าเชื�อถือของ

เจ้าหน้าที�ที�ให้บริการสารสนเทศแตกต่างกัน โดยให้คะแนเฉลี�ยสูงสุดกับเจ้าหน้าที�แสดงความ
สนใจอยา่งจริงใจ และเจ้าหน้าให้คําสญัญา ที�คะแนนเฉลี�ย 4.36 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�มีความ
นา่เชื�อถือ ที�คะแนนเฉลี�ย 4.29 เจ้าหน้าที�สามารถให้บริการภายในระยะเวลาที�สญัญาไว้ ที�คะแนน
เฉลี�ย 4.16 และเจ้าหน้าที�มุง่มั�นที�จะรักษาเสถียรภาพของบริการ ที�คะแนนเฉลี�ย 4.12 ตามลําดบั 
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4.2.3.3 ลาํดับความพงึพอใจของลักษณะที�จับต้องได้ของเจ้าหน้าที� 
 

ตารางที� 4.20 
ลําดบัความพงึพอใจของลกัษณะที�จบัต้องได้ของเจ้าหน้าที�  

 

ลกัษณะที�จบัต้องได้ 
คะแนน
เฉลี�ย 

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน 

เจ้าหน้าที�แตง่กายสภุาพเรียบร้อย 4.13 1.17 
อปุกรณ์อํานวยความสะดวกครบครัน และสภาพแวดล้อมที�ได้รับการดแูล
อยา่งดี 

4.19 1.24 

ปรับปรุงฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ให้มีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 4.53 1.14 
เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการ 4.02 1.32 

รวม 4.20 1.01 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพบวา่กลุม่ตวัอยา่งให้ความสําคญักบัลกัษณะที�จบัต้องได้ของ

บริการสารสนเทศแตกตา่งกนั โดยให้คะแนเฉลี�ยสงูสดุกบัการปรับปรุงฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ให้มี
ความทนัสมยัอยู่เสมอ ที�คะแนนเฉลี�ย 4.53 รองลงมาได้แก่ อปุกรณ์อํานวยความสะดวกครบครัน 
และสภาพแวดล้อมที�ได้รับการดแูลอย่างดี ที�คะแนนเฉลี�ย 4.19 เจ้าหน้าที�แตง่กายสภุาพเรียบร้อย 
ที�คะแนนเฉลี�ย 4.19 และความพร้อมให้บริการ 4.02 ตามลําดบั 
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 4.2.3.4 ลาํดับความสาํคัญต่อความพงึพอใจของลักษณะที�จับต้องได้ของนักศึกษา 
 

ตารางที� 4.21 
ลําดบัความพงึพอใจของลกัษณะที�จบัต้องได้ของนกัศกึษา 

 

ลกัษณะที�จบัต้องได้ 
คะแนน
เฉลี�ย 

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน 

เจ้าหน้าที�แตง่กายสภุาพเรียบร้อย 4.48 1.21 
อปุกรณ์อํานวยความสะดวกครบครัน และสภาพแวดล้อมที�ได้รับการดแูล
อยา่งดี 

4.69 1.23 

ปรับปรุงฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ให้มีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 5.03 1.27 
เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการ 4.42 1.28 

รวม 4.68 0.98 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูพบวา่กลุม่ตวัอยา่งให้ความสําคญักบัลกัษณะที�จบัต้องได้ของ

บริการสารสนเทศแตกตา่งกนั โดยให้คะแนเฉลี�ยสงูสดุกบัการปรับปรุงฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ให้มี
ความทนัสมยัอยู่เสมอ ที�คะแนนเฉลี�ย 5.03 รองลงมาได้แก่ อปุกรณ์อํานวยความสะดวกครบครัน 
ที�คะแนนเฉลี�ย 4.69 เจ้าหน้าที�แต่งกายสภุาพเรียบร้อย ที�คะแนนเฉลี�ย 4.48 และความพร้อม
ให้บริการ ที�คะแนนเฉลี�ย 4.42 ตามลําดบั 
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4.2.3.5 ลาํดับความพงึพอใจของความมั�นใจของเจ้าหน้าที� 
 

ตารางที� 4.22 
ลําดบัความพงึพอใจของความมั�นใจของเจ้าหน้าที� 

 

ความมั�นใจ 
คะแนน
เฉลี�ย 

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน 

ทา่นรู้สกึปลอดภยัเมื�อต้องทําธุรกรรมร่วมกบัเจ้าหน้าที� 4.55 1.29 
เจ้าหน้าที�มีความสภุาพและมีขั ?นตอนการให้บริการสอดคล้องกนัทกุคน 4.74 1.33 
เจ้าหน้าที�มีความรู้ที�จะสามารถปฎิบตัหิน้าที�ได้อยา่งดี 4.69 1.29 
พฤตกิรรมของเจ้าหน้าที�สามารถสร้างความมั�นใจให้ท่านได้ 4.67 1.24 

รวม 4.65 1.20 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักับความมั�นใจต่อการรับ

บริการสารสนเทศแตกต่างกัน โดยให้คะแนเฉลี�ยสูงสุดกับเจ้าหน้าที�มีความสุภาพและมีขั ?นตอน
การให้บริการสอดคล้องกันทุกคน ที�คะแนนเฉลี�ย 4.74 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�มีความรู้ที�จะ
สามารถปฎิบตัิหน้าที�ได้อย่างดี ที�คะแนนเฉลี�ย 4.69 พฤติกรรมของเจ้าหน้าที�สามารถสร้างความ
มั�นใจให้ทา่นได้ ที�คะแนนเฉลี�ย 4.67 และทา่นรู้สกึปลอดภยัเมื�อต้องทําธุรกรรมร่วมกบัเจ้าหน้าที� ที�
คะแนนเฉลี�ย 4.55 ตามลําดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



45 
 

 4.2.3.6 ลาํดับความพงึพอใจของความมั�นใจของนักศึกษา 
 

ตารางที� 4.23 
ลําดบัความพงึพอใจของความมั�นใจของนกัศกึษา 

 

ความมั�นใจ 
คะแนน
เฉลี�ย 

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน 

ทา่นรู้สกึปลอดภยัเมื�อต้องทําธุรกรรมร่วมกบัเจ้าหน้าที�  4.45 1.18 
เจ้าหน้าที�มีความรู้ที�จะสามารถปฎิบตัหิน้าที�ได้อยา่งดี 4.66 1.36 
พฤตกิรรมของเจ้าหน้าที�สามารถสร้างความมั�นใจให้ท่านได้ 4.40 1.27 
เจ้าหน้าที�มีความสภุาพและมีขั ?นตอนการให้บริการสอดคล้องกนัทกุคน 4.63 1.21 

รวม 4.54 1.07 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักับความมั�นใจต่อการรับ

บริการสารสนเทศแตกตา่งกัน โดยให้คะแนเฉลี�ยสูงสุดกับเจ้าหน้าที�มีความรู้ที�จะสามารถปฎิบตัิ
หน้าที�ได้อย่างดี ที�คะแนนเฉลี�ย 4.66 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�มีความสุภาพและมีขั ?นตอนการ
ให้บริการสอดคล้องกนัทกุคน ที�คะแนนเฉลี�ย 4.63 ความรู้สึกปลอดภยัเมื�อต้องทําธุรกรรมร่วมกบั
เจ้าหน้าที� ที�คะแนนเฉลี�ย 4.45 และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที�สามารถสร้างความมั�นใจให้ท่านได้ ที�
คะแนนเฉลี�ย 4.40 ตามลําดบั 
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 4.2.3.7 ลาํดับความพงึพอใจของความเข้าใจของเจ้าหน้าที� 
 

ตารางที� 4.24 
ลําดบัความสําคญัตอ่ความพงึพอใจของความเข้าใจของเจ้าหน้าที�  

 

ความเข้าใจ 
คะแนน
เฉลี�ย 

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน 

เจ้าหน้าที�ให้ดแูลเอาใจใสท่า่นเป็นรายบคุคล 4.35 1.15 
เจ้าหน้าที�ให้ความสนใจปัญหาของทา่นจากใจจริง 4.27 1.28 
เจ้าหน้าที�เข้าใจ และรับรู้ปัญหาแบบเฉพาะเจาะจงของทา่น 4.15 1.25 
เจ้าหน้าที�มีชั�วโมงการทํางานที�สะดวก พร้อมให้บริการผู้ ใช้ทกุคน 4.26 1.20 
เจ้าหน้าที�พร้อมรับฟังปัญหาการใช้งานของทา่นเป็นการส่วนตวั 4.29 1.16 

รวม 4.28 1.10 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับความเข้าใจของผู้

ให้บริการสารสนเทศแตกตา่งกนั โดยให้คะแนเฉลี�ยสูงสดุกบัการดแูลเอาใจใส่ท่านเป็นรายบคุคล 
ที�คะแนนเฉลี�ย 4.35 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�พร้อมรับฟังปัญหาการใช้งานของท่านเป็นการ
ส่วนตวั คะแนนเฉลี�ย 4.29 เจ้าหน้าที�ให้ความสนใจปัญหาของท่านจากใจจริง คะแนนเฉลี�ย 4.27 
เจ้าหน้าที�มีชั�วโมงการทํางานที�สะดวก พร้อมให้บริการผู้ ใช้ทุกคน ที�คะแนนเฉลี�ย 4.26 และ
เจ้าหน้าที�เข้าใจ และรับรู้ปัญหาแบบเฉพาะเจาะจงของทา่น ที�คะแนนเฉลี�ย 4.07 ตามลําดบั  
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4.2.3.8 ลาํดับความพงึพอใจของความเข้าใจของนักศึกษา 
 

ตารางที� 4.25 
ลําดบัความพงึพอใจของความเข้าใจของนกัศกึษา 

 

ความเข้าใจ 
คะแนน
เฉลี�ย 

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน 

เจ้าหน้าที�มีชั�วโมงการทํางานที�สะดวก พร้อมให้บริการผู้ ใช้ทกุคน 4.08 1.27 
เจ้าหน้าที�เข้าใจ และรับรู้ปัญหาแบบเฉพาะเจาะจงของทา่น 4.25 1.20 
เจ้าหน้าที�ให้ดแูลเอาใจใสท่า่นเป็นรายบคุคล 4.06 1.20 
มีเจ้าหน้าที�พร้อมรับฟังปัญหาการใช้งานของทา่นเป็นการสว่นตวั 4.02 1.24 
เจ้าหน้าที�ให้ความสนใจปัญหาของทา่นจากใจจริง 4.08 1.24 

รวม 4.10 1.07 

  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับความเข้าใจของผู้

ให้บริการสารสนเทศแตกตา่งกนั โดยให้คะแนเฉลี�ยสงูสดุกบัเจ้าหน้าที�เข้าใจ และรับรู้ปัญหาแบบ
เฉพาะเจาะจงของทา่น ที�คะแนนเฉลี�ย 4.25 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�มีชั�วโมงการทํางานที�สะดวก 
พร้อมให้บริการผู้ ใช้ทกุคน และเจ้าหน้าที�ให้ความสนใจปัญหาของท่านจากใจจริง ที�คะแนนเฉลี�ย 
4.08 เจ้าหน้าที�ให้ดแูลเอาใจใส่ท่านเป็นรายบคุคล ที�คะแนนเฉลี�ย 4.06 และมีเจ้าหน้าที�พร้อมรับ
ฟังปัญหาการใช้งานของทา่นเป็นการสว่นตวั ที�คะแนนเฉลี�ย 4.02 ตามลําดบั 
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4.2.3.9 ลาํดับความพงึพอใจของการตอบสนองของเจ้าหน้าที� 
 

ตารางที� 4.26 
ลําดบัความพงึพอใจของการตอบสนองของเจ้าหน้าที� 

 

การตอบสนอง 
คะแนน
เฉลี�ย 

สว่นเบี�ยงเบน
มาตราฐาน 

เจ้าหน้าเตม็ใจให้ความชว่ยเหลือทา่น 4.19 1.23 
เจ้าหน้าที�ไมเ่คยแสดงให้เห็นวา่ยุง่มากจนไมส่ามารถให้แก้ไข
หรือชว่ยเหลือในสิ�งที�ทา่นร้องขอ 

4.03 1.48 

เจ้าหน้าแจ้งกําหนดเวลาที�แนน่อนในการแก้ไขปัญหา 4.55 1.29 
เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการในทนัทีทนัใด 4.45 1.24 

รวม 4.31 1.21 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักับการตอบสนองของผู้

ให้บริการสารสนเทศแตกตา่งกนั โดยให้คะแนเฉลี�ยสงูสดุกบัเจ้าหน้าแจ้งกําหนดเวลาที�แน่นอนใน
การแก้ไขปัญหา ที�คะแนนเฉลี�ย 4.55 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการในทนัทีทนัใด ที�
คะแนนเฉลี�ย 4.45 เจ้าหน้าเต็มใจให้ความช่วยเหลือท่าน ที�คะแนนเฉลี�ย 4.19 และเจ้าหน้าที�ไม่
เคยแสดงให้เห็นว่ายุ่งมากจนไม่สามารถให้แก้ไขหรือช่วยเหลือในสิ�งที�ท่านร้องขอ ที�คะแนนเฉลี�ย 
4.03 ตามลําดบั 
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4.2.3.10 ลาํดับความพงึพอใจของการตอบสนองของนักศึกษา 
 

ตารางที� 4.27 
ลําดบัความพงึพอใจของการตอบสนองของนกัศกึษา  

 

การตอบสนอง 
คะแนนเฉลี�ย สว่นเบี�ยงเบน

มาตราฐาน 

เจ้าหน้าเตม็ใจให้ความชว่ยเหลือทา่น 4.15 1.21 
เจ้าหน้าที�ไมเ่คยแสดงให้เห็นวา่ยุง่มากจนไมส่ามารถให้แก้ไข
หรือชว่ยเหลือในสิ�งที�ทา่นร้องขอ 

4.19 1.22 

เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการในทนัทีทนัใด 4.28 1.31 
เจ้าหน้าแจ้งกําหนดเวลาที�แนน่อนในการแก้ไขปัญหา 4.23 1.30 

รวม 4.21 1.10 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักับการตอบสนองของผู้

ให้บริการสารสนเทศแตกต่างกัน โดยให้คะแนเฉลี�ยสูงสุดกับเจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการใน
ทนัทีทนัใด ที�คะแนนเฉลี�ย 4.28 รองลงได้แก่เจ้าหน้าแจ้งกําหนดเวลาที�แน่นอนในการแก้ไขปัญหา 
ที�คะแนนเฉลี�ย 4.23 เจ้าหน้าที�ไมเ่คยแสดงให้เห็นวา่ยุง่มากจนไมส่ามารถให้แก้ไขหรือช่วยเหลือใน
สิ�งที�ท่านร้องขอ ที�คะแนนเฉลี�ย 4.19 และเจ้าหน้าเต็มใจให้ความช่วยเหลือท่าน ที�คะแนนเฉลี�ย 
4.15 ตามลําดบั 
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4.3 การวิเคราะห์สถติเิชิงอนุมาน 
 
4.3.1 การให้นํ 9าหนักความสําคัญ (Importance Weight) การบริการสารสนเทศของ
เจ้าหน้าที�และนักศึกษา 

 
ตารางที� 4.28 

การให้นํ ?าหนกัความสําคญัการบริการสารสนเทศของเจ้าหน้าที�และนกัศกึษา 
 

Weight scores 
เจ้าหน้าที� นกัศกึษา  

Importance 
weighting 

SD Importance 
weighting 

SD p 

ความนา่เชื�อถือ (Reliability) 18.6 5.9 19.5 3.7 0.529 
ลกัษณะที�จบัต้องได้ (Tangible) 19.0 4.7 14.7 3.7 0.05 
ความมั�นใจ (Assurance) 15.6 4.4 17.6 3.5 0.48 
ความเข้าใจ (Empathy) 20.3 4.8 21.4 4.6 0.68 
การตอบสนอง (Responsiveness) 26.5 5.3 26.8 3.4 0.97 

  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตวัอย่างในการให้ความความสําคญักบัปัจจยัการ

บริการสารสนเทศในสองอนัดบัสงูสดุที�ไม่ตา่งกนั โดยกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที�ให้ความสําคญัสงูสดุ
กบัปัจจยัด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ที�คะแนนร้อยละ 26.5 รองลงมาได้แก่ปัจจยัด้าน
ความเข้าใจ (Empathy) ที�คะแนนร้อยละ 20.3 ปัจจยัด้านลกัษณะที�จบัต้องได้ (Tangible) ที�
คะแนนร้อยละ 19.0 ปัจจยัด้านความนา่เชื�อถือ (Reliability) ที�คะแนนร้อยละ 18.6 และปัจจยัด้าน
ความมั�นใจ (Assurance) ที�คะแนนร้อยละ 20.3 ตามลําดบั  

ส่วนกลุ่มตัวอย่างนักศึกษาให้ความสําคัญสุงสุดในปัจจัยด้านการตอบสนอง 
(Responsiveness) ที�คะแนนร้อยละ 26.8 รองลงมาได้แก่ปัจจยัด้านความเข้าใจ (Empathy) ที�
คะแนนร้อยละ 21.4 ปัจจยัด้านความน่าเชื�อถือ (Reliability) ที�คะแนนร้อยละ 19.5 ปัจจยัด้าน
ความมั�นใจ (Assurance) ที�คะแนนร้อยละ 17.6 และปัจจยัด้านลกัษณะที�จบัต้องได้ (Tangible) 
ที�คะแนนร้อยละ 14.7 ตามลําดบั  
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4.3.2 ผลการทดสอบสมมตฐิาน  
4.3.2.1 เปรียบเทียบความคาดหวังระหว่างเจ้าหน้าที�และนักศึกษา  

 
ตารางที� 4.29 

ตารางเปรียบเทียบความคาดหวงัระหว่างเจ้าหน้าที�และนกัศกึษา 
 

ความคาดหวงั เจ้าหน้าที� นกัศกึษา   
  Mean SD Mean SD t p 

1. ความน่าเชื�อถือ (Reliability) 5.31 1.15 5.38 1.10 0.45 0.65 
2. ลกัษณะที�จบัต้องได้ (Tangibles) 5.35 1.09 5.45 0.99 0.70 0.48 
3. ความมั�นใจ (Assurance) 5.44 1.09 5.49 1.07 0.38 0.70 
4. ความเข้าใจ (Empathy) 5.31 1.15 5.26 1.11 -0.36 0.72 
5. การตอบสนอง (Responsiveness) 5.35 1.19 5.53 1.15 0.49 0.29 

*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
 

การศึกษากลุ่มตวัอย่างนกัศึกษา พบว่าความคาดหวงัจากการบริการสารสนทศ มี
คา่เฉลี�ยสงูทั ?ง 5 ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ ซึ�งมีคา่เฉลี�ยอยู่ในช่วงระหว่าง 5.53 สําหรับปัจจยั
การตอบสนอง (Responsiveness) และ 5.49 สําหรับปัจจยัความมั�นใจ (Assurance) (ใช้หลกัการ
จดัอนัดบั 7 ระดบั โดย 1 คือคา่ที�น้อยที�สดุ 7 คือคา่ที�สงูที�สดุ และ 4 เป็นคา่ที�อยูกึ่�งกลาง)   

การศกึษากลุม่ตวัอยา่งเจ้าหน้าที� ความคาดหวงัจากการบริการสารสนทศ มีคา่เฉลี�ย
ที�สงูทั ?ง 5 ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ ซึ�งมีคา่เฉลี�ยอยู่ในช่วงระหว่าง 5.31 สําหรับปัจจยัด้าน
ความเข้าใจ (Empathy) และ 5.44 สําหรับปัจจยัด้านความมั�นใจ (Assurance) 

จากตารางที� 4.29 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คาดหวงัที�มีตอ่การบริการสารสนเทศ จําแนกสถานภาพด้านสถานะเจ้าหน้าที�และนกัศกึษา พบว่า
ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05  
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4.3.2.2 เปรียบเทียบความพงึพอใจระหว่างเจ้าหน้าที�และนักศึกษา  
 

ตารางที� 4.30 
ตารางเปรียบเทียบความพงึพอใจระหวา่งเจ้าหน้าที�และนกัศกึษา 

 

ความพงึพอใจ เจ้าหน้าที� นกัศกึษา    
  Mean SD Mean SD t p 

1. ความน่าเชื�อถือ (Reliability) 4.26 1.07 4.26 1.03 -.01 0.99 
2. ลกัษณะที�จบัต้องได้ (Tangibles) 4.20 1.01 4.68 0.98 3.49 0.01* 
3. ความมั�นใจ (Assurance) 4.65 1.20 4.54 1.07 -7.23 0.47 
4. ความเข้าใจ (Empathy) 4.28 1.10 4.10 1.07 -1.16 0.47 
5. การตอบสนอง (Responsiveness) 4.31 1.21 4.21 1.10 -0.61 0.54 

*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
 

คา่เฉลี�ยความพงึพอใจบริการสารสนเทศของนกัศกึษาที�มีตอ่ปัจจยัด้านคณุภาพการ
บริการ มีคา่เฉลี�ยตํ�ากว่าคา่เฉลี�ยของความคาดหวงัทกุปัจจยั โดยคา่เฉลี�ยที�มีคา่ตํ�าที�สดุคือ ปัจจยั
ด้านความเข้าใจ (Empathy) ที�ค่าเฉลี�ย 4.10 รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านการตอบสนอง 
(Responsiveness) ที�คา่เฉลี�ย 4.21 และคา่เฉลี�ยที�มีคา่สงูที�สดุจากความพึงพอใจของนกัศกึษาคือ 
ปัจจยัลกัษณะที�จบัต้องได้ (Tangibles) ที�คา่เฉลี�ย 4.68  

คา่เฉลี�ยความพงึพอใจบริการสารสนเทศของเจ้าหน้าที�ที�มีตอ่ปัจจยัด้านคณุภาพการ
บริการ มีคา่ตํ�ากว่าคา่เฉลี�ยของความคาดหวงัทกุปัจจยั โดยคา่เฉลี�ยที�มีคา่ตํ�าที�สุดคือ ปัจจยัด้าน
ลกัษณะที�จบัต้องได้ ที�ค่าเฉลี�ย 4.20 รองลงมาได้แก่ ปัจจยัด้านความน่าเชื�อถือ (Reliability) ที�
ค่าเฉลี�ย 4.26 และค่าเฉลี�ยที�มีค่าสูงที�สุดจากความพึงพอใจของเจ้าหน้าที�คือ ปัจจยัด้านความ
มั�นใจ (Assurance) ที�คา่เฉลี�ย 4.65 

จากตารางที� 4.30 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึง
พอใจที�มีตอ่การบริการสารสนเทศ จําแนกสถานภาพด้านสถานะเจ้าหน้าที�และนกัศึกษา พบว่ามี
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.05 ของปัจจัยด้านลักษณะที�จับต้องได้ 
(Tangibles) ระหวา่งนกัศกึษาและเจ้าหน้าที� โดยนกัศกึษามีความพงึพอใจมากกวา่เจ้าหน้าที�  
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ตารางที� 4.31 
เปรียบเทียบความพงึพอใจในปัจจยัย่อยด้านลกัษณะที�จบัต้องได้แบง่ตามสถานะยอ่ย 

 

ลกัษณะที�จบัต้องได้ 
Mean Mean Mean Mean Mean Mean   
ป.ตรี ป.โท ป.เอก อาจารย์ นกัวิชาการ เจ้าหน้าที� F Sig. 

- ปรับปรุงฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ให้
มีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 

4.42 4.67 5.50 3.82 4.08 4.23 1.868 0.099 

- อปุกรณ์อํานวยความสะดวกครบ
ครัน และ- สภาพแวดล้อมที�ได้รับการ
ดแูลอยา่งด ี

4.65 4.81 5.00 3.55 4.25 4.36 2.648 0.023* 

- เจ้าหน้าที�แตง่กายสภุาพเรียบร้อย 4.99 5.14 5.50 4.55 4.33 4.59 1.919 0.090 
- เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการ  4.38 4.61 3.50 4.27 3.83 4.00 1.711 0.131 

*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเปรียบเทียบความพึงพอใจในปัจจยัด้านลกัษณะที�จบัต้องได้ 
จําแนกตามกลุ่มย่อย จากตารางที� 4.31 พบว่าความพึงพอใจด้านอุปกรณ์อํานวยความสะดวก 
และสภาพแวดล้อมที�ได้รับการดูแลอย่างดี มีความพึงพอใจแตกต่างกันในแต่ละกลุ่มอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั 0.05 จงึได้ทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคู ่ด้วยวิธีของ LSD ปรากฎผล
ดงัตารางที� 4.32 
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ตารางที� 4.32 
เปรียบเทียบความพงึพอใจในปัจจยัย่อยด้านอปุกรณ์อํานวยความสะดวกครบครัน และ

สภาพแวดล้อมที�ได้รับการดแูลอยา่งดีรายคู ่
 

LSD  (I) สถานะ (J) สถานะ Mean Std. Sig. 95% Confidence 
      Lower Upper  

อปุกรณ์อํานวยความสะดวกและ
สภาพแวดล้อมที�ได้รับการดแูล
อยา่งดี 

ป.ตรี ป.โท -0.15 0.16 0.35 -0.47 0.17 

 อาจารย์ 1.11* 0.38 0.00 0.36 1.85 
 นกัวิชาการ 0.40 0.36 0.27 -0.31 1.12 
 เจ้าหน้าที� 0.29 0.21 0.16 -0.12 0.71 
 ป.เอก -0.35 0.87 0.69 -2.06 1.37 

 ป.โท ป.ตรี 0.15 0.16 0.35 -0.17 0.47 
  อาจารย์ 1.26* 0.40 0.00 0.48 2.04 
  นกัวิชาการ 0.56 0.38 0.15 -0.20 1.31 
  เจ้าหน้าที� 0.45 0.24 0.07 -0.03 0.93 
  ป.เอก -0.19 0.88 0.83 -1.93 1.54 
 อาจารย์ ป.ตรี -1.11* 0.38 0.00 -1.85 -0.36 
  ป.โท -1.26* 0.40 0.00 -2.04 -0.48 
  นกัวิชาการ -0.70 0.51 0.17 -1.71 0.30 
  เจ้าหน้าที� -0.81 0.42 0.05 -1.64 0.01 
  ป.เอก -1.45 0.95 0.12 -3.31 0.40 
 นกัวิชาการ ป.ตรี -0.40 0.36 0.27 -1.12 0.31 
  ป.โท -0.56 0.38 0.15 -1.31 0.20 
  อาจารย์ 0.70 0.51 0.17 -0.30 1.71 
  เจ้าหน้าที� -0.11 0.41 0.79 -0.91 0.69 
  ป.เอก -0.75 0.94 0.42 -2.60 1.10 
 เจ้าหน้าที� ป.ตรี -0.29 0.21 0.16 -0.71 0.12 
  ป.โท -0.45 0.24 0.07 -0.93 0.03 
  อาจารย์ 0.81 0.42 0.05 -0.01 1.64 
  นกัวิชาการ 0.11 0.41 0.79 -0.69 0.91 
  ป.เอก -0.64 0.89 0.47 -2.39 1.11 
 ป.เอก ป.ตรี 0.35 0.87 0.69 -1.37 2.06 
  ป.โท 0.19 0.88 0.83 -1.54 1.93 
  อาจารย์ 1.45 0.95 0.12 -0.40 3.31 
  นกัวิชาการ 0.75 0.94 0.42 -1.10 2.60 
  เจ้าหน้าที� 0.64 0.89 0.47 -1.11 2.39 

*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจในด้านอุปกรณ์อํานวยความ
สะดวกและสภาพแวดล้อมที�ได้รับการดแูลอย่างดี จําแนกตามสถานะย่อยเป็นรายคู่พบว่า กลุ่ม
ต่างๆที�มีความพึงพอใจในด้านอุปกรณ์อํานวยความสะดวกและสภาพแวดล้อมที�ได้รับการดูแล
อย่างดีอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 มีจํานวน 2 คูไ่ด้แก่ กลุ่มนกัศกึษาปริญญาตรีและ
นกัศึกษาปริญญาโท มีความพึงพอใจในด้านอุปกรณ์อํานวยความสะดวกและสภาพแวดล้อมที�
ได้รับการดแูลอยา่งดีมากกวา่กลุม่อาจารย์  

4.3.2.2 เปรียบเทียบผลต่างระหว่างความพงึพอใจและความคาดหวัง (Gab score) 
ของเจ้าหน้าที�และนักศึกษา 

 
ตารางที� 4.33 

เปรียบเทียบผลตา่งระหว่างความพงึพอใจและความคาดหวงั ระหวา่งเจ้าหน้าที�และนกัศกึษา 
 

ผลต่างของความคาดหวังและความพึง
พอใจ (Gab score) 

เจ้าหน้าที� นักศึกษา   

 Mean SD Mean SD t p 

1. ความน่าเชื�อถือ (Reliability) -1.07 1.27 -1.11 1.18 -0.24 0.81 
2. ลกัษณะที�จบัต้องได้ (Tangibles) -1.15 1.30 -0.77 1.08 -2.10 0.04* 
3. ความมั�นใจ (Assurance) -0.72 1.16 -0.97 1.11 -1.54 0.12 
4. ความเข้าใจ (Empathy) -1.05 1.25 -1.16 1.33 -0.61 0.54 
5. การตอบสนอง (Responsiveness) -1.05 1.33 -1.31 1.33 -1.40 0.16 

*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
 

ผลต่างระหว่างค่าเฉลี�ยความคาดหวงัจากบริการสารสนเทศและค่าเฉลี�ยความพึง
พอใจ (Gap score) ของกลุม่ตวัอยา่งนกัศกึษา พบวา่คา่เฉลี�ยความพึงพอใจมีคา่น้อยกว่าคา่เฉลี�ย
ของค่าเฉลี�ยความคาดหวังจากการบริการสารสนเทศ ค่าที�ได้เป็นค่าติดลบ แสดงให้เห็นว่า
คุณภาพการบริการที�ได้รับตํ�ากว่าความคาดหวังของกลุ่มตัวอย่างนักศึกษา ซึ�งความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลี�ยความคาดหวงัจากบริการสารสนเทศและค่าเฉลี�ยความพึงพอใจ (Gap score) 
ของกลุ่มตัวอย่าง นักศึกษาที�มากที�สุดคือ ค่าเฉลี�ยผลต่างระหว่างความคาดหวังจากบริการ
สารสนเทศและความพงึพอใจในปัจจยัด้านการตอบสนอง (Responsiveness) มีคา่ -1.31  
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ผลต่างระหว่างความคาดหวังจากบริการสารสนเทศและความพึงพอใจ (Gap 
score) ของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที� พบว่าค่าเฉลี�ยความพึงพอใจมีคา่น้อยกว่าคา่เฉลี�ยของความ
คาดหวงัจากการบริการสารสนเทศ ซึ�งค่าเฉลี�ยความแตกต่างระหว่างความคาดหวังจากบริการ
สารสนเทศและความพงึพอใจ (Gap score) ของกลุ่มตวัอย่างนกัเจ้าหน้าที�ที�มากที�สดุคือ คา่เฉลี�ย
ผลตา่งระหวา่งความคาดหวงัจากบริการสารสนเทศและความพึงพอใจในปัจจยัด้านลกัษณะที�จบั
ต้องได้ (Tangible) ที�คา่เฉลี�ย -1.15  

จากตารางที� 4.32 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเปรียบเทียบผลตา่งของความพึงพอใจและ
ความคาดหวงัที�มีตอ่การบริการสารสนเทศ จําแนกสถานภาพด้านสถานะเจ้าหน้าที�และนกัศกึษา 
พบว่ามีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ของปัจจยัด้านลกัษณะที�จบัต้อง
ได้ (Tangibles) ระหวา่งนกัศกึษาและเจ้าหน้าที� โดยนกัศกึษามีความพงึพอใจมากกวา่เจ้าหน้าที�  

 
ตารางที� 4.34 

เปรียบเทียบผลตา่งระหว่างความพงึพอใจและความคาดหวงัในปัจจยัย่อยด้านลกัษณะที�จบัต้อง
ได้แบง่ตามสถานะย่อย 

 
ลกัษณะที�จบัต้องได้ ป.ตรี ป.โท ป.เอก อาจารย์ นกัวิชาการ เจ้าหน้าที� F Sig. 

- ปรับปรุงฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์
ให้มีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 

-1.08 -0.91 -1.50 -1.81 -1.66 -0.94 1.28 0.27 

- อปุกรณ์อํานวยความสะดวกครบ
ครัน และสภาพแวดล้อมที�ได้รับ
การดแูลอยา่งด ี

-1.00 -1.11 -2.00  2.09 -1.41 -1.02 1.56 0.17 

- เจ้าหน้าที�แตง่กายสภุาพ
เรียบร้อย 

 0.01  0.32 -0.50 -0.09 -0.41 -0.66 2.31 0.04* 

- เจ้าหน้าที�พร้อมให้บริการ  -1.12 -1.01 -3.00 -1.36 -1.75 -1.44 1.41 0.22 

*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเปรียบเทียบผลตา่งระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวงั

ในปัจจยัด้านลกัษณะที�จบัต้องได้ จําแนกตามกลุ่มย่อย จากตารางที� 4.34 พบว่าผลต่างระหว่าง
พึงพอใจและความคาดหวงัในด้านการแตง่การสภุาพเรียบร้อยของเจ้าหน้าที� มีความแตกตา่งกัน
ในแตล่ะกลุม่อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 จึงได้ทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคู ่ด้วยวิธี
ของ LSD ปรากฎผลดงัตารางที� 4.35 
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ตารางที� 4.35 
เปรียบเทียบผลตา่งระหว่างพงึพอใจและความคาดหวงัในปัจจยัย่อยด้านการแตง่กายสภุาพ

เรียบร้อยของเจ้าหน้าที�ดีรายคู ่
 

LSD (I) สถานะ (J) สถานะ Mean Std. Sig. 95% Confidence 
      Lower Upper 

- เจ้าหน้าที�แตง่กายสภุาพเรียบร้อย ป.ตรี ป.โท -0.31 0.21 0.14 -0.72 0.10 
  อาจารย์ 0.11 0.48 0.82 -0.83 1.05 
  นกัวิชาการ 0.44 0.46 0.34 -0.46 1.33 
  เจ้าหน้าที� 0.69* 0.27 0.01 0.16 1.21 
  ป.เอก 0.52 1.10 0.64 -1.64 2.68 
 ป.โท ป.ตรี 0.31 0.21 0.14 -0.10 0.72 
  อาจารย์ 0.42 0.50 0.40 -0.57 1.41 
  นกัวิชาการ 0.75 0.48 0.12 -0.20 1.69 
  เจ้าหน้าที� 1.00* 0.31 0.00 0.39 1.60 
  ป.เอก 0.83 1.11 0.46 -1.35 3.01 
 อาจารย์ ป.ตรี -0.11 0.48 0.82 -1.05 0.83 
  ป.โท -0.42 0.50 0.40 -1.41 0.57 
  นกัวิชาการ 0.33 0.65 0.61 -0.94 1.59 
  เจ้าหน้าที� 0.58 0.53 0.28 -0.46 1.61 
  ป.เอก 0.41 1.19 0.73 -1.93 2.75 
 นกัวิชาการ ป.ตรี -0.44 0.46 0.34 -1.33 0.46 
  ป.โท -0.75 0.48 0.12 -1.69 0.20 
  อาจารย์ -0.33 0.65 0.61 -1.59 0.94 
  เจ้าหน้าที� 0.25 0.51 0.62 -0.75 1.25 
  ป.เอก 0.08 1.18 0.94 -2.24 2.40 
 เจ้าหน้าที� ป.ตรี -0.69* 0.27 0.01 -1.21 -0.16 
  ป.โท -1.00* 0.31 0.00 -1.60 -0.39 
  อาจารย์ -0.58 0.53 0.28 -1.61 0.46 
  นกัวิชาการ -0.25 0.51 0.62 -1.25 0.75 
  ป.เอก -0.17 1.12 0.88 -2.37 2.04 
 ป.เอก ป.ตรี -0.52 1.10 0.64 -2.68 1.64 
  ป.โท -0.83 1.11 0.46 -3.01 1.35 
  อาจารย์ -0.41 1.19 0.73 -2.75 1.93 
  นกัวิชาการ -0.08 1.18 0.94 -2.40 2.24 
  เจ้าหน้าที� 0.17 1.12 0.88 -2.04 2.37 

*มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเปรียบเทียบผลตา่งระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวงั
ในด้านการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยของเจ้าหน้าที� จําแนกตามสถานะย่อยเป็นรายคู่พบว่า กลุ่ม
ตา่งๆที�มีผลต่างระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวงัในด้านการแตง่กายสภุาพเรียบร้อยของ
เจ้าหน้าที� อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 มีจํานวน 2 คูไ่ด้แก่ กลุ่มนกัศึกษาปริญญาตรี
และนกัศึกษาปริญญาโท มีผลต่างระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวงัในด้านการแต่งกาย
สภุาพเรียบร้อยของเจ้าหน้าที� มากกวา่เจ้าหน้าที�ทั�วไป 
 
4.3.3 ตอบคาํถามสมมตฐิานการวิจัย 

4.3.3.1 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลัยของ 
นกัศกึษาและเจ้าหน้าที�ไมแ่ตกตา่งกนั 
จากตารางที� 4.29 เปรียบเทียบความคาดหวังบริการสารสนเทศในทุกปัจจัยการ

บริการสารสนเทศของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที�และกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษา แสดงให้เห็นว่ายอมรับ
สมมติฐานว่า ความคาดหวงัในคณุภาพการบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลยัของนกัศกึษา
และเจ้าหน้าที�ไมแ่ตกตา่งกนั โดยคา่ p-value มีคา่มากกวา่คา่แอลฟ่า (0.05)  
 4.3.3.2 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลัยของ
นักศึกษาและเจ้าหน้าที�ไม่แตกต่างกัน 

จากตารางที� 4.30 เปรียบเทียบความพึงพอใจบริการสารสนเทศในทุกปัจจัยการ
บริการสารสนเทศของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที�และกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษา แสดงให้เห็นว่าปฏิเสธ
สมมติฐานว่า ความพึงพอใจในคณุภาพการบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลยัของนกัศกึษา
และเจ้าหน้าที�ไม่แตกตา่งกนั โดยคา่ p-value ของปัจจยัด้านลกัษณะที�จบัต้องได้ (Tangibles) มี
คา่ 0.01 น้อยกว่าคา่แอลฟ่า (0.05) โดยนกัศกึษามีความพึงพอใจในบริการสารสนเทศมากกว่า
เจ้าหน้าที�  

4.3.3.3 ผลต่างระหว่างความพงึพอใจและความคาดหวังในคุณภาพการบริการ 
สารสนเทศภายในมหาวิทยาลยัของนกัศกึษาและเจ้าหน้าที�ไมแ่ตกตา่งกนั 
จากตารางที� 4.33 เปรียบเทียบผลต่างระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวัง

บริการสารสนเทศในทุกปัจจยัการบริการสารสนเทศของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที�และกลุ่มตวัอย่าง
นกัศกึษา แสดงให้เห็นวา่ปฏิเสธสมมติฐานว่า ผลตา่งระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวงัใน
คณุภาพการบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลยัของนกัศกึษาและเจ้าหน้าที�ไม่แตกตา่งกนั โดย
ค่า p-value ของปัจจัยด้านลกัษณะที�จบัต้องได้ (Tangibles) มีค่า 0.04 น้อยกว่าค่าแอลฟ่า 
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(0.05) โดยนักศึกษามีผลต่างระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวังในบริการสารสนเทศ
มากกวา่เจ้าหน้าที�   
 4.3.3.4 การให้ความสําคัญของปัจจัยคุณภาพการบริการสารสนเทศภายใน
มหาวิทยาลัยของนักศึกษาและเจ้าหน้าที�ไม่มีความต่างกัน  

จากตารางที� 4.28 เปรียบเทียบการให้ความสําคัญการบริการสารสนเทศของ
เจ้าหน้าที�และนักศึกษา แสดงให้เห็นว่ายอมรับสมมติฐานว่า การให้ความสําคัญของปัจจัย
คณุภาพการบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลยัของนกัศกึษาและเจ้าหน้าที�ไม่มีความตา่งกัน 
โดยไมมี่คา่ p-value มีคา่น้อยกวา่คา่แอลฟ่า (0.05)  

 
4.4 ความสาํคัญของคุณภาพการบริการจากคาํถามปลายเปิด 

 
ตารางที� 4.36 

ลําดบัความสําคญัจากคําถามปลายเปิด 
 

กลุม่ความสําคญั  จํานวน ร้อยละ 

   
อปุกรณ์อํานวยความสะดวกครบครับ เพียงพอและพร้อมให้บริการ 27 31.8 

ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ได้รับการปรับปรุงให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ 23 27.1 

เจ้าหน้าที�เตม็ใจในการให้บริการ 16 18.8 

เจ้าหน้าที�มีความพร้อมในการให้บริการ 10 11.8 

ความสะดวกในการใช้บริการ ไมซ่บัซ้อน 9 10.6 

Total 85 100.0 

  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่ากลุ่มตวัอย่างที�ตอบคําถามปลายเปิดจํานวน 85 คน 

สามารถแบง่กลุ่มความสําคญัได้ 5 กลุ่ม โดยกลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัามากที�สดุคือ อุปกรณ์
อํานวยความสะดวกครบครัน เพียงพอและพร้อมให้บริการ  จํานวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 
รองลงมาได้แก่ ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ได้รับการปรับปรุงให้ทนัสมยัอยู่เสมอ จํานวน 23 คน คิด
เป็นร้อยละ 23 เจ้าหน้าที�เต็มใจในการให้บริการ จํานวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 เจ้าหน้าที�มี
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ความพร้อมในการให้บริการ จํานวน 10 คน คดิเป็นร้อยละ 11.8 และความสะดวกในการใช้บริการ 
ไมซ่บัซ้อน จํานวน 9 คน คดิเป็นร้อยละ 10.6 ตามลําดบั 

โดยกลุม่ความสําคญัตา่งๆมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ? 
- อปุกรณ์อํานวยความสะดวกครบครับ เพียงพอและพร้อมให้บริการ ประกอบด้วย 

คอมพิวเตอร์ เครื�องพิมพ์เพียงต่อการใช้งาน ซ่อมแซมอุปกรณ์ที�ชํารุดให้พร้อมสําหรับการ
ให้บริการอยู่เสมอ ความเร็วในการเชื�อมต่อกับอินเตอร์เน็ตที�พอเพียงกับจํานวนผู้ ใช้ที�มากขึ ?น  
ความเสถียรของการให้บริการอินเตอร์เน็ต 

- ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ได้รับการปรับปรุงให้ทนัสมยัอยู่เสมอ ได้แก่การปรับปรุง
ข้อมลูในระบบสารสนเทศให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ ใช้เทคโนโลยีที�ทนัสมยัในการให้บริการ 

- เจ้าหน้าที�เตม็ใจในการให้บริการ แสดงความสนใจ และสภุาพในขณะให้บริการ 

- เจ้าหน้าที�มีความพร้อมในการให้บริการ มีเจ้าหน้าเพียงพอตอ่การให้บริการ 

- ความสะดวกในการใช้บริการ ไม่ซับซ้อน ได้แก่ การใช้รหัสเข้าเพียงครั ?งเดียว
สามารถใช้งานได้ทกุงานบริการสารสนเทศ สามารถเข้ามาใช้บริการสารสนเทศของมหาลยัได้โดย
ผา่ยการเชื�อมตอ่จากที�บ้านโดยผา่นการเชื�อมตอ่ทางอินเตอร์เน็ต 
 

 
                                                                                                                                  


