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บทที� 5 
 

สรุปผลการศึกษาวิจัยและข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาครั �งนี �ต้องการทราบว่าคุณภาพบริการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) 
ภายในมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ในทศันะคติของเจ้าหน้าที.และนกัศึกษาเป็นอย่างไร โดยการใช้
เครื.องมือที.ใช้ในการประเมินคุณภาพ SERVQUAL วมาประยุกต์ใช้กับงานบริการสารสนเทศ
ภายในมหาวิทยาลยั 

5.1 สรุปผลการศึกษาวิจัย 
 

ผลการสรุปข้อมูลเกี.ยวกับทางด้านประชากรศาสตร์ของคุณภาพการบริการ
สารสนเทศภายในมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ได้ดงันี � 

 
5.1.1 วิเคราะห์ลักษณะทั�วไปของกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 คนประกอบด้วยผู้หญิงจํานวน 252 คน หรือคิดเป็นร้อยละ
63 ผู้ชายจํานวน 148 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 37 ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มที.อาย ุ20-25 ปี จํานวน 165 
คนหรือคิดเป็นร้อยละ 41.1 รองลงมาคือกลุ่มอายุน้อยกว่า 20 ปี จํานวน 144 คน หรือคิดเป็น  
ร้อยละ 36.1 สถานะสว่นใหญ่เป็นนกัศกึษาในระดบัปริญญาตรีจํานวน 264 คนหรือคิดเป็นร้อยละ 
66.0 รองลงมาคือนกัศกึษาปริญญาโทจํานวน 72 คนหรือคิดเป็นร้อยละ 18 การบริการสารสนเทศ
ที.กลุ่มตัวอย่างใช้บริการมากที.สุดคืออินเตอร์เน็ต์จํานวน 287 คนหรือคิดเป็นร้อยละ 35.5 
รองลงมาคือสํานักทะเบียนและวัดผลจํานวน 243 คนหรือคิดเป็นร้อยละ 29.9 ความถี.ในการใช้
บริการสารสนเทศของกลุ่มตวัอย่างมากที.สดุคือใช้บริการทกุวนัจํานวน 169 คนหรือคิดเป็นร้อยละ 
42.2 รองลงมาใช้บริการ 2-3 ครั �งตอ่สปัดาห์จํานวน 160 คนหรือคิดเป็นร้อยละ 40.1 ส่วนใหญ่ใช้
บริการสารสนเทศที.มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ท่าพระจันทร์จํานวน 238 คนหรือคิดเป็นร้อยละ 
59.5 และที.มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์รังสิตจํานวน 162 คนหรือคดิเป็นร้อยละ 40.5 
 
5.1.2 การให้ความสาํคัญการบริการสารสนเทศของเจ้าหน้าที�และนักศึกษา 

สมมตฐิานข้อที. 4 การให้ความสําคญัของปัจจยัคณุภาพการบริการสารสนเทศภายใน
มหาวิทยาลยัของนกัศกึษาและเจ้าหน้าที.ไมมี่ความตา่งกนั 
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กลุม่ตวัอยา่งเจ้าหน้าที.และนกัศกึษาให้นํ �าหนกัความสําคญัของการบริการสารสนเทศ
ให้ความสําคญักับปัจจัยด้านการตอบสนอง (Responsiveness) มากที.สุด คิดเป็นร้อยละ 26.5 
ของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.และคิดเป็นร้อยละ 26.8 ของกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษาตามลําดบั อนัดบั
ลองลงมาคือปัจจยัด้านความเข้าใจ (Empathy) คิดเป็นร้อยละ 20.3 ของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.
และคดิเป็นร้อยละ 21.4 สําหรับกลุม่ตวัอยา่งนกัศกึษาตามลําดบั 

ซึ.งไม่สอดคล้องกบังานวิจยัเรื.อง Evaluating service quality in universities: a 
service department perspective (Gareth Smith and Alison Smith: 2007) ที.กลุ่มตวัอย่างทั �ง
เจ้าหน้าที.และกลุ่มตัวอย่างนักศึกษาให้นํ �าหนักความสําคัญกับปัจจัยด้านความน่าเชื.อถือ 
(Reliability) มากที.สดุคิดเป็นร้อยละ 34.9 และ  26.8 ตามลําดบั อนัดบัลองลงมาคือปัจจยัด้าน
การตอบสนอง (Responsiveness) คิดเป็นร้อยละ 21.1 และ 22.0 ตามลําดบั แต่จะเห็นได้ว่ามี
รูปแบบที.คล้ายกนัในกลุม่ตวัอยา่งทั �งสองกลุม่ในทั �งสองงานวิจยั คือการให้นํ �าหนกัความสําคญักบั
ปัจจยัด้านการตอบสนอง (Responsiveness) เป็นอนัดบัต้นๆ 

5.1.2.1 ปัจจัยด้านความน่าเชื�อถือ (Reliability) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และ
กลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ความสําคัญการบริการด้านความน่าเชื.อถือ (Reliability) ระหว่างกลุ่มตัวอย่าง
เจ้าหน้าที.และกลุ่มตวัอย่างนักศึกษา ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ที.ระดับ 
0.05 

5.1.2.2 ปัจจัยด้านลักษณะที�จับต้องได้ (Tangible) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�
และกลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ความสําคญัการบริการด้านลกัษณะที.จบัต้องได้ (Tangible) ระหว่างกลุ่มตวัอย่าง
เจ้าหน้าที.และกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษา ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ที.ระดบั 
0.05  

5.1.2.3 ปัจจัยด้านความมั�นใจ (Assurance) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และ
กลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ความสําคญัการบริการด้านความมั.นใจ (Assurance) ระหว่างกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.
และกลุม่ตวัอยา่งนกัศกึษา ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิที.ระดบั 0.05     

5.1.2.4 ปัจจัยด้านความเข้าใจ (Empathy) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และกลุ่ม
ตัวอย่างนักศึกษา 

ความสําคญัการบริการด้านความเข้าใจ (Empathy) ระหว่างกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.
และกลุม่ตวัอยา่งนกัศกึษา ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิที.ระดบั 0.05   
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5.1.2.5 ปัจจัยด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ระหว่างกลุ่มตัวอย่าง
เจ้าหน้าที�และกลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ความสําคญัการบริการด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ระหว่างกลุ่มตวัอย่าง
เจ้าหน้าที.และกลุม่ตวัอยา่งนกัศกึษา ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ    

สรุปการให้ความสําคญัการบริการสารสนเทศของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.และกลุ่ม
ตัวอย่างนักศึกษาในทุกปัจจัยการบริการสารสนเทศ ยอมรับสมมติฐานสมมติฐานว่า การให้
ความสําคัญของปัจจัยคุณภาพการบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลัยของนักศึกษาและ
เจ้าหน้าที.ไมมี่ความตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ
5.1.3 ความคาดหวังต่อการบริการสารสนเทศในทัศนะคติของกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�
และนักศึกษา 

สมมติฐานข้อที.  1 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการสารสนเทศภายใน
มหาวิทยาลยัของนกัศกึษาและเจ้าหน้าที.ไมมี่ความตา่งกนั   

กลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.ให้ความสําคญักับปัจจยัด้านความมั.นใจ (Assurance) มาก
ที.สุด รองลงมาได้แก่ปัจจัยลักษณะที.จับต้องได้ (Tangibles) ส่วนนักศึกษาให้ความสําคัญกับ
ปัจจัยด้านการตอบสนอง (Responsiveness) มากที.สุด รองลงมาคือปัจจัยด้านความเข้าใจ 
(Empathy) ตามลําดบั  

5.1.3.1 ปัจจัยด้านความน่าเชื�อถือ (Reliability) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และ
กลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ความคาดหวังการบริการสารสนเทศในปัจจัยด้านความน่าเชื.อถือ (Reliability) 
ระหวา่งกลุม่ตวัอยา่ง ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05 

5.1.3.2 ปัจจัยด้านลักษณะที�จับต้องได้ (Tangible) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�
และกลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ความคาดหวังการบริการสารสนเทศในปัจจัยด้านลักษณะที.จับต้องได้ (Tangible) 
ระหวา่งกลุม่ตวัอยา่ง ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05   

5.1.3.3 ปัจจัยด้านความมั�นใจ (Assurance) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และ
กลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ความคาดหวงัการบริการสารสนเทศในปัจจยัด้านความมั.นใจ (Assurance) ระหว่าง
กลุม่ตวัอยา่ง ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05    
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5.1.3.4 ปัจจัยด้านความเข้าใจ (Empathy) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และกลุ่ม
ตัวอย่างนักศึกษา 

ความคาดหวงัการบริการสารสนเทศในปัจจยัด้านความเข้าใจ (Empathy) ระหว่าง
กลุม่ตวัอยา่ง ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05     

5.1.3.5 ปัจจัยด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ระหว่างกลุ่มตัวอย่าง
เจ้าหน้าที�และกลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ความคาดหวงัการบริการสารสนเทศในปัจจยัด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
ระหวา่งกลุม่ตวัอยา่ง ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05 

ความคาดหวงัตอ่การบริการสารสนเทศของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.และกลุ่มตวัอย่าง
นกัศกึษาในทกุปัจจยัการบริการสารสนเทศ ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญั 0.05     
5.1.4 ความพึงพอใจการบริการสารสนเทศในทัศนะคติของกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และ
นักศึกษา 

สมมติฐานข้อที.  2 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการสารสนเทศภายใน
มหาวิทยาลยัของนกัศกึษาและเจ้าหน้าที.ไมมี่ความตา่งกนั    

กลุม่ตวัอยา่งเจ้าหน้าที.ให้ความสําคญักบัปัจจยัการบริการสารสนเทศด้านความมั.นใจ 
(Assurance) มากที.สุด รองลงมาคือปัจจัยด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ตามลําดบั 
สว่นกลุม่ตวัอยา่งนกัศกึษาให้ความสําคญักบัปัจจยัการบริการสารสนเทศด้านลกัษณะที.จบัต้องได้ 
(Tangibles) มากที.สดุ รองลงมาคือปัจจยัด้านความมั.นใจ (Assurance) ตามลําดบั 

5.1.4.1 ปัจจัยด้านความน่าเชื�อถือ (Reliability) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และ
กลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ความพึงพอใจการบริการสารสนเทศในปัจจัยด้านความน่าเชื.อถือ (Reliability) 
ระหวา่งกลุม่ตวัอยา่ง ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05  

5.1.4.2 ปัจจัยด้านลักษณะที�จับต้องได้ (Tangible) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�
และกลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ความพึงพอใจการบริการสารสนเทศในปัจจัยด้านลักษณะที.จบัต้องได้ (Tangible) 
ระหวา่งกลุม่ตวัอยา่ง มีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05   

5.1.4.3 ปัจจัยด้านความมั�นใจ (Assurance) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และ
กลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ความพึงพอใจการบริการสารสนเทศในปัจจยัด้านความมั.นใจ (Assurance) ระหว่าง
กลุม่ตวัอยา่ง ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05    
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 5.1.4.4 ปัจจัยด้านความเข้าใจ (Empathy) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และกลุ่ม
ตัวอย่างนักศึกษา 

ความพึงพอใจการบริการสารสนเทศในปัจจยัด้านความเข้าใจ (Empathy) ระหว่าง
กลุม่ตวัอยา่ง ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญั 0.05 ทางสถิตทีิ.ระดบั    

5.1.4.5 ปัจจัยด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ระหว่างกลุ่มตัวอย่าง
เจ้าหน้าที�และกลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ความพงึพอใจการบริการสารสนเทศในปัจจยัด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
ระหวา่งกลุม่ตวัอยา่ง ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05  

ความพึงพอใจการบริการสารสนเทศของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.และกลุ่มตวัอย่าง
นักศึกษาในทุกปัจจัยการบริการสารสนเทศ พบว่ามีเพียงปัจจัยทางด้านลักษณะที.จับต้องได้ 
(Tangible) ระหว่างกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.และกลุ่มตวัอย่างนกัศกึษา มีความแตกตา่งกนัอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05  

โดยเมื.อวิเคราะห์ในรายละเอียดปัจจยัย่อยของบริการสารสนเทศด้านลกัษณะที.จับ
ต้องได้ (Tangible) และกลุ่มย่อยของกลุ่มตวัอย่างแล้ว พบว่าในปัจจยัย่อยด้านอุปกรณ์อํานวย
ความสะดวกและสภาพแวดล้อมที.ได้รับการดแูลอย่างดี มีความแตกตา่งของกลุ่มตวัอย่างอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติ จํานวน 2 คูไ่ด้แก่ กลุ่มนกัศกึษาปริญญาตรีกบัอาจารย์ และนกัศกึษาปริญญา
โทกับกับอาจารย์ โดยทั �งนกัศึกษาปริญญาตรี และนกัศกึษาปริญญาโทมีความพึงพอใจในปัจจยั
ย่อยด้านอุปกรณ์อํานวยความสะดวกและสภาพแวดล้อมที.ได้รับการดแูลอย่างดี มากกว่ากลุ่ม
อาจารย์ 
5.1.5 ผลต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ (Gab scores) การบริการ
สารสนเทศของกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และกลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

สมมติฐานข้อที. 3 ผลตา่งระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวงัในคณุภาพการ
บริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลยัของนกัศกึษาและเจ้าหน้าที.ไมมี่ความตา่งกนั   

กลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.ให้ความสําคัญกับปัจจัยการบริการสารสนเทศด้านความ
มั.นใจ (Assurance) มากที.สุด รองลงมาคือปัจจัยด้านความเข้าใจ (Empathy) ตามลําดบั กลุ่ม
ตัวอย่างนักศึกษาให้ความสําคัญกับปัจจัยด้านลักษณะที.จับต้องได้ (Tangibles) มากที.สุด 
รองลงมาได้แก่ปัจจยัด้านความมั.นใจ (Assurance) ตามลําดบั  
 
 



66 
 

 

5.1.5.1 ปัจจัยด้านความน่าเชื�อถือ (Reliability) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และ
กลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ผลตา่งระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจ (Gab scores) บริการสารสนเทศ
ในปัจจัยด้านความน่าเชื.อถือ (Reliability) ระหว่างกลุ่มตวัอย่าง ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05  

5.1.5.2 ปัจจัยด้านลักษณะที�จับต้องได้ (Tangible) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�
และกลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ผลตา่งระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจ (Gab scores) บริการสารสนเทศ
ในปัจจยัด้านลกัษณะที.จบัต้องได้ (Tangible) ระหว่างกลุ่มตวัอย่าง มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05    

5.1.5.3 ปัจจัยด้านความมั�นใจ (Assurance) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และ
กลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ผลแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ (Gab scores) บริการ
สารสนเทศในปัจจยัด้านความมั.นใจ (Assurance) ระหว่างกลุ่มตวัอย่าง ไม่มีความแตกต่างกัน
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05     

5.1.5.4 ปัจจัยด้านความเข้าใจ (Empathy) ระหว่างกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และกลุ่ม
ตัวอย่างนักศึกษา 

ผลตา่งระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจ (Gab scores) บริการสารสนเทศ
ในปัจจัยด้านความเข้าใจ (Empathy) ระหว่างกลุ่มตัวอย่าง ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05     

5.1.5.5 ปัจจัยด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ระหว่างกลุ่มตัวอย่าง
เจ้าหน้าที�และกลุ่มตัวอย่างนักศึกษา 

ผลตา่งระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจ (Gab scores) บริการสารสนเทศ
ในปัจจยัด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ระหวา่งกลุม่ตวัอยา่ง ไม่มีความแตกตา่งกนัอย่าง
มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05      

ผลตา่งระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจ (Gab scores) บริการสารสนเทศ
ของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.และกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษา พบว่าผลต่างระหว่างความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจ ในปัจจยัด้านลกัษณะที.จบัต้องได้ (Tangible) มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิตทีิ.ระดบั 0.05 



67 
 

 

โดยเมื.อวิเคราะห์ในรายละเอียดปัจจยัย่อยของบริการสารสนเทศด้านลกัษณะที.จบั
ต้องได้ (Tangible) และกลุม่ยอ่ยของกลุม่ตวัอยา่งแล้ว พบว่าในปัจจยัย่อยด้านการแตง่กายสภุาพ
เรียบร้อยของเจ้าหน้าที. มีความแตกตา่งของกลุ่มตวัอย่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ จํานวน 2 คู่
ได้แก่ กลุ่มนักศึกษาปริญญาตรีกับเจ้าหน้าที. และนักศึกษาปริญญาโทกับกับเจ้าหน้าที. โดยทั �ง
นักศึกษาปริญญาตรี และนักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจในปัจจัยย่อยด้านการแต่งกาย
สภุาพเรียบร้อยของเจ้าหน้าที. มากกวา่กลุม่เจ้าหน้าที.ทั.วไป 
  

5.2 อภปิรายผล 
 

5.2.1 การให้ความสาํคัญการบริการสารสนเทศของเจ้าหน้าที�และนักศึกษา 
กลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที.และนักศึกษาให้นํ �าหนักความสําคัญของการบริการ

สารสนเทศให้ความสําคญักบัปัจจยัด้านการตอบสนอง (Responsiveness) มากที.สดุ คิดเป็นร้อย
ละ 26.5 ของกลุม่ตวัอยา่งเจ้าหน้าที.และคดิเป็นร้อยละ 26.8 ของกลุ่มตวัอย่างนกัศกึษาตามลําดบั 
อนัดบัลองลงมาคือปัจจัยด้านความเข้าใจ (Empathy) คิดเป็นร้อยละ 20.3 ของกลุ่มตวัอย่าง
เจ้าหน้าที.และคดิเป็นร้อยละ 21.4 สําหรับกลุม่ตวัอยา่งนกัศกึษาตามลําดบั 

ซึ.งไม่สอดคล้องกบังานวิจยัเรื.อง Evaluating service quality in universities: a 
service department perspective (Gareth Smith and Alison Smith: 2007) ที.กลุ่มตวัอย่างทั �ง
เจ้าหน้าที.และกลุ่มตัวอย่างนักศึกษาให้นํ �าหนักความสําคัญกับปัจจัยด้านความน่าเชื.อถือ 
(Reliability) มากที.สดุคดิเป็นร้อยละ 34.9 และ 26.8 ตามลําดบั อนัดบัรองลงมาคือปัจจยัด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness) คิดเป็นร้อยละ 21.1 และ 22.0 ตามลําดับ แต่จะเห็นได้ว่ามี
รูปแบบที.คล้ายกนัในกลุม่ตวัอยา่งทั �งสองกลุม่ในทั �งสองงานวิจยั คือการให้นํ �าหนกัความสําคญักบั
ปัจจยัด้านการตอบสนอง (Responsiveness) เป็นอนัดบัต้นๆ 

โดยประเด็นความแตกต่างกันนี �อาจจะพอจะกล่าวได้ว่าการศึกษาในครั �งนี �เป็น
การศกึษากบักลุม่ตวัอยา่งประชากรในประเทศไทย ตั �งอยู่ในทวีปเอเชีย กบัการศกึษาก่อนหน้านี �ที.
ศึกษากับกลุ่มตัวอย่างประชากรในประเทศอังกฤษ ตั �งอยู่ในทวีปยุโรป ความแตกต่างกันใน
ความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทในการดําเนิน
ชีวิตประจําวัน อาจจะเป็นสาเหตใุห้เกิดความแตกต่างดงักล่าวได้ แต่ทั �งสองการศึกษายังมีสิ.งที.
สอดคล้องกนัคือ การให้ความสําคญักบัความน่าเชื.อถือ (Reliability) ซึ.งได้รับการให้ความสําคญั
ในอนัดบัต้นๆ 
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การให้ความสําคัญการบริการสารสนเทศของกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที.และกลุ่ม
ตวัอยา่งนกัศกึษาในทกุปัจจยัการบริการสารสนเทศไมมี่ความตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ซึ.ง
สอดคล้องกับการให้ความสําคญัของปัจจัยการบริการสารสนเทศ ดงังานวิจัยเรื.อง Evaluating 
service quality in universities: a service department perspective (Gareth Smith and 
Alison Smith: 2007) ที.ได้กล่าวมาข้างต้นแล้ว ที.ไม่มีความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ใน
การให้ความสําคญัในทกุปัจจยัการบริการสารสนเทศ  
5.2.2 ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และผลต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ 
(Gab scores) การบริการสารสนเทศในทัศนะคตขิองกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และนักศึกษา  

การให้ความสําคญักับปัจจัยการบริการสารสนเทศของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.และ
กลุ่มตวัอย่างนกัศึกษาในทุกปัจจยัการบริการสารสนเทศ ในความคาดหวงั ความพึงพอใจ และ
ผลตา่งระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจ พบว่ามีความแตกตา่งกนัในปัจจยัด้านลกัษณะ
จับต้องได้ (Tangible) ทั �งในความพึงพอใจการบริการสารสนเทศ และผลต่างระหว่างความ
คาดหวงัและความพงึพอใจ (Gab score) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที.ระดบั 0.05 ซึ.งสอดคล้องกบั
การศกึษาก่อนหน้านี �เรื.อง Evaluating service quality in universities: a service department 
perspective (Gareth Smith and Alison Smith: 2007) ที.พบความแตกตา่งกนัในความพึงพอใจ 
และความแตกตา่งระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.และกลุ่ม
ตวัอยา่งนกัศกึษา ในปัจจยัด้านลกัษณะการจบัต้องได้ (Tangible) 
5.2.3 คุณภาพการบริการสารสนเทศในทัศนะคตขิองกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าที�และนักศึกษา  

จากการศกึษาในครั �งนี �พบว่าระดบัความพึงพอใจการบริการสารสนเทศอยู่ในระดบัที.
ตํ.ากว่าระดบัความคาดหวงัการบริการสารสนเทศ ทั �งในกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.และกลุ่มตวัอย่าง
นกัศึกษา โดยกลุ่มเจ้าหน้าที.มีผลต่างของความคาดหวงัและความพึงพอใจในบริการสารสนเทศ
มากที.สดุคือ -1.15 ที.ปัจจยัด้านลกัษณะที.จบัต้องได้ (Tangible) ส่วนกลุ่มนกัศึกษามีผลตา่งของ
ความคาดหวังและความพึงพอใจในบริการสารสนเทศมากที.สุดคือ -1.31ในปัจจัยด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness)  

ในการวิเคราะห์ความแตกต่างกันในความคาดหวัง ความพึงพอใจ และผลต่าง
ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของทุกปัจจัยการบริการสารสนเทศของกลุ่มตวัอย่าง
เจ้าหน้าที.และกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษาพบว่า ความพึงพอใจการบริการสารสนเทศมีความแตกต่าง
กนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที.ระดบั 0.05 ในปัจจยัด้านลกัษณะที.จบัต้องได้ (Tangible) ปัจจยั
ยอ่ยด้านอปุกรณ์อํานวยความสะดวกและสภาพแวดล้อมที.ได้รับการดแูลอย่างดี ของกลุ่มตวัอย่าง
นกัศกึษาปริญญาตรีกบัอาจารย์ และกลุม่ตวัอยา่งนกัศกึษาปริญญาโทกบัอาจารย์ 
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ผลต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจการบริการสารสนเทศมีความ
แตกตา่งกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที.ระดบั 0.05 ในปัจจยัด้านลกัษณะที.จบัต้องได้ (Tangible) 
ปัจจยัย่อยด้านการแตง่กายสภุาพเรียบร้อยของเจ้าหน้าที. ของกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษาปริญญาตรี
กบัเจ้าหน้าที.ทั.วไป และกลุม่ตวัอยา่งนกัศกึษาปริญญาโทกบัเจ้าหน้าที.ทั.วไป 
  

5.3 ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 
 

การศึกษาครั �งนี �พบว่าค่าเฉลี.ยความคาดหวังของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าที.และกลุ่ม
ตวัอยา่งนกัศกึษาสงูกวา่ความพึงพอใจทกุปัจจยัของกลุ่มตวัอย่าง จากตารางที. 4.33 แสดงให้เห็น
ว่า ความพึงพอใจการบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ยังไม่ได้อยู่ในระดับ
เดียวกับความคาดหวังของกลุ่มตวัอย่าง และมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญของกลุ่ม
ตวัอย่างเจ้าหน้าที.และกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษาในปัจจยัด้านลกัษณะที.จบัต้องได้ (Tangible) ใน
ปัจจยัยอ่ยด้านอปุกรณ์อํานวยความสะดวกและสภาพแวดล้อมที.ได้รับการดแูลอย่างดี และปัจจยั
ยอ่ยด้านการแตง่กายสภุาพเรียบร้อยของเจ้าหน้าที.    

การปรับปรุงการบริการสารสนเทศในในการศึกษาครั �งนี �จึงเน้นไปที.ปัจจัยที.มีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญก่อน คือ ปัจจัยย่อยด้านอุปกรณ์อํานวยความสะดวกและ
สภาพแวดล้อมที.ได้รับการดูแลอย่างดี และปัจจัยย่อยด้านการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยของ
เจ้าหน้าที.   

เนื.องจากบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์มีบริการที.มาจาก
ส่วนกลาง เช่น สถาบนัประมวลข้อมูลเพื.อการศึกษาและพฒันา (สปข.) และบริการที.มีเฉพาะใน
แต่ละคณะ ซึ.งจะมีเจ้าหน้าที.ดแูลเฉพาะของแต่ละคณะเอง ดงันั �นการปรับปรุงในปัจจยัย่อยด้าน
อุปกรณ์อํานวยความสะดวกและสภาพแวดล้อมที.ได้รับการดูแลอย่างดีนั �นควรจะมีระเบียบ
ปฏิบตังิานที.ชดัเจนเป็นมาตราฐานกลางใช้ร่วมกนั และมีการนําไปปฏิบตัิอย่างเคร่งครัด และมีการ
ตรวจสอบอย่างสมํ.าเสมอ ดงัเช่นข้อปฏิบัติสําหรับผู้ ดูแลเครือข่ายคอมพิวเตอร์ และข้อปฏิบัติ
สําหรับผู้ใช้งานเครือขา่ยของสถาบนัประมวลข้อมลูเพื.อการศกึษาและพฒันา (สปข.) 

ส่วนปัจจัยย่อยด้านการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยของเจ้าหน้าที.นั �น เนื.องจาก
มหาวิทยาลัยเป็นสถานที.ราชการ มีระเบียบการแต่งการของเจ้าหน้าที.ในการแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อยอยู่แล้ว ดงันั �นการที.ปรับปรุงในปัจจัยย่อยนี � สามารถทําได้โดยให้เจ้าหน้าที.ปฏิบตัิตาม
ระเบียบนี �อยา่งเคร่งครัด  
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5.4 ข้อจาํกัดในการวิจัย 

 
1. การศกึษาครั �งนี �เลือกกลุม่ตวัอยา่งที.ใช้เก็บข้อมลู ด้วยวิธีแบบสะดวก ไม่ใช่การสุ่ม

ตวัอยา่ง ดงันั �นข้อมลูที.ได้จงึเป็นลกัษณะของกลุม่ตวัอยา่งเฉพาะกลุม่ ซึ.งอาจแตกตา่งจากลกัษณะ
ของกลุม่ประชากรจริง และอาจเกิดความคลาดเคลื.อน (Response Bias)  

2. กลุ่มตวัอย่างที.ตอบแบบสอบถามทั �งหมด 500 ชดุ ไม่มีการแบง่เก็บข้อมลูในกลุ่ม
คนหรือคณะอื.นๆในปริมาณที.ใกล้เคียงกนั จงึอาจเกิดความคลาดเคลื.อน (Response Bias)  

3. ประเด็นที.นํามาศึกษาจํากัดกรอบเพียงความน่าเชื.อ ลักษณะที.จบัต้องได้ ความ
มั.นใจ ความเข้าใจ และการตอบสนองเท่านั �น  ในความเป็นจริงอาจมีประเด็นอื.นที.กลุ่มนกัศึกษา
และเจ้าหน้าที.มีความคาดหวงัจากบริการสารสนเทศ  
 

5.5 ข้อเสนอแนะสาํหรับการวิจัยครัNงต่อไป 
 

1.การศึกษาครั �งนี �ใช้กลุ่มตวัอย่างประชากรน้อย ในเวลาจํากัด ดงันั �นในการศึกษา
ครั �งตอ่ไปควรเพิ.มจํานวนตวัอยา่งประชากร และระยะเวลาที.ใช้ในการศกึษาที.มากกวา่นี � 

2. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัของนกัศึกษาแต่ละคณะ เนื.องจาก
สภาพแวดล้อมทางการศกึษาที.แตกตา่งกนัอาจมีความคาดหวงัในบริการสารสนเทศที.แตกตา่งกนั 
เพื.อทดสอบเครื.องมือที.ใช้ในการประเมินคุณภาพ และทราบถึงความต้องการที.แตกต่างกันและ
สามารถนํามาใช้กําหนดเป็นแผนพฒันาคณุภาพงานบริการในลําดบัตอ่ไป   

3. ควรมีการศกึษาเปรียบเทียบความคาดหวงัของเจ้าหน้าที.แตล่ะระดบัและส่วนงาน 
เนื.องจากขอบเขตหน้าที.ความรับผิดชอบที.แตกตา่งกนั อาจมีความคาดหวงัในบริการสารสนเทศที.
แตกต่างกัน เพื.อทดสอบเครื.องมือที.ใช้ในการประเมินคุณภาพ และทราบถึงความต้องการที.
แตกตา่งกนัและสามารถนํามาใช้กําหนดเป็นแผนพฒันาคณุภาพงานบริการในลําดบัตอ่ไป   

4. ควรมีการศึกษาในสถาบนัอุดมศกึษาอื.นๆ เพื.อวิเคราะห์ความคาดหวงัและความ
พึงพอใจจากบริการสารสนเทศ เพื.อทดสอบเครื.องมือที.ใช้ในการประเมินคุณภาพ และทราบถึง
ความต้องการที.แตกต่างกันและสามารถนํามาใช้กําหนดเป็นแผนพฒันาคณุภาพงานบริการใน
ลําดบัตอ่ไป 
 
  


