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บทสรุป 

  

การค้นคว้าอิสระเร่ือง การประเมินคณุภาพงานบริการสารสนเทศในมหาวิทยาลยั มี

วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาคณุภาพการให้บริการ (Service quality) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) 

ในมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ (ทา่พระจนัทร์และรังสิต) การวดัคณุภาพบริการตามแบบจําลอง

ชอ่งวา่ง (Gap Model, Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985) เป็นการวดัคณุภาพบริการ

โดยใช้ความแตกตา่งระหว่างความคาดหวงัและความพงึพอใจของบริการท่ีผู้ใช้บริการได้รับ ซึง่

ประกอบด้วยการประเมินคณุภาพบริการใน 5 ด้าน ดงัภาพในงานวิจยัท่ี 2.1 
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ช่องว่างท่ี 1 (GAP1) เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการกับการท่ี

องค์กรท่ีให้บริการรับรู้ หรือเล็งเห็นความคาดหวงัเหลา่นัน้ 

ช่องว่างท่ี 2 (GAP2) เป็นช่องว่างระหว่างเกิดจากการท่ีสถาบนับริการไม่สามารถ

กําหนดระดบัคุณภาพอันเป็นเป้าหมาย เพ่ือให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้ ใช้ และไม่

สามารถแปลงให้เป็นข้อกําหนดท่ีผู้ให้บริการสามารถปฏิบตัไิด้ 

ช่องว่างท่ี 3 (GAP3) เป็นช่องว่างของการให้บริการ เกิดจากบริการท่ีนําส่งจริงนัน้

ไม่ได้ตรงตามคณุลกัษณะท่ีกําหนด ช่องว่างนีเ้ก่ียวข้องโดยตรงกับผู้ ให้บริการเก่ียวข้องกบัความรู้ 

ความสามารถ แรงจงูใจ และทศันคต ิ

ช่องว่างท่ี 4 (GAP4) เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผู้ ใช้ตอ่บริการท่ีเกิดจาก

การส่ือสาร การโฆษณาผ่านส่ือตา่งๆ ช่องว่างนีเ้ป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีเก่ียวกบัการส่ือสารสู่

ภายนอกในลกัษณะท่ีองค์กรท่ีให้บริการให้สญัญาไว้มาก แตบ่ริการท่ีผู้ ใช้บริการไม่สอดคล้องกบัท่ี

โฆษณาประชาสมัพนัธ์ไว้ 

ช่องว่างท่ี 5 (GAP5) เป็นช่องว่างท่ีสําคญัท่ีสดุ เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงั

และความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ชอ่งวา่งนีจ้ะแคบหรือกว้างขึน้อยูก่บัชอ่งว่างท่ี 1-4 

การวดัคณุภาพการบริการจะวดัจากความกว้าง-แคบของช่องว่างข้างต้น ถ้าช่องว่าง

กว้างแสดงว่าคณุภาพบริการยงัด้อย จําเป็นต้องปรับปรุงการบริการเพ่ือเพิ่มคณุภาพการบริการ 

โดยการลดชอ่งวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผู้ใช้บริการและบริการท่ีจดัให้ 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 รูปแบบการวิจัยเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพ่ือใช้ในการ

เปรียบเทียบความพึงพอใจการบริการสารสนเทศของเจ้าหน้าท่ี และนักศึกษาภายใน

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ใช้เคร่ืองประเมินคณุภาพการบริการ SERVQUAL กับการบริการงาน

สารสนเทศในมหาวิทยาลัย โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมลู ศกึษากลุม่ประชากรท่ีเป็นนกัศกึษาและเจ้าหน้าท่ีภายในมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

ท่าพระจนัทร์และรังสิต ท่ีมีสถานภาพอยู่ในปี พ.ศ. 2552 ซึ่งแบง่เป็นนกัศกึษาจํานวน 32,507 คน 

เจ้าหน้าท่ีของมหาวิทยาลยัจํานวน 5,983 คน รวมจํานวนกลุ่มประชากรตวัอย่างทัง้หมด 38,490 

คน การเลือกกลุ่มตวัอย่าง เลือกจากประชากร และใช้วิธีการเลือกขนาดกลุ่มตวัอย่างด้วยโดยใช้

ตารางสําเร็จรูปของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) โดยกลุ่มประชากรกําหนดให้เป็นอินฟินิตี ้ท่ี

ระดบัความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ขนาดของกลุ่มตวัอย่างคือ 400 คน แล้วนํามาวิเคราะห์ข้อมูล
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ด้วยสถิตพิรรณนาอธิบายลกัษณะของกลุม่ตวัอยา่งและสถิตเิชิงอนมุานเปรียบเทียบความแตกตา่ง

ของความพึงพอใจการบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ จําแนกตามสถานภาพ

ส่วนบคุคล ใช้การวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียด้วย t-test และวิเคราะห์ความแปรปรวน

ทางเดียว (ANOVA) เพ่ือวิเคราะห์ความแตกต่างของตวัแปรรายกลุ่ม กรณีพบค่าความแตกต่าง

เป็นรายกลุม่ ผู้ วิจยัจะวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งนัน้เป็นรายคู ่โดยใช้ LSD Analysis โดย

ใช้โปรแกรม SPSS for Windows Version 12 

 

ผลการวิจัยและการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

การวิเคราะห์การให้ความสําคญัการบริการสารสนเทศของเจ้าหน้าท่ีและนกัศึกษา 

พบว่ากลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าท่ีและนกัศึกษาให้นํา้หนกัความสําคญัของการบริการสารสนเทศด้าน

การตอบสนอง (Responsiveness) มากท่ีสดุ คิดเป็นร้อยละ 26.5 ของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าท่ีและ

คิดเป็นร้อยละ 26.8 ของกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษาตามลําดบั อนัดบัลองลงมาคือปัจจยัด้านความ

เข้าใจ (Empathy) คดิเป็นร้อยละ 20.3 ของกลุม่ตวัอยา่งเจ้าหน้าท่ีและคิดเป็นร้อยละ 21.4 สําหรับ

กลุ่มตวัอย่างนกัศกึษาตามลําดบั ซึ่งไม่สอดคล้องกบังานวิจยัเร่ือง Evaluating service quality in 

universities: a service department perspective (Gareth Smith and Alison Smith: 2007) ท่ี

กลุ่มตวัอย่างทัง้เจ้าหน้าท่ีและกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษาให้นํา้หนกัความสําคญักับปัจจยัด้านความ

น่าเช่ือถือ (Reliability) มากท่ีสดุคิดเป็นร้อยละ 34.9 และ  26.8 ตามลําดบั อนัดบัลองลงมาคือ

ปัจจยัด้านการตอบสนอง (Responsiveness) คิดเป็นร้อยละ 21.1 และ 22.0 ตามลําดบั แต่จะ

เห็นได้ว่ามีรูปแบบท่ีคล้ายกันในกลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่มในทัง้สองงานวิจยั คือการให้นํา้หนัก

ความสําคญักบัปัจจยัด้านการตอบสนอง (Responsiveness) เป็นอนัดบัต้นๆ  

การวิเคราะห์ความคาดหวงัในคณุภาพการบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลยัของ

นกัศกึษาและเจ้าหน้าท่ีไมมี่ความตา่งกนั  โดยกลุม่ตวัอยา่งเจ้าหน้าท่ีให้ความสําคญักบัปัจจยัด้าน

ความมัน่ใจ (Assurance) มากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ปัจจยัลกัษณะท่ีจบัต้องได้ (Tangibles) ส่วน

นกัศกึษาให้ความสําคญักบัปัจจยัด้านการตอบสนอง (Responsiveness) มากท่ีสดุ รองลงมาคือ

ปัจจยัด้านความเข้าใจ (Empathy) ตามลําดบั  

การวิเคราะห์ความพึงพอใจการบริการสารสนเทศในทัศนะคติของกลุ่มตัวอย่าง

เจ้าหน้าท่ีและนักศึกษาพบว่า  ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการสารสนเทศภายใน

มหาวิทยาลัยของนักศึกษาและเจ้าหน้าท่ีไม่มีความต่างกัน  โดยกลุ่มตัวอย่างเจ้าหน้าท่ีให้
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ความสําคญักบัปัจจยัการบริการสารสนเทศด้านความมัน่ใจ (Assurance) มากท่ีสดุ รองลงมาคือ

ปัจจัยด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ตามลําดับ ส่วนกลุ่มตัวอย่างนักศึกษาให้

ความสําคัญกับปัจจัยการบริการสารสนเทศด้านลักษณะท่ีจบัต้องได้ (Tangibles) มากท่ีสุด 

รองลงมาคือปัจจยัด้านความมัน่ใจ (Assurance) ตามลําดบั  

การวิเคราะห์ผลต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ (Gab5) บริการ

สารสนเทศของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าท่ีและกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษา โดยการทดสอบผลตา่งระหว่าง

ความคาดหวงัของผู้ใช้บริการกบัการท่ีองค์กรท่ีให้บริการรับรู้ (Gab1) การทดสอบผลตา่งจากการท่ี

สถาบนับริการไม่สามารถกําหนดระดบัคุณภาพอันเป็นเป้าหมาย เพ่ือให้สอดคล้องกับความ

คาดหวงัของผู้ ใช้ และไม่สามารถแปลงให้เป็นข้อกําหนดท่ีผู้ ให้บริการสามารถปฏิบตัิได้ (Gab2) 

และผลต่างจากการให้บริการท่ีนําส่งจริงนัน้ไม่ได้ตรงตามคุณลกัษณะท่ีกําหนด ซึ่งเก่ียวข้องกับ

ความรู้ ความสามารถ แรงจงูใจ และทศันคติ ของผู้ ให้บริการ (Gab3) ในปัจจยัคณุภาพบริการ 5 

ด้าน ดงัท่ี Parasuraman et al., 1988 กลา่วไว้ 

ผลการทดสอบพบว่าผลตา่งระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจ ในปัจจยัด้าน

ลกัษณะท่ีจบัต้องได้ (Tangible) ซึ่งเป็นช่องว่างท่ีเกิดจากการให้บริการท่ีนําส่งจริงนัน้ไม่ได้ตรง

ตามคณุลกัษณะท่ีกําหนด (Gab3) มีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ โดยเม่ือวิเคราะห์

ในรายละเอียดปัจจยัย่อยของบริการสารสนเทศด้านลกัษณะท่ีจบัต้องได้ (Tangible) และกลุ่ม

ย่อยของกลุ่มตวัอย่างแล้ว พบว่าในปัจจยัย่อยด้านการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยของเจ้าหน้าท่ี มี

ความแตกต่างของกลุ่มตวัอย่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ จํานวน 2 คู่ได้แก่ กลุ่มนักศึกษา

ปริญญาตรีกับเจ้าหน้าท่ี และนักศึกษาปริญญาโทกับกับเจ้าหน้าท่ี โดยทัง้นักศึกษาปริญญาตรี 

และนักศึกษาปริญญาโทมีความพึงพอใจในปัจจัยย่อยด้านการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยของ

เจ้าหน้าท่ี มากกวา่กลุม่เจ้าหน้าท่ีทัว่ไป 

 

สรุปผลการวิจัย 
 

การให้ความสําคญักับปัจจยัการบริการสารสนเทศของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าท่ีและ

กลุ่มตวัอย่างนกัศึกษาในทุกปัจจยัการบริการสารสนเทศ พบว่า ระดบัความพึงพอใจการบริการ

สารสนเทศมีความแตกต่างกัน และ ผลต่างระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจ (Gab 

score) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิในปัจจยัด้านลกัษณะจบัต้องได้ (Tangible) 
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การศกึษาครัง้นีพ้บว่าระดบัความพึงพอใจการบริการสารสนเทศอยู่ในระดบัท่ีต่ํากว่า

ระดบัความคาดหวงัการบริการสารสนเทศ ทัง้ในกลุม่ตวัอย่างเจ้าหน้าท่ีและกลุ่มตวัอย่างนกัศกึษา 

โดยกลุม่เจ้าหน้าท่ีมีผลตา่งของความคาดหวงัและความพึงพอใจในบริการสารสนเทศมากท่ีสดุคือ 

-1.15 ท่ีปัจจยัด้านลกัษณะท่ีจบัต้องได้ (Tangible) ส่วนกลุ่มนกัศกึษามีผลตา่งของความคาดหวงั

และความพึงพอใจในบริการสารสนเทศมากท่ีสุดคือ -1.31ในปัจจัยด้านการตอบสนอง 

(Responsiveness)  

การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) เพ่ือวิเคราะห์ความแตกตา่งของตวั

แปรรายกลุม่ โดยใช้วิธี LSD Analysis พบความแตกตา่งของกลุ่มตวัอย่างนกัศกึษาปริญญาตรีกบั

อาจารย์ และกลุม่ตวัอยา่งนกัศกึษาปริญญาโทกบัอาจารย์ในปัจจยัย่อยด้านอปุกรณ์อํานวยความ

สะดวกและสภาพแวดล้อมท่ีได้รับการดแูลอย่างดี และความแตกต่างของกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษา

ปริญญาตรีกบัเจ้าหน้าท่ีทัว่ไป และกลุ่มตวัอย่างนกัศกึษาปริญญาโทกับเจ้าหน้าท่ีทัว่ไปในปัจจยั

ยอ่ยด้านการแตง่กายสภุาพเรียบร้อยของเจ้าหน้าท่ี 

 

ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย  

 

การศึกษาครัง้นีพ้บว่าค่าเฉล่ียความคาดหวังของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าท่ีและกลุ่ม

ตวัอย่างนกัศึกษาสงูกว่าความพึงพอใจทกุปัจจยัของกลุ่มตวัอย่าง แสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจ

การบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ยงัไม่ได้อยู่ในระดบัเดียวกบัความคาดหวงั

ของกลุ่มตวัอย่าง และมีความแตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัของกลุ่มตวัอย่างเจ้าหน้าท่ีและกลุ่ม

ตวัอย่างนกัศกึษาในปัจจยัด้านลกัษณะท่ีจบัต้องได้ (Tangible) ในปัจจยัย่อยด้านอปุกรณ์อํานวย

ความสะดวกและสภาพแวดล้อมท่ีได้รับการดแูลอย่างดี และปัจจยัย่อยด้านการแต่งกายสุภาพ

เรียบร้อยของเจ้าหน้าท่ี    

การปรับปรุงการบริการสารสนเทศในการศกึษาครัง้นีจ้ึงควรให้ความสําคญักบัปัจจยั

ท่ีมีความแตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัก่อน คือ ปัจจัยย่อยด้านอุปกรณ์อํานวยความสะดวกและ

สภาพแวดล้อมท่ีได้รับการดูแลอย่างดี และปัจจัยย่อยด้านการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยของ

เจ้าหน้าท่ี โดยการปรับปรุงในปัจจยัย่อยด้านอุปกรณ์อํานวยความสะดวกและสภาพแวดล้อมท่ี

ได้รับการดแูลอยา่งดีนัน้ควรจะมีระเบียบปฏิบตังิานท่ีชดัเจนเป็นมาตราฐานกลางใช้ร่วมกนัของแต่

ละหน่วยงานในมหาวิทยาลัย มีการนําไปปฏิบัติอย่างเคร่งครัด และมีการตรวจสอบอย่าง

สม่ําเสมอ  ส่วนปัจจัยย่อยด้านการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยของเจ้าหน้าท่ีนัน้  เ น่ืองจาก

มหาวิทยาลัยเป็นสถานท่ีราชการ มีระเบียบการแต่งการของเจ้าหน้าท่ีในการแต่งกายสุภาพ



(6) 

เรียบร้อยอยู่แล้ว ดงันัน้การท่ีปรับปรุงในปัจจยัย่อยนี ้สามารถทําได้โดยให้เจ้าหน้าท่ีปฏิบตัิตาม

ระเบียบนีอ้ยา่งเคร่งครัด 

 

   

 

 

 

 

 

   

  


