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บทคดัย่อ 

  

 ง า น ค้ น ค ว้ า อิ ส ร ะ นี ้ ไ ด้ ศึ ก ษ า คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ส า ร ส น เ ท ศ ใ น

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ และประเมินเคร่ืองมือท่ีใช้ประเมินคณุภาพบริการ โดยกลุ่มตวัอย่างคือ 

เจ้าหน้าท่ี และนักศึกษา มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศนูย์ท่าพระจันทร์และรังสิต เก็บข้อมูลจาก

แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจํานวน 500 ชดุ และวิเคราะห์ผลข้อมลูด้วยหลกัสถิติเชิงพรรณนา 

และสถิตอินมุาน  

กรอบการศึกษาวิจยั อ้างอิงตามงานวิจยัเร่ือง Evaluating Service Quality in Universities: A 

Service Department Perspective โดยพิจารณาคณุภาพการให้บริการสารสนเทศใน 5 ปัจจยั 

อันประกอบด้วย ความน่าเช่ือ (Reliabilities) ลักษณะท่ีจับต้องได้ (Tangibles) ความมั่นใจ 

(Assurances) ความเข้าใจ (Empathies) และการตอบสนอง (Responsibilities) โดยพิจารณา

เปรียบเทียบความคาดหวงัและความพงึพอใจ แยกกลุม่เจ้าหน้าท่ี และนกัศกึษา 

 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ และผลตา่งระหว่างความคาดหวงัและความพึง

พอใจในบริการสารสนเทศของเจ้าหน้าท่ี และนกัศกึษามีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัท่ีระดบั 

0.05  ในปัจจยัด้านลกัษณะท่ีจบัต้องได้  

 นอกจากนีจ้ากการศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจใน

บริการสารสนเทศ ผลการวิเคราะห์ข้อมลูยงัพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคาดหวงัสงูกว่าความ

พงึพอใจในทกุปัจจยัการบริการ 

 

 

 

 


