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       บทคัดย(อ  
   การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคF (1) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มี

ต : อประส ิทธ ิ ภาพและประส ิทธ ิ ผล ในการบร ิ การของบ ุ คลากรสายสน ับสน ุนน ั กศ ึ กษา 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: ในดQานการบริการต:างๆ โดยเป]นการวิจัยเชิงปริมาณ ซ่ึง

เก็บขQอมูลจากนักศึกษาในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: จำนวน 393 คน เก็บรวบรวม

ขQอมูลโดยใชQแบบสอบถาม วิเคราะหFขQอมูลดQวยสถิติเปรียบเทียบแบบรวมกลุ:ม (Independent t-test) 

และการวิเคราะหFความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) มีค:านัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 และ 

(2) เพ ื ่อศ ึกษาแนวทางการแก Qป rญหาบร ิการน ักศ ึกษาของบ ุคลากรสายสน ับสนุนน ักศ ึกษา 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: โดยใชQหลักเปsาหมายการพัฒนาท่ียั่งยืน (SDGs) โดยเป]น

การวิจัยเชิงคุณภาพ ซึ่งเก็บขQอมูลจากการสัมภาษณFเชิงลึกจากบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาและ

อาจารยF มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: จำนวน 6 คน     

   ผลการศึกษาพบว:า กลุ:มตัวอย:างส:วนใหญ:เป]นนักศึกษาเพศหญิงกำลังศึกษาชั้นปxท่ี 2 

กลุ:มวิทยาศาสตรFและเทคโนโลยี ใชQบริการ 1-5 ครั้งต:อปxการศึกษา จากการวิเคราะหFเปรียบเทียบพบว:า 

(1) นักศึกษามีความพึงพอใจต:อประสิทธิภาพในการบริการมากกว:าประสิทธิผลในการบริการในดQาน

กิจกรรมนักศึกษาและดQานการเรียนการสอน (2) นักศึกษามีความพึงพอใจต:อประสิทธิผลในการบริการ

มากกว:าประสิทธิภาพในการบริการในดQานสวัสดิการนักศึกษาและดQานกีฬาและนันทนาการ และแนวทาง

การแกQปrญหาการบริการนักศึกษาโดยใชQเปsาหมายการพัฒนาที่ย่ังยืนไดQใหQความสำคัญกับเปsาหมายท่ี 4 

คุณภาพการศึกษาที่เท:าเทียม และเปsาหมายท่ี 10 การลดความเหลื่อมล้ำ จากขQอมูลการวิเคราะหFขQางตQน

จึงสามารถนำไปใชQประกอบการพัฒนาระบบและรูปแบบการบริการใหQสอดคลQองกับความตQองการของ

ผูQใชQบริการและเพ่ือใหQเกิดความพึงพอใจต:อการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา   
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 ABSTRACT  
   The study’s objective were (1) To study and compare the student 

satisfaction with efficiency and effectiveness of support staff in the various services which 

is a quantitative research that collects data from the student in Prince of Songkla University 

Hatyai Campus, 393 people. Also use data analysis by independent t-test and One-Way 

ANOVA at 0.5  significance level. And (2) To study the problem-solving approach of support 

staff, utilizing the concept of sustainable development as an operational framework. which 

is qualitative research that collect data from the support staff and professors of Prince of 

Songkla University Hatyai Campus, 6 people.      

   The result of the research revealed that the sample was the most female, 

studying in the 2nd year of the science and technology group and using the service 1-5 

times a year. The comparative analysis revealed that (1) the students were more satisfied 

with the service efficiency than the service effectiveness in case of the students’ activities 

and education case. And (2) the students were more satisfied with service effectiveness 

than service efficiency in the students’ welfare and sports & recreation. The problem-

solving approach in student service, utilizing the concept of sustainable development, 

Goal 4: Quality Education and Goal 10: Reduced Inequalities.     

   Based on data mentioned above, it can be used to support the 

development of the service system and the service model in accordance with the needs 

of users and create satisfaction with the service of support staff.    
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  คณาจารยFหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ ท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรูQ

ต:าง ๆ รวมถึงขQอเสนอแนะต:าง ๆ ท่ีเป]นประโยชนFต:อผูQวิจัยตลอดมา       

   บุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ และ

หน:วยงานอ่ืน ๆ ในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: ท่ีไดQใหQความกรุณาช:วยเหลือและ

แนะนำส่ิงต:าง ๆ อย:างดีเสมอมา       

  ผูQตอบแบบสอบถามทุกท:าน ท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามและผูQใหQสัมภาษณF เพ่ือทำใหQ

สารนิพนธFเล:มน้ีมีความสมบูรณF รวมไปถึงเพ่ือน ๆ ทุกคนท่ีคอยใหQการช้ีแนะและเป]นกำลังใจอันดีในการ

จัดทำสารนิพนธF และผูQท่ีคอยช:วยเหลือและใหQกำลังใจอีกหลาย ๆ ท:าน ท่ีไม:ไดQเอ:ยนาม มา ณ โอกาสน้ี ท่ี

ทำใหQสารนิพนธFเล:มน้ีเสร็จสมบูรณF      
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      บทที่ 1 

 

      บทนำ 
 
1.1 ท่ีมาและความสำคัญ          

 การเปลี่ยนแปลงในปrจจุบันที่โลกกQาวสู:ศตวรรษที่ 21 ยุคที่สังคมโลกมีพลวัตมีการเปลี่ยนแปลง 

ซึ่งส:งผลต:อวิถีชีวิตของคนในสังคมที่ถูกขับเคลื่อนดQวยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โดยจากผล

สำรวจของแนวโนQมการใชQอินเตอรFเน็ตในระยะเวลา 5 ปx ตั้งแต:ปx 2559-2563 เพิ่มข้ึน จากรQอยละ 47.5 

(29.8 ลQานคน) ในปx 2559 เป]นรQอยละ 77.8 (49.7ลQานคน) ในปx 2563 และยังพบอีกว:า ผูQมีการศึกษาใน

ระดับอุดมศึกษาเป]นกลุ:มที่ใชQโทรศัพทFมือถือ อินเตอรFเน็ตและคอมพิวเตอรFสูงที่สุด และกิจกรรมของผูQใชQ

โทรศัพทFมือถือนอกจากโทรออกและรับสายแลQวยังมีการใชQบริการสืบคQน/แลกเปลี่ยนขQอมูลข:าวสารทาง

อินเตอรFเน็ต (Data Internet) เช:น อีเมล เกมออนไลนF โซเชียลเน็ตเวิรFก (Facebook, Line, Twitter, 

YouTube และอ่ืน ๆ) เป]นตQน คิดเป]นรQอยละ 67.0 (สำนักงานสถิติแห:งชาติ กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจ

และสังคม, 2563) ชัยวุฒิ ธนาคมานุสรณF รัฐมนตรีว:าการกระทรวงดิจิทัลฯ ไดQกล:าวในงาน “กQาวแรก

บริการไทย...ไรQรอยต:อ” เอาไวQส:วนหนึ่งว:า “ปrจจุบัน โลกกำลังขับเคลื่อนดQวยเทคโนโลยีดิจิทัล ทั้งภาครัฐ

และเอกชน ต:างปรับตัวเองเขQาสู:ระบบและบริการดิจิทัลอย:างเห็นไดQชัด หลาย ๆ หน:วยงานแบ:งปrน

ทรัพยากร ขQอมูล รวมไปถึงเอกสารผ:านคลาวดFอย:างแพร:หลาย สอดคลQองกับผลสำรวจพฤติกรรมและ

ทัศนคติของประชาชน” (สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสF, 2564) การเขQาถึงขQอมูลต:าง ๆ ท่ีทำ

ไดQสะดวกและง:ายยิ่งขึ้น ทำใหQการสื่อสารระหว:างหน:วยงาน องคFกรต:าง ๆ เชื่อมต:อกันไดQราบรื่นและยัง

สามารถเพิ ่มประสิทธิภาพในการทำงานไดQอย:างราบรื ่นไรQรอยต:อ (Seamless) และทำใหQเกิดการ

เปลี่ยนแปลงใน 4 มิติ อันไดQแก: วัฒนธรรมการดำรงอยู: วัฒนธรรมการดำเนินธุรกิจ วัฒนธรรมของการ

ทำงาน และวัฒนธรรมในการเรียนรูQ (สำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตรFและเทคโนโลยีแห:งชาติ, 2559)   

  ในการระบาดของโรคติดเชื้อโคโรน:าไวรัส 2019 หรือ โควิด-19 เมื่อปx 2563 ที่วิถี “ปกติใหม:” 

(New Normal) ซึ่งจำเป]นตQองมีการเวQนระยะห:างทางสังคม (Social Distancing)  ไดQเปลี่ยนวิถีการใชQ

ชีวิตและการทำงานที่ผลักดันใหQตQองมีการพึ่งเทคโนโลยีมากกว:าเดิมเพื่อลดการพบปะ จนทำใหQปริมาณ

การใชQอินเตอรFเน็ตผ:านมือถือเพิ่มขึ้น (สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสF, 2563) จากการเวQน

ระยะห:างทางสังคม (Social Distancing) ทำใหQทางกระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตรF วิจัยและ

นวัตกรรม ไดQออกนโยบาย โดยที่จะตQองมีการปฏิบัติงานที่บQานหรือ “Work from Home : WFH ” ดQวย
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กฎระเบียบที่เป]นผลมาจากสถานการณFโควิด-19 ที่เป]นตัวเร:งปฏิกิริยาใหQเกิดไดQเร็วขึ้น (สุวิทยF เมษินทรียF, 

2563) ความรูQดQานการสื่อสารผ:านอินเตอรFเน็ตเติบโตอย:างกQาวกระโดดทำใหQไม:ว:าจะอยู:ที่ใดก็สามารถ

ทำงานไดQเพียงแค:พื้นที่นั้น ๆ สามารถเขQาถึงระบบอินเตอรFเน็ต จากสถานการณFโรคระบาดโควิด-19 และ

จากความสามารถของระบบการสื่อสารดังกล:าวมีผลทำใหQการเรียนการสอนในทุกระดับชั้นมีการเปลี่ยน 

โดยปรับใหQมีการเรียนการสอนผ:านระบบอินเตอรFเน็ต (ออนไลนF) เช:น มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยา

เขตหาดใหญ: ซึ่งเป]นมหาวิทยาลัยหลักประจำภาคใตQ ปxการศึกษา 2563 มีนักศึกษาทุกระดับชั้น จำนวน 

20,022 คน (ฝ®ายทะเบียนและประมวลผล, 2563) ปxการศึกษา 2564 มีนักศึกษาทุกระดับชั้น จำนวน 

20,353 คน (ฝ®ายทะเบียนและประมวลผล, 2564) โดยที่นักศึกษายังคงตQองเรียนผ:านระบบออนไลนFโดย

ใชQโปรแกรม ZOOM Meeting, Google Meet และ Microsoft Team (นิวัติ แกQวประดับ, 2563) แต:

อย:างไรก็ตามในปrจจุบัน ตั้งแต: 1 พฤศจิกายน 2564 มหาวิยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: โดย

อธิการบดีซึ่งมีนโยบายใหQมีการเรียนแบบผสมโดยเรียนผ:านออนไลนFจากแพลตฟอรFมต:าง ๆ ที่ไดQกล:าวไวQ

ขQางตQน ผสมกับการเขQามาเรียนในมหาวิทยาลัยจำนวนรQอยละ 25 ของจำนวนนักศึกษา (จุฑามาส ศตสุข, 

2564) ในการเรียนการสอน การประสานงาน รวมไปถึงการประชุมจัดอบรมต:าง ๆ ยังตQองพึ่งพาระบบ

ออนไลนFอยู:ที่ผ:านมาเกือบ 2 ถึงปxการศึกษา และคาดการณFว:าอาจจะมีต:อเกือบตลอดทั้งปx 2565 แต:การ

ทำงานแบบ Work From Home น้ัน ไดQส:งผลกระทบต:อมนุษยสัมพันธF ต:อการส่ือสารระหว:างกันและการ

ทำงานร:วมกัน องคFกรจะตQองตระหนักถึงนโยบายใด ๆ ก็ตามที่มีอยู:อาจจะกระทบกับพนักงาน และการ

ทำงานที่ออฟฟ±ศสำคัญต:อพนักงานที่กำลังเรียนรูQงาน ซึ่งบางงานไม:อาจะเกิดขึ้นไดQจากระบบอินเตอรFเน็ต

เพียงอย:างเดียว (Holtz & Gorman, 2021) และพบปrญหาอุปสรรค ดQานการติดต:อประสานงานระหว:าง

นักศึกษากับคณะและมหาวิทยาลัย ที่ปรากฏเห็นอยู:เนือง ๆ ไดQแก: การดำเนินเอกสารต:าง ๆ ยังคงตQองใชQ

เอกสารที่ไม:ใช:เอกสารอิเล็กทรอนิกสF ความซับซQอนในการติดต:อประสานงาน ความว:องไวการตอบสนอง

กรณีเร:งด:วน การตอบสนองต:อความเขQาใจถึงลำดับความสำคัญของผูQมารับบริการ  การเขQาใจในระบบงาน

ขององคFกรที่ผูQใหQบริการทำงานอยู: เป]นตQน ซึ่งสอดคลQองกับการคQนพบว:าในทางกลับกันเมื่อระบบเติบโต

และเครื่องมือที่ไดQกQาวล้ำไปไกล การเขQาใจในระบบการทำงานของผูQใชQงานกลับไม:มีความรูQความเขQาใจมาก

พอและการใชQงานที่ไม:สอดรับกับเครื่องมือที่มีอยู: ซึ ่งอาจจะมีอุปสรรคมาจากขQอกำหนดต:าง ๆ ดQาน

เอกสาร ระเบียบขQอบังคับทั้งเรื ่องเอกสารที่ยังคงตQองใชQงานอยู:และขQอปฏิบัติขององคFกร ทำใหQการ

ประสานงานกันระหว:างภายในและระหว:างองคFกรเกิดความไม:ลื่นไหล เกิดขQอผิดพลาดไดQและอีกทางหน่ึง

คือ ระหว:างผูQประสานงานกับตัวนักศึกษาอาจจะมีความเขQาใจที่ไม:ตรงกันในในเรื่องเนื้อหาที่ดำเนินการ 

ทำใหQประสิทธิภาพงานลดลงและอาจทำใหQความตQองการของผูQรับบริการไม:เป]นไปตามเปsาหมายไดQ ส:งผล

ต:อภาพลักษณFดQานคุณภาพการบริการขององคFกร ซึ่งคุณภาพการบริการเป]นอีกหนึ่งจุดที่สำคัญที่จะ
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สามารถนำมาใชQประเมินการบริการขององคFกรไดQโดยการวัดจากการท่ีผูQใหQบริการ (มหาวิทยาลัย) สามารถ

ตอบสนองความตQองการของผูQรับบริการ จากงานวิจัย Afrianty, Suta Artatanaya, & Burgess (2021) 

ที่ไดQสำรวจประสิทธิผลของพนักงานองคFกรหนึ่งที่เกี่ยวกับการศึกษาในช:วงการระบาดโควิด-19 พบว:า

ความรูQ ทักษะ ความสามารถดQานดิจิตอลเทคโนโลยีของพนักงานแต:ละคนนั้นมีผลอย:างมีนัยสำคัญต:อ

ประสิทธิผลในการทำงานช:วง Work From Home การบริหารจัดการคณะทำงานขณะที่ตQองทำงานจาก

บQานนั ้นเป]นความแปลกใหม:ที ่ทQาทายต:อตัวพนักงานและองคFกร แต:อย:างไรก็ตามไดQมีซอฟทFแวรF

แอพพลิเคชั ่นมาทำหนQาที ่เป]นแพลทฟอรFมในการอำนวยความสะดวกใหQง:ายขึ ้น อย:าง Zoom และ 

Microsoft Team ซึ่งไดQพิสูจนFแลQวว:ามีประสิทธิภาพเพียงพอต:อการดำเนินงานในช:วงโควิด-19 (Jallow, 

Renukappa, & Suresh, 2020) จากปrจจัยดQานความพึงพอใจในบริการที่พบในสภาพขQอเท็จจริงของ

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรFและขQอคำนึงดQานประสิทธิภาพและประสิทธิผลของผูQปฏิบัติงานในช:วงการ

ระบาดโควิด-19 จึงเห็นควรที่จะดำเนินการวิจัยในหัวขQอการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาต:อ

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขต

หาดใหญ: ในการบริการต:าง ๆ ซึ่งเป]นหนQาที่โดยตรงของกลุ:มงานสายสนับสนุนที่จะทำการประสานการ

ช:วยเหลือนักศึกษา โดยในการวิจัยครั ้งนี ้ ผู QวิจัยจะใชQแนวทางของเปsาหมายการพัฒนาอย:างยั ่งยืน 

(Sustainable Development Goal : SDGs) ในหลาย ๆ ดQาน เช:น เปsาหมายที่ 4 ส:งเสริมโอกาสในการ

เรียนรูQ เป]นตQน ซึ่งสอดคลQองไปกับแผนแม:บทภายใตQยุทธศาสตรFชาติท่ีกล:าวว:า วัยรุ:น นักศึกษาจะไดQรับ

การเรียนรูQใหQมีทักษะและองคFความรูQที่จำเป]นต:อการเปลี่ยนแปลงในศตวรรษ ที่ 21 อย:างมีคุณภาพ ไดQรับ

การพัฒนาวินัย คุณธรรม จริยธรรม ตระหนักถึงความสำคัญของการมี สุขภาวะที่ดี ไดQรับความรูQและการ

พัฒนาสมรรถนะที่สอดคลQองกับความตQองการภาคการผลิตของประเทศ สรQางผูQประกอบการ เพื่อพัฒนา

ประเทศไทยสู:ประเทศพัฒนาแลQวดQวยนวัตกรรมและเทคโนโลยีแห:งอนาคต ผ:านสถาบันศึกษายุคใหม:ทำ

หนQาที่ใหQความรูQ ส:งเสริม สนับสนุน ความรูQในทางวิชาการที่สามารถใชQองคFความรูQ ทางวิชาการในการวิจัย

และสรQางสรรคFนวัตกรรมในดQานวิทยาศาสตรF สังคมศาสตรF มนุษยศาสตรFและใส:ใจ ศิลปะ วัฒนธรรม

ทQองถิ่น ที่แสดงถึงอัตลักษณFความเป]นไทยที่สอดคลQองกับการพัฒนาประเทศ สู:การสรQาง ความสามารถใน

การแข:งขันของประเทศที่ทัดเทียมกับนานาประเทศทั่วโลก (สำนักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม

แห:งชาติ, 2563) ซึ่งสอดคลQองกับแนวทางท่ีมหาวิทยาลัยไดQออกนโยบาย แนวทางการดำเนินงานต:าง ๆ 

ภายใตQกรอบการพัฒนาที่ยั่งยืน 17 ดQาน โดยจะเชื่อมโยงกันและกันในระดับมหาวิทยาลัย แต:ละวิทยาเขต 

คณะ บุคลากรและนักศึกษา (มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF, 2021) และการบริหารจัดการอื่น ๆ มาเป]น

แนวทางและกรอบในการวิจัยต:อไป    
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1.2 วัตถุประสงค,     

  1.2.1 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ

การบริการบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: ในดQานการ

บริการต:าง ๆ    

  1.2.2 เพื่อศึกษาแนวทางการแกQปrญหาบริการนักศึกษาของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: โดยใชQหลักเปsาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน Sustainable 

Development Goal (SDGs)      

 

1.3 ประโยชน,ท่ีคาดวeาจะได0รับ           

  1.3.1 ไดQแนวทางการปฏิบัติของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาเพื่อใหQเกิดความพึงพอใจของ

นักศึกษาต:อการบริการ    

  1.3.2 แนวทางการเสนอนโยบายการแกQปrญหาเรื่องการดำเนินงานของพนักงานสายสนับสนุน

นักศึกษา โดยใชQหลัก SDG และ       

    

1.4 ขอบเขตเน้ือหา            

  การวิจัยครั้งนี้มุ:งศึกษาเนื้อหาเกี่ยวกับปrญหาและแนวทางการแกQไขวิธีการการจัดการบริหารของ

หน:วยงานดQานการสนับสนุนนักศึกษาของคณะต:าง ๆ ในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: 

ซึ่งแบ:งเป]น 3 กลุ:ม ดังนี้ กลุ:มวิชาสังคมศาสตรFและการจัดการ (นิติศาสตรF เศรษฐศาสตรF ศิลปศาสตรF 

วิทยาการจัดการ) กลุ:มวิชาวิทยาศาสตรFสุขภาพ (แพทยศาสตรF พยาบาลศาสตรF ทันตแพทยศาสตรF 

การแพทยFแผนไทย เภสัชศาสตรF เทคนิคการแพทยF สัตวแพทยศาสตรF) และกลุ :มวิชาวิทยาศาสตรF

เทคโนโลยี (วิศวกรรมศาสตรF วิทยาศาสตรF ทรัพยากรธรรมชาติ อุตสาหกรรมเกษตร และวิทยาลัย

นานาชาติ)  โดยอาศัยเปsาหมายการพัฒนาท่ียั่งยืน (SDGs) และหลักบริหารจัดการอื่น ๆ ที่เกี่ยวขQองกับ

งานวิจัย  

 

1.5 ขอบเขตประชากร          

 นักศึกษา อาจารยF และกลุ:มงานสายสนับสนุนนักศึกษาของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยา

เขตหาดใหญ: ไดQแก: กลุ:มวิชาสังคมศาสตรFและการจัดการ กลุ:มวิชาวิทยาศาสตรFสุขภาพ และกลุ:มวิชา

วิทยาศาสตรFเทคโนโลยี จำนวน 28,159 คน     
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1.6 ขอบเขตระยะเวลา          

 มีนาคม-ธันวาคม 2565 เป]นระยะเวลา 10 เดือน    

 

1.7 ขอบเขตพ้ืนท่ี        

 มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: อำเภอหาดใหญ: จังหวัดสงขลา  

 

1.8 ข0อจำกัด             

  การนัดหมายเพื่อสัมภาษณF ผูQใหQสัมภาษณFอาจจะติดภาระงานซึ่งไม:ตรงกับผูQเก็บขQอมูล และรวม

ไปถึงการเดินทางท่ีอาจจะบ:อยคร้ัง รวมไปถึงการประสานงานเพ่ือขอเก็บขQอมูลต:าง ๆ    

 

1.9 นิยามศัพท,             

  1.9.1 บุคลากรมหาวิทยาลัย หมายถึง พนักงานของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขต

หาดใหญ:   

  1.9.2 กลุ:มงานสายสนับสนุนนักศึกษา หมายถึง บุคลากรของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยา

เขตหาดใหญ: ตั้งแต:สองคนขึ้นไป ที่ปฏิบัติหนQาที่สายสนับสนุนที่บริการเฉพาะส:วนงานเกี่ยวขQองกับการ

ดQานกิจกรรม การเรียนการสอน สวัสดิการและ งานกีฬาและนันทนาการของนักศึกษา   

  1.9.3 นักศึกษา หมายถึง นักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: เพียงระดับ

ปริญญาตรี    

  1.9.4 ประสิทธิภาพ หมายถึง คือ ความสามารถในการปฏิบัติงานใหQสำเร็จตามเปsาประสงคF โดย

ใชQทรัพยากรอย:างคุQมค:าและก:อใหQเกิดประโยชนFสูงสุด          

  1.9.5 ประสิทธิผล หมายถึง การไดQผลลัพธFตามที่ตQองการอย:างถูกตQองและแม:นยำ เมื่อเทียบกัน

ระหว:างผลลัพธFท่ีออกมากับเปsาหมายท่ีวางไวQ 
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      บทที่ 2  

 

    แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวขKอง  

  

  การวิจัยครั้งนี้เป]นการวิจัยเรื่องการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขต

หาดใหญ: ในดQานการบริการต:าง ๆ ผูQวิจัยไดQวางกรอบการศึกษากรอบแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ี

เก่ียวขQอง โดยท่ีแบ:งเป]นหัวขQอดังน้ี     

  2.1 พระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF        

  2.2 แนวคิดบุคลากรสายสนับสนุน       

  2.3 แนวคิดโลจิสติกสF         

  2.4 แนวคิดการบริการ           

  2.5 แนวคิดความพึงพอใจ           

  2.6 แนวคิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล         

  2.7 แนวคิดการพัฒนาอย:างย่ังยืน (Sustainable Development Goal : SDGs)     

  2.8 งานวิจัยท่ีเก่ียวขQอง            

  2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย        

  2.10 สมมติฐานการวิจัย      

 

2.1 พระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร, พ.ศ. ๒๕๕๙     

 พระราชบัญญัติ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF พ.ศ. ๒๕๕๙ ภูมิพลอดุลยเดช ป.ร. ใหQไวQ ณ วันท่ี 

๑๓ มิถุนายน พ.ศ. ๒๕๕๙  เป]นปxท่ี ๗๑ ในรัชการปrจจุบัน        

  มาตรา ๗ ใหQมหาวิทยาลัยเป]นสถานศึกษาทางวิชาการและวิชาชีพขั้นสูง มีวัตถุประสงคFใหQ

การศึกษา ส:งเสริมและพัฒนาวิชาการ วิชาชีพ และงานวิจัย เพื่อสรQางองคFความรูQและเทคโนโลยีอันจะ

นำไปใชQพัฒนาประเทศใหQมีความเจริญกQาวหนQาในดQานต:าง ๆ โดยมีภารกิจดQานเรียน การสอน การวิจัย 

การใหQบริการทางวิชาการแก:สังคม และการทะนุบำรุงศิลปะและวัฒนธรรม   
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  มาตรา ๘ เพ่ือบรรลุวัตถุประสงคFของมหาวิทยาลัยตามมาตรา ๗ มหาวิทยาลัยตQองใหQความสำคัญ

และคำนึงถึง           

  (๑) มีความเสมอภาคในโอกาสทางการศึกษา        

   (๒) มีความเสรีภาพและความเป]นเลิศทางวิชาการควบคู:ไปกับความมีคุณธรรม    

   (๕) ควรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริหารจัดการ      

   (๖) การบริหารแบบส:วนร:วมของผูQปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย     

  มาตรา ๑๖ มหาวิทยาลัยตQองส:งเสริมและสนับสนุนผูQซ่ึงมหาวิทยาลัยรับเขQาศึกษาในมหาวิทยาลัย

และนักศึกษาซ่ึงขาดแคลนทุนทรัพยFอย:างแทQจริงใหQมีโอกาสเรียนจนสำเร็จปริญญาตรี     

 มาตรา ๓๓ สภาพนักงานมีหนQาท่ี ดังต:อไปน้ี       

   (๑) เสนอแนะและใหQคําปรึกษาแก:สภามหาวิทยาลัยและอธิการบดีในการบริหารกิจการ

ท้ังปวง ของมหาวิทยาลัย          

   (๒) ส:งเสริมคุณธรรม จริยธรรม จรรยาบรรณ และผดุงเกียรติของผู Qปฏิบัติงานใน

มหาวิทยาลัย ซ่ึงไม:ใช:คณาจารยFประจำ         

   (๓) ส:งเสริมความสัมพันธFอันดีระหว:างมหาวิทยาลัยกับผูQปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยและ

ระหว:างผูQปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยดQวยกัน         

   (๔) ปฏิบัติหนQาท่ีอ่ืนตามท่ีสภามหาวิทยาลัยหรืออธิการบดีมอบหมาย     

  มาตรา ๕๒ ใหQมหาวิทยาลัยจัดใหQมีการประเมินหลักสูตรการศึกษาการเรียนการสอนและการ

วัดผลตามหลักสูตรนั้น ๆ ตามเกณฑF วิธีการ และระยะเวลาที่สภามหาวิทยาลัยกำหนดแลQวนำเสนอสภา

มหาวิทยาลัยพิจารณา            

  มาตรา ๕๔ ใหQอธิการบดีจัดใหQมีการประเมินผลการปฏิบัติงานของผูQปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัย 

ตามหลักเกณฑF วิธีการ และระยะเวลาท่ีกําหนดในขQอบังคับของมหาวิทยาลัย      

 (มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF, 2559)  

 

2.2 แนวคิดบุคลากรสายสนับสนุน       

  บุคลากรสายสนับสนุน อันไดQแก: ขQาราการ ลูกจQางประจำ พนักงานมหาวิทยาลัย พนักงานและ

ลูกจQางชั ่วคราว ซึ ่งเป]นบุคคลที่เป]นหนึ่งในปrจจัยสำคัญที่สามารถแกQไขปrญหา พัฒนาแนวทางการ

ปฏิบัติงาน ขับเคลื่อนหน:วยงานและองคFกร และยังสามารถวางแผนการปฏิบัติงานใหQเท:าทันต:อการ

เปลี่ยนแปลงในอนาคตที่อาจจะเกิดขึ้น โดยที่การปฏิบัติงานจะเป]นไปตามขอบเขต ลักษณะบทบาทหนQาท่ี

ความรับผิดชอบของงานตามโครงสรQางขององคFกร รวมถึงการแกQปrญหาและพัฒนาองคFกรอย:างต:อเนื่อง 
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(สมศักดิ์ คงเที่ยง, 2542) ตามสัดส:วนงานของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF จะสามารถแบ:งกลุ:มบุคลากร

สายสนับสนุน เป]น 32 กลุ:ม รวมทั้งสิ้น 7,806 คน (กองนโยบาย ยุทธศาสตรF และแผน สำนักอธิการบดี 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF, 2564)   

 กรอบการประเมินบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการตามแนวความคิดของ Smith (1983) ท่ีกล:าวว:า 

การประเมินควรเป]นกลไกหนึ่งที่ช:วยผลักดันพนักงาน-เจQาหนQาที่ของมหาวิทยาลัยเล็งเห็นถึงเสQนทาง

กQาวหนQาในการปฏิบัติงานตามวิชาชีพซึ่งเป]นแนวความคิดหนึ่งที่สำคัญ โดยจะเกิดขึ้นเมื่อผูQบริหารตQองการ

ขยายขอบข:ายตำแหน:งที่จำเป]นจะตQองใชQสมรรถนะเฉพาะดQานที่ลดหลั่นระดับกันในหลายระดับมากข้ึน 

เพื่อใหQเกิดความลื่นไหลของการทำงานภายในและระหว:างองคFกรหรือหน:วยงาน ระบบการประเมินท่ี

รองรับดQวยกลยุทธFการเป±ดโอกาสใหQผูQถูกประเมินท่ีมีผลงานดีเด:นไดQเล่ือนไปตำแหน:งท่ีสูงข้ึน นับเป]นปrจจัย

หนึ่งที่ช:วยใหQเกิดการการกระตือรือรQนในการพัฒนาสมรรถนะการทำงานใหQสูงยิ่งขึ้น นอกจากดQานนี้แลQว

ยังมีปrจจัยดQานการสนับสนุนส:งเสริมจากผูQบริหารที่จะตQองใหQความสำคัญกับการปรับปรุงพัฒนาระบบการ

ประเมินรวมไปถึงพัฒนาผลลัพธFการปฏิบัติงานของพนักงาน-เจQาหนQาที่อย:างต:อเนื่อง และตามกรอบ

แนวความคิดของ (Miller & Keane, 1972. ถูกอQางอิงไวQใน Smith, 1983) เกี่ยวกับเรื่องการประเมินผล

การปฏิบัติงานที่ส:งเสริมใหQพนักงาน-เจQาหนQาที่พัฒนาสมรรถนะการทำงานสนับสนุนใหQมีระดับที่สูงข้ึน 

ประกอบดQวย (1) จุดมุ:งหมายและผลลัพธFที่คาดหวังของการประเมินผลการปฏิบัติงานที่เป]นรูปธรรมและ

ชัดเจนโดยผ:านกระบวนการที่ผูQบริหารและพนักงานผูQปฏิบัติงานไดQตกลงร:วมกัน (2) ขอบข:ายตามภาระ

งานและพฤติกรรมอันพึงประสงคFในการทำงานที่ชัดเจนในของพนักงานแต:ละคนในแต:ละหน:วนงานหรือ

องคFกร (3) เกณฑF มาตรฐานและขQอมูลหลักฐาน (4) เครื่องมือหรือวิธีการที่มีการพัฒนาขึ้นและผ:านการ

ทดสอบและนำร:องก:อนนำไปฏิบัติจริง (5) กลไกเชิงกลยุทธFระบุชื ่อพนักงาน-เจQาหนQาที่ผู Qที ่มีผลการ

ปฏิบัติงานดีเด:นอย:างเป±ดเผยใหQทราบทั่วกัน เพื่อยกย:องชมเชยและเป]นแบบอย:างในการพัฒนาผลการ

ปฏิบัติงาน (6) กลไกเชิงกลยุทธFที่ช:วยสรQางหลักประกันหรือสรQางความมั่นใจใหQแก:พนักงาน-เจQาหนQาที่ผูQท่ี

ปฏิบัติงานในระดับดีเย่ียมควรตQองไดQรับการยกย:องและไดQรับความเจริญกQาวหนQาในหนQาท่ีการงาน  

          

2.3 แนวคิดโลจิสติกส,           

  โลจิสต ิกส Fท ี ่ถ ูกน ิยามโดย The Council of Supply Chain Management Professionals, 

(2004) เป]นกิจกรรมท่ีเก่ียวขQองกับการเคล่ือนยQายสินคQา จัดเก็บ และการกระจายของสินคQาจากจุดหน่ึงไป

ยังอีกจุดหนึ่ง ทั้งนี้ยังรวมไปถึงการจัดการและการบริการดQานงานสนับสนุนต:าง ๆ ที่เกี่ยวขQองกัน และ

สำนักโลจิสติกสF กรมอุตสาหกรรมพื้นฐานและการเหมืองแร: หรือในปrจจุบันคือ กองโลจิสติกสF กรม

ส:งเสริมอุตสาหกรรม ไดQใหQคำนิยาม “ โลจิสติกสF ” ว:า กระบวนการวางแผน การดำเนินการ และควบคุม 
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การเคลื่อนไหลทั้งไปและกลับ และการจัดเก็บ วัสดุ สินคQาสำเร็จรูป ตลอดจนสารสนเทศที่เกี่ยวขQองใหQมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล จากจุดผลิตไปจนถึงจุดที่มีการใชQงาน เพื่อตอบสนองความตQองการของ

ลูกคQา ดQวยความถูกตQองและเหมาะสมตามจังหวะเวลา คุณภาพ ปริมาณ ตQนทุน และสถานที่ที่กำหนด 

(กองโลจิสติกสF, 2019)      

  การจัดการโลจิสติกสF (Logistics Management) เป]นส:วนหนึ่งของการจัดการห:วงโซอุปทาน 

(Supply Chain) ซึ่งตQองมีการวางแผนแลQวนำแผนไปลงมือปฏิบัติเพื่อควบคุมการเคลื่อนยQาย เก็บสินคQา 

การกระจายสินคQาและบริการ อีกทั้งการจัดการดQานขQอมูลที่เกี่ยวขQองจากตQนทางไปยังปลายทาง โดย

คำนึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพื่อใหQสามารถตอบสนองตรงความตQองการ (The Council of 

Supply Chain Management Professionals, 2004)        

  ตัวชี้วัดการดำเนินงานดQานโลจิสติกสFจะตQองสอดคลQองกับกลยุทธFองคFกร โดยที่แต:ละองคFกรต:างมี

กลยุทธFที่แตกต:างออกไปกันออกไปสำหรับการบริหารจัดการระบบโลจิสติกสF ตัวชี้วัดที่มีประสิทธิภาพจะ

สามารถช:วยใหQองคFกรสามารถดำเนินกิจการตามกลยุทธFไดQ ตัวชี้วัดของการประเมินประสิทธิภาพมี

มากมาย แต:มีตัวชี้วัดที่สำคัญ ๆ  ซึ่งจะประเมินประสิทธิภาพโลจิสติกสFในมิติของตQนทุน (Cost), เวลา 

(Time) และคุณภาพ (Quality) (Donath, 2002) และกิจกรรมหลักดQานโลจิสติกสF (Key Logistics 

Activities) ไดQถูกสรุปกิจกรรมออกมาเป]น 9 กิจกรรม ซึ่งแต:ละกิจกรรมเป]นองคFประกอบสำคัญของ

ระบบโลจิสติกสFและตQองทำงานสอดประสานกันเพื ่อใหQเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล สามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคQาพรQอมกับตQนทุนที ่เหมาะสม (Grant & Al, 2006) กิจกรรมทั้ง 9 

กิจกรรมมีดังน้ี   

   1. Customer Service and Support   

   2. Demand Forecasting and Planning    

  3. Purchasing and Procurement     

   4. Inventory Management   

   5. Logistics Communication and Order Processing   

   6. Material Handling and Packing   

   7. Transportation     

   8. Facilities Site Selection, Warehousing, and Storage     

   9. Return Goods Handling and Reverse Logistics     
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  และจากกองโลจิสติกสF, กรมส:งเสริมอุตสาหกรรม (2019) ที ่ไดQกล:าวในหัวขQอ “Industrial 

Logistics Performance Index..Key Success Factor ตัวชี ้วัดประสิทธิภาพดQานโลจิสติกสF..ปrจจัยสู:

ความสำเร็จ” ไดQระบุเอาไวQว:า Industrial Logistics Performance Index : ILPI ไดQถูกนำพัฒนาและ

ประยุกตFใชQเพื่อเป]นเกณฑFเทียบวัด (Benchmark) หรือประเมินผลลัพธFในการดำเนินงานดQานโลจิสติกสFใน

ระดับองคFกร ประเทศ และระดับนานาชาติ และยังเพิ่มความสสามารถตอบสนองความตQองการของลูกคQา

ใหQทันเวลา (Costomer Sevice) รวมไปถึงการลดตQนทุนดQานโลจิสติกสF (Total Logistics Cost ) โดยท่ี

จะถูกประเมินใน 3 มิติ คือ      

    1. มิติดQานตQนทุน (Cost) สัดส:วนตQนทุนของกิจกรรมโลจิสติกสFเปรียบเทียบกับยอดขาย

ประจำปxขององคFกร ซึ่งสามารถใชQเป]นแนวทางในการนำมาปรับปรุง ควบคุม ตQนทุนที่มากเกินความ

จำเป]นโดยท่ีจะไม:ส:งผลต:อตุณภาพของสินคQาและบริการ      

   2. มิติดQานเวลา (Time) ระยะเวลาที่ถูกใชQไปของการดำเนินงานทั้ง 3 ช:วง ตั้งแต:ตQนน้ำ 

(Upstream) กลางน้ำ (Middlestream) และปลายน้ำ (Downstream)      

   3. มิติดQานความน:าเชื ่อถือ (Reliability) โดยส:วนนี้จะถูกวัดใน 2 ลักษณะ กล:าวคือ 

ลักษณะท่ี 1 ดQานการตรงต:อเวลา (On-time) และลักษณะท่ี 2 ดQานความสมบูรณF ครบจำนวน (In-full)   

  ซึ่งทั้ง 3 มิติจะทำใหQสามารถดำเนินกิจกรรมโลจิสติกสFไดQอย:างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว น:าเชื่อถือ

และอีกทั้งยังสามารถจัดสรรการใชQตQนทุนไดQอย:างเหมาะสม (กองโลจิสติกสF กรมส:งเสริมอุตสาหกรรม, 

2019) นั่นอาจจะกล:าวไดQว:า การจัดการดQานโลจิสติกสFคือการวางแผนและเชื่อมประสานกิจกรรมต:างๆ ท่ี

สำคัญและจำเป]นเขQาไวQดQวยกัน เพื่อใหQบรรลุวัตถุประสงคFของการใหQบริการและไดQคุณภาพตามที่ไดQต้ัง

เปsาประสงคFไวQในขณะที่มีตQนทุนที่ต่ำที่สุด โลจิสติกสFจึงเป]นการเชื่อมโยงกันจากตQนน้ำ สู:กลางน้ำ และ

ปลายน้ำเขQามาไวQดQวยกัน โดยเชื่อมโยงทั้งระบบภายใน ระบบภายนอก หรือระหว:างองคFกรต:าง ๆ ท่ี

เก่ียวขQอง    

 

2.4 แนวคิดคุณภาพการบริการ          

  ตามพจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๕๔ ไดQใหQความหมายของคำว:า “บริการ”

เอาไวQว:า “การปฏิบัติรับใชQ, การใหQความสะดวกต:าง ๆ” (สำนักงานราชบัณฑิตยสภา, 2554) และการ

บริการยังตQองคำนึงถึง   

   1. ความสอดคลQองกันกับความตQองการของบุคคลส:วนใหญ:หรือทั้งหมด ไม:ใช:เจาะจง

เพียงกลุ:มใดกลุ:มหนึ่งเท:านั้น กล:าวคือคือ การบริการจะตQองสามารถตอบสนองกับความตQองการของผูQคน
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จำนวนมาก โดยท่ีไม:เจาะจงเพียงกลุ:มใดกลุ:มหน่ึงเป]นสำคัญ     

   2. ความสม่ำเสมอและความต:อเนื่องของการบริการ โดยการบริการจะตQองดำเนินการ

อย:างต:อเน่ืองเพ่ือใหQเกิดเป]นบรรทัดฐานของการบริการ      

   3. ความเสมอภาคและเท:าเทียบ การบริการจะตQองใหQบริการสำหรับทุกผูQทุกคนอย:างเท:า

เทียมกันและเสมอภาค ไม:เลือกปฏิบัติต:อกลุ:มใดกลุ:มหน่ึง      

   4. ประหยัด กล:าวคือ ทรัพยากรที่ใชQไปสำหรับการบริการจะตQองใชQอย:างคุQมค:า และมี

ความเหมาะสมกับค:าใชQจ:ายท่ีเสียไป        

   5. ความสะดวก การบริการที่ผูQบรับบริการไดQรับนั้นจะตQอง สะดวกสบาย ใชQทรัพยากร

อย:างเหมาะสม ไม:ก:อใหQเกิดภาระต:อผูQรับบริการ และไม:ทำใหQรูQสึกยุ:งยากลำบากใจ (สุนันทา ทวีผล, 2550) 

โดยมีหลักปฏิบัติในการบริการใหQเกิดความสำเร็จ (วิเชียร ขันธหัตถF. 2540; อQางอิงจาก วีระพล เอี่ยม

โสภา. 2547: 25) ดังน้ี      

   (1) สถานท่ีตQองเอ้ือต:อการเขQามาใชQบริการ เช:น สะอาด สะดวก สบาย สวยงาม  

  (2) การเตรียมพรQอมของผูQใหQบริการ เตรียมท้ังร:างกายและจิตใจ รวมถึงบุคลิกภาพ    

   (3) การตรงต:อเวลา เป]นอีกปrจจัยหน่ึงท่ีสำคัญ      

   (4) ความกระตือรือรQน ความใส:ใจ พรQอมท่ีจะใหQบริการ    

   (5) สามารถใหQรายละเอียดต:าง ๆ ไดQอย:างถูกตQอง มีความเสมอภาคและเท:าเทียม  

   (6) อำนวยความสะดวกสบายแก:ผูQรับบริการ ใหQผูQมารับบริการไดQรูQสึกประทับใจ   

   (7) ไม:แสดงอาการเบื่อหน:ายหรืออาการไม:เต็มใจที่จะบริการ เมื่อกำลังตอบสนองความ

ตQองการแก:ผูQรับบริการ  

   (8) กรณีมีงานเร:งด:วนแทรกระหว:างการบริการ และมีจำเป]นที่จะตQองละจากงานที่กำลัง

บริการอยู:น้ันจะตQองแจQงผูQรับบริการใหQไดQทราบว:าใครท่ีจะมาแทนตนเอง     

   (9) กรณีมีผูQรับบริการเขQามาจำนวนมากพรQอม ๆ กัน จะตQองมีการจัดลำดับก:อน-หลัง 

ตามหมายเลข และแสดงออกถึงความยินดีที่พรQอมจะใหQบริการ เช:น พูดจาไพเราะน้ำเสียงนุ:มนวล ส:งย้ิม

ใหQผูQรับบริการ         

    (10) กรณีประสบปrญหากระทบกระแทกหรือขัดแยQงกับผู Qรับบริการ หากตนเองไม:

สามารถแกQไขปrญหาไดQ ใหQเชิญผูQรับบริการไปยังหQองอื่นเพื่อสรQางภาพพจนFที่ดีใหQกับองคFกร หรือทำการ

เชิญเขQาไปพบกับหัวหนQางานเพ่ือหาทางแกQไขปrญหา     
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  คุณภาพการบริการคือความสามารถของการตอบสนองการบริการ คุณภาพการบริการเป]น

สิ่งจำเป]นต:อการสรQางความแตกต:าง ผูQใหQบริการจำเป]นเสนอคุณภาพการบริการของตนใหQสอดคลQองกับ

ความคาดหวังของผูQรับบริการ เมื่อผูQรับบริการตQองการ ผูQรับบริการจะรูQสึกถูกใจหากไดQรับบริการตามท่ี

ตQองการหรือคาดหวังไวQ (ภาวิณี ทองแยQม, 2560) และประเด็นสำคัญของคุณภาพบริการที่ถูกกล:าวถึงใน

งานของ Parasuranan, Zeithaml, & Berry (1985) กล:าวไวQดังน้ี    

   1. คุณภาพการบริการ เป]นสิ ่งที ่ยากต:อการประเมินสำหรับผู Qบริโภค เมื ่อเทียบกับ

คุณภาพสินคQา  

   2. ความเขQาใจหรือรับรูQคุณภาพการบริการ เป]นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว:างความ

คาดหวังของลูกคQา (ผูQรับบริการ) กับงานบริการท่ีเกิดข้ึนจริง   

   3. การประเมินคุณภาพ ไม:เพียงแค:จะตQองพิจารณาผลลัพธFจากการบริการ แต:จะมีส:วน

เก่ียวโยงกับการประเมินกระบวนการของการบริการ           

  โดยคุณภาพการบริการเป]นการประเมินจากมุมมองของผูQรับบริการซึ่งเปรียบเทียบระหว:างความ

คาดหวังของผูQรับบริการและการบริการที่เกิดขึ้นจริง (ผูQรับบริการสามารถรับรูQไดQจริงถึงการบริการ) หาก

ทั้งสองส:วนขQางตQนมีความสอดคลQองกันหรือเป]นผลในทางบวก กล:าวคือ การบริการที่สอดคลQองกับความ

คาดหวังของผูQรับบริการหรือเกิดไปกว:าความคาดหวัง (ในทางบวก) ย:อมส:งผลใหQการบริการเกิดเป]น

คุณภาพการบริการนำไปสู:ความพึงพอใจของผูQรับบริการ ปrจจัยที่ส:งผลต:อคุณภาพการบริการที่ไดQระบุใน 

A Conceptual Model of Service Quality and its Implication for Future Research (SERVQUAL)  

(Parasuranan, Zeithaml, & Berry, 1985) ไดQกำหนดไวQ 10 มิติ ไดQแก:    

   (1) ความไวQวางใจ (Reliability)    (2) การตอบสนอง (Responsiveness)    

   (3) ทักษะความสามารถ (Competence)  (4) การเขQาถึง (Access)    

   (5) ความมีน้ำใจ (Courtesy)    (6) การส่ือสาร (Communication)    

   (7) ความน:าเช่ือถือ (Credibility)     (8) ความปลอดภัย (Security)     

   (9) ความเขQาใจ (Understanding)   (10) สามารถจับตQองไดQ (Tangibles)   

 

  และจากมิติของการบริการแบบกวQางๆ ที่ผูQบรับบริการสามารถนำมาใชQเป]นเกณฑFในการตัดสิน

คุณภาพการบริการ กรอบการทำงานทีเป]นประโยชนFในการทำความเขQาใจความคาดหวังของผูQรับบริการท่ี

จะไดQจากผูQใหQบริการ ซ่ึงจะถูกกำหนดออกมาใน 5 มิติ (Berry, Parasuranan, & Zeithaml, 1990) ไดQแก: 

   1. ความน:าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการใหQบริการตามที่ไดQสัญญาไวQ (ระบุ

เอาไวQ) อย:างน:าเช่ือถือและเท่ียงตรง       
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   2. การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจพรQอมที่จะช:วยเหลือและใหQบริการ

แก:ผูQรับบริการ (ลูกคQา) อย:างทันท:วงที    

   3. การรับประกัน (Assurance) ความรู Qและมารยาทของพนักงาน รวมไปถึงทักษะ

ความสามารถของพนักงาน การสื่อสารหรือถ:ายทอดความไวQวางใจและใหQความมั่นใจแก:ผูQที่เขQารับบริการ 

อีกท้ังสรQางความม่ันใจและความปลอดภัยต:อผูQรับบริการ    

   4. การเขQาอกเขQาใจหรือการเอาใจใส: (Empathy) การดูแลใหQความสนใจ เอาใจใส:ต:อ

ลูกคQาหรือผูQรับบริการ ทำใหQผูQรับบริการสามารถเขQาถึงการบบริการอย:างสะดวกสบาย เขQาใจความตQองการ

ของผูQรับบริการ  

   5. สามารถจับตQองไดQ (Tangibles) การมีอยู:ของสิ่งอำนวยความสะดวกทางกายภาพ 

อุปกรณF บุคลากร และอุปกรณFการส่ือสารต:าง ๆ    

 

  แนวทางการบริการสู :ความเป]นเลิศการสรQางความพึงพอใจใหQผู Qมารับบริการในระดับที่เกิน

มาตรฐานของการบริการ โดยท่ีครอบคลุมท้ังบุคลากรหรือผูQใหQบริการ (เสรี วรพงษF, 2558) กล:าวคือ   

   1. มีการพัฒนาองคFความรูQดQานต:าง ๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในบุคลากร สรQางจิตสำนึก

ดQานการบริการ โดยคำนึงถึงเวลา ความถูกตQอง ความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพในการทำงานและบริการ

อย:างเป]นธรรม ส:งเสริมการมีส:วนร:วมในองคFกรของบุคลากร ก:อใหQเกิดความรักต:อองคFกร และจะไม:ทำใหQ

องคFกรเสื่อมเสีย ส:งเสริมการประเมินตนเองจากการบริการ โดยสามารถประเมินจากผูQมาติดต:อเขQารับ

บริการมีความพึงพอใจ ประทับใจการบริการหรือไม: และตQองมีการปรับปรุงอยู:อย:างต:อเน่ือง      

   2. สภาพแวดลQอมในองคFกร จะตQองเหมาะสมกับการทำงานบริการ มีความสะดวกสบาย 

บรรยากาศน:าอยู: มีส่ิงอำนวยความสะดวกต:าง ๆ ท่ีเอ้ือต:องานบริการ รวมไปถึงปrจจัยอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขQองกัน  

และสถานท่ีจะตQองพรQอมสำหรับการบริการอยูเสมอ     

   3. กระบวนการดำเนินงาน คำนึงถึงขั้นตอนที่เหมาะสม กระชับเพื่อความรวดเร็วในการ

บริการ รวมไปถึงการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานใหQมีนQอยลง ระยะเวลาสั้นลง ลดขั้นตอนที่ไม:จำเป]นต:องาน

ออกไป    

 

2.5 แนวคิดความพึงพอใจ    

  ความพึงพอใจคือความรูQสึกของมนุษยFที่มีความสุข เมื่อประสบกับความสำเร็จตามเปsาประสงคF 

(Goals) ความตQองการ (Wants) หรือ แรงจูงใจ (Motivation) (Wolman, 1973) และความพึงพอใจยัง

อาจจะเป]นความรูQสึกท่ีเป]นท้ังเชิงบวกและเชิงลบ แต:ความรูQสึกดQานบวกเป]นความรูQสึกท่ีจะนำไปสู:ความสุข 
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ความสุขที่เกิดขึ้นนั้นเป]นความรูQสึกเชิงบวกที่สามารถยQอนกลับไปสรQางความรูQสึกเชิงบวกอื่น ๆ ไดQหรือ

อาจจะกล:าวอีกนัยหนึ่งว:าความสุขแบบยQอนกลับ ซึ่งเป]นความซับซQอนทางความรูQสึกมีความสุขของมนุษยF

ท่ีเกิดข้ึนท่ีส:งผลต:อความรูQสึกเชิงบวกอ่ืน ๆ (Shelly, 1975)     

  คำจำกัดความไดQใหQความหมายของ “ความพึงพอใจ” คือ ความรู Qสึกของผู Qรับบริการต:อผูQ

ใหQบริการตามประสบการณFที่ไดQรับจากการรับบริการของสถานบริการนั้น ๆ (วันชัย แกQวศิริโกมล, 2550) 

และยังเป]นทัศคติหรือแนวความคิดท่ีรับรูQไดQจากภายในซ่ึงเกิดจากความคาดหวังของผูQรับบริการว:าจะไดQรับ 

หากไดQรับบริการตามที่ไดQหวังไวQความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น (ลักษณวรรณ พวงไมQมิ่ง, 2545) และอีกท้ัง 

มณีวรรณ ต้ันไทย (2553) ยังไดQแบ:งความพึงพอใจออกเป]นหลาย ๆ ดQาน ดังน้ี   

   1. ความสะดวก กล:าวคือ สถานที่บริการ อุปกรณFและสิ่งอำนวยความสะดวกต:าง ๆ ใน

การใหQบริการตQองมีความพรQอมอยู:เสมอ  เช:น มีรูปแบบหรือขั้นตอนของการบริการอย:างชัดเจน พื้นท่ี

บริเวณสำหรับใหQบริการมีเพียงพอต:อผูQเขQามารับบริการ      

   2. พนักงานผูQใหQบริการ คือ มีจิตใจที่พรQอมในการบริการ มีอัธยาศัยที่ดีต:อผูQมารับบริการ 

เขQาใจความตQองการของผูQรับบริการ และอาจรวมไปถึง ความเหมาะสมของเครื่องแบบที่สวมใส: ที่จะตQอง

สอดคลQองกับสถานท่ีบริการ         

   3. คุณภาพการบริการ  หมายถึง มีระเบียบแบบแผนในการใหQบริการที่ถูกตQองและ

ชัดเจนในแต:ละขั้นตอน มีพนักงานคอยใหQคำแนะนำในเรื ่องต:าง ๆ มองถึงผลลัพธFของการบริการท่ี

ผูQรับบริการจะไดQ     

   4. ระยะเวลาดำเนินการ คือ มีเวลากำหนดชัดเจนสำหรับการใหQบริการ การวางกรอบ

ของระยะเวลาการดำเนินการในแต:ละขั้นตอนตQองเหมาะสมกับลักษณะงานที่จะมีความยากง:ายแตกต:าง

กัน และมีมาตรการหรือแนวทางเพ่ือรับมือกับปrญหาท่ีเกิดข้ึนอย:างคาดไม:ถึง       

   5. ขQอมูลหรือข:าวสารไดQรับจากบริการ กล:าวคือ ขQอมูลที่เผยแพร:จะตQองเป]นขQอมูล

ปrจจุบันและสอดคลQองกับการบริการ มีช:องทางการประชาสัมพันธFที่หลากสาย สามารถรับขQอมูลไดQอย:าง

เร็ว ซ่ึงจะทำใหQผูQรับบริการเกิดความม่ันใจท่ีจะเขQามาใชQบริการและผูQใหQบริการเองก็จะมีภาระงานนQอยลง  

 และ ภูวนาถ เทียมตะขบ (2553) ไดQกล:าวไวQบางส:วนว:า ความพึงพอใจที่มีต:อการรับบริการ จะ

มุ:งเนQนไปที่การสำรวจจากตัวลูกคQาเองหรือผูQรับบริการ โดยการประเมินจากความพึงพอใจที่เกิดจาก

บริการที่ไดQรับ (McComick, 1965. และ Kotler, 1994.  อQางถึงใน กิตติยา เหมันคF, 2548) ความพึง

พอใจเป]นส่ิงท่ีเป]นนามธรรม เป]นความรูQสึก แนวความคิดหรือทัศนคติเชิงบวกของแต:ละบุคคลท่ีตอบสนอง

ต:อความมุ:งหมายต้ังใจท่ีมีต:อการกระทำในส่ิงท่ีปรารถนาหรือคาดหวังไวQ ซ่ึงหากการกระทำน้ัน ๆ สามารถ

ตอบสนองความปรารถนาไดQมากเท:าไหร:ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจะมากซึ่งสอดคลQองกัน สำหรับแต:ละ
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บุคคลย:อมมีความพึงพอใจท่ีแตกต:างกันตามความคาดหวังท่ีมีของบุคคลคนน้ัน โดยความคาดหวังสามารถ

ที่จะเปลี่ยนแปลงไปไดQตลอดเวลาขึ้นกับลักษณะส:วนบุคคล สภาพแวดลQอมและสถาณการณFที่เกิดขึ้น ณ 

ขณะน้ัน        

  ปrจจัยที่จะสะทQอนถึงความพึงพอใจที่เกี่ยวขQองกับการบริการคือ สิ่งที่จะสามารถนำมาใชQเพ่ือ

กระตุQนใหQบุคคลเกิดความพึงพอใจต:อการบริการซึ่งเป]นความรูQสึกในเชิงบวก ผูQใหQบริการตQองตระหนักถึง

ความสำคัญของผูQรับบริการ พฤติกรรและการปฏิบัติต:าง ๆ ที่ไดQแสดงออกมาจะตQองเป]นการกระทำที่เต็ม

เปx»ยมไปดQวยจิตใจที่พรQอมบริการ การมีระเบียบแบบแผนที่มีประสิทธิภาพในการใหQบริการ ซึ่งคาดหวังว:า

จะสามารถตอบสนองตรงกับความตQองการของผูQรับบริการอย:างถูกตQอง การมีระบบที่ดีนำไปสู:การบริการ

ที่มีคุณภาพ เกิดความสะดวกรวดเร็วในการใหQบริการ และการพึ่งพาเทคโนโลยียังเป]นอีกหนึ่งสิ่งที่จะช:วย

ใหQการบริการเกิดการพัฒนา ซึ่งจะส:งผลต:อความพึงพอใจของผูQรับบริการ ความพึงพอใจเกิดจากปrจจัย

หลาย ๆ อย:างที่เกี่ยวขQองกัน การที่จะสรQางความพึงพอใจใหQเกิดกับผูQรับบริการจะตQองบริการใหQตรงกับส่ิง

ที่ที่ผูQรับบริการไดQคาดหวังเอาไวQ (อนงคFนาฎ แกQวไพฑูรยF, 2554) และจากการศึกษาของ ภาณุเดช เพียร

ความสุข และคณะ (2558) พบว:า ปrจจัยท่ีส:งผลต:อความพึงพอใจเก่ียวกับบริการ โดยสรุปแลQวมีดังน้ี    

   1. บุคลิกภาพของเจQาหนQาที่ (ผูQใหQบริการ) เป]นสิ่งสำคัญที่มีผลต:อความพึงพอใจ ดQวย

ภาระหนQาของผูQใหQบริการจะตQองมีปฏิสัมพันธFกับผูQรับบริการอยู:เสมอ บุคลิกภาพของผูQใหQบริการจึงเป]นส่ิง

ที่จะสรQางความประทับใจแรกและส:งผลต:อความพึงพอใจของการบริการ กล:าวคือ การมีอัธยาศัยที่ดี มี

มนุษยสัมพันธFที่ดี สามารถควบคุมอารมณFของตัวเองไดQในระดับที่ดีเยี่ยม การพูดจาอย:างชาญฉลาดและมี

น้ำเสียงท่ีส่ือถึงความเป]นมิตร  

   2. ระบบการบริการ คือ กระบวนการและขั้นตอนการดำเนินการของผูQใหQบริการท่ี

สามารถตอบสนองต:อความตQองการของผูQรับบริการเป]นอย:างดีเยี่ยม ไม:มีการเลือกปฏิบัติ บริการอย:าง

เสมอภาค ไดQรับความน:าเช่ือถือจากผูQรับบริการ และจะตQองเป]นระบบท่ีไม:ซับซQอน มีความปลอดภัย เขQาใจ

ง:าย และที่สำคัญคือมีประสิทธิภาพ ผูQรับบริการไดQรับประโยชนFสูงสุด สิ่งเหล:านี้จะนำไปสู:ความพึงพอใจ

ของผูQรับบริการ  

   3. สภาพแวดลQอม คือ ทุกสิ่งอย:างที่อยู:รอบตัว ทั้งสิ่งที่จับตQองไดQทางกายภาพ อย:างเช:น 

อาคารสถานที่ อุปกรณFอำนวยความสะดวก และที่ไม:สามารถจับตQองไดQอย:างวัฒนธรรม ขนบธรรมเนียม

ต:าง ๆ การท่ีมีสภาพแวดลQอมหรือบรรยากาศท่ีดี เอ้ือต:อการใหQบริการ ย:อมท่ีจะส:งผลต:อผูQปฏิบัติงาน และ

ผูQรับบริการยังสามารถสัมผัสไดQถึงส่ิงน้ีเช:นกัน         

   4. คุณภาพการใหQบริการ คือ สิ่งที่สื่อถึงผลลัพธFของการดำเนินงานอย:างมีประสิทธิภาพ 

โดยสามารถตอบสนองความตQองการหรือความคาดหวังของผูQรับบริการไดQเป]นอย:างดี โดยที่ผูQใหQบริการมี
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การปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหQมีคุณภาพอย:างต:อเนื่อง ลดขั้นตอนต:าง ๆ ใหQปฏิบัติงานเกิดความ

รวดเร็วยิ่งขึ้น ประหยัดงบและค:าใชQจ:าย เพื่อนำไปสู:การบริการท่ีมีประสิทธิผลหรือเกิดผลลัพธFที่ดีที่สุดใน

การบริการทำใหQผูQรับบริการรูQสึกพึงพอใจ    

   5. ระยะเวลาการบริการ เป]นขอเขตของเวลาที่มีต:อการปฏิบัติงาน เพื่อสนองความ

ตQองการของผูQรับบริการใหQทันต:อเวลาที่ถูกคาดหวัง โดยมีการบริการที่รวดเร็ว บริการตรงต:อเวลา หรือ

แมQแต:การบริการท่ีไดQรับรูQสึกคุQมค:ากับเวลาท่ีเสียไป          

   6. ความสะดวกสบายในการใหQบริการ คือการบริการที่ไม:ซับซQอน มีลำดับและขั้นตอนท่ี

เรียบง:ายชัดเจน มีแบบแผนการดำเนินงานที่แน:นอน มีสิ่งอำนวยความสะดวกที่เพียงพอต:อการบริการ 

ช:องทางท่ีหลากหลายสำหรับการใหQบริการ       

  ดังนั้นกล:าวสรุปไดQว:า ความพึงพอใจเป]นผลลัพธFของความรูQสึกเชิงบวกอีกอย:างหนึ่งที่เมื่อไดQรับ

การตอบสนองอย:างเพียงพอต:อความปรารถนาของคน ๆ หนึ่ง ซึ่งปrจจัยที่จะส:งผลต:อความพึงพอใจมีท้ัง

แบบนามธรรมและรูปธรรม ขึ้นอยู:กับทัศนคติของแต:ละบุคคลในการคาดหวัง หากมองในมุมดQานการ

บริการแลQวนั้นผูQใหQบริการจะตQองสามารถตอบสนองความตQองการของผูQรับบริการใหQไดQหรือสามารถสรQาง

ความรูQสึกเชิงบวกโดยมีปrจจัยขQางตQนมาเป]นกรอบในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการเพื่อใหQการบริการ

น้ัน ๆ นำไปสู:ความพึงพอใจของผูQรับบริการ    

 

2.6 แนวคิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล   

  2.6.1 ประสิทธิภาพ   

   ความหมายของ ประส ิทธ ิภาพ (Efficiency) ได Qถ ูกให Qคำน ิยามออกมาอย :างมากมาย  

ตัวอย:างเช:น      

  John David Millet (1954. อQางอิงใน สถิต คำลาเลี้ยง, 2544) ใหQความหมายของประสิทธิภาพ

ไวQดังนี้คือ ผลของการปฏิบัติงานที่นำไปสู:ความพึงพอใจจากมนุษยFและไดQรับผลประโยชนFไดQจากการ

ปฏิบัติงานน้ัน (Human Satisfaction and Benefit Produced)  

  Herbert Alexander Simon (1960) ใหQทัศนะของประสิทธิภาพไวQอย:างน:าสนใจ กล:าวคือ งาน

ที่จะมีประสิทธิภาพสูงสุด ใหQพิจารณาความสัมพันธFปrจจัยการนำเขQา (Input) และผลลัพธFที ่ออกมา 

(Output) ดังนั้นจากแนวคิดดังกล:าว ประสิทธิภาพจะเท:ากับผลลัพธFหักลบดQวยการนำเขQา และบวกกับ

ความพึงพอใจหากเป]นในส:วนของการบริการองคFกรของรัฐ    
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    E = ( O–I ) + S   E = Efficiency ประสิทธิภาพของงาน     

      O = Output ผลลัพธFของงานท่ีออกมา    

     I = Input การนำเขQาหรือทรัพยากรท่ีใชQ     

      S = Satisfaction ความพึงพอใจของงานท่ีออกมา    

  Elmore Petersen and E. Grosvenor Plowman (1989) ไ ด Q ก ล : า ว ถ ึ ง ค ว ามหมายขอ ง

ประสิทธิภาพในการบริหารงานดQานธุรกิจเอาไวQซึ ่งรวมถึงคุณภาพ (Quality) ของการมีประสิทธิผล 

(Effectiveness) และความสามารถ (Competence and Capacity) สำหรับการผลิตและการดำเนินงาน

ทางธุรกิจ โดยที่ประสิทธิสูงสุดนำไปสู:ความสามารถในการผลิตสินคQาหรือบริการในปริมาณและคุณภาพ

ตามท่ีตQองการในกรอบเวลาอย:างเหมาะสมรวมถึงตQนทุนท่ีต่ำ เม่ือคำนึงถึงสถานการณFและบริบท และหาก

มองในมุมนี้ ประสิทธิภาพของธุรกิจสามารถแบ:งองคFประกอบไดQเป]นดังนี้ ตQนทุน ปริมาณ เวลา คุณภาพ 

และวิธีการ (หรือข้ันตอนกระบวนการดำเนินงาน)      

  ติน ปรัชญพฤทธิ์ และไกรยุทธ ธีรตยาคีนันทF (2537) ไดQแบ:งมุมมองของประสิทธิภาพออกเป]น

ดังน้ี   1. มุมมองดQานตQนทุนค:าใชQจ:าย หมายถึง การใชQตQนทุนที่มีอยู:ไดQนQอยกว:าผลลัพธFที่ออกมา

หรือกล:าวคือการใชQตQนทุนไดQอย:างคุQมค:า     

   2. มุมมองดQานกระบวนการบริหารจัดการ หมายถึง มีการทำงานที่ง:ายขึ้น สะดวกสบาย

กว:าเดิม หรือการทำงานท่ีรวดเร็วข้ึน โดยท่ีถูกตQองตามระบบและกระบวนการข้ันตอนท่ีมี    

   3. มุมมองดQานผลลัพธF หมายถึง การทำที่เกิดผลประโยชนFและทันเวลาตามที่คาดหวัง 

นำไปสู:ความรูQสึกท่ีดี เกิดความพึงพอใจข้ึนกับผลลัพธFท่ีออกมา 

  Kurland and Bailey (2002) ประสิทธิภาพจะกล:าวถึงขอบเขตของภาระงานที่ปฏิบัติสำเร็จแลQว

ในแต:ละบุคคลโดยที่ใชQทรัพยากรไดQอย:างคุQมค:า ในดQานระยะเวลาสำหรับการดำเนินการนั้นประสิทธิภาพ

จะมุ:งเนQนไปท่ีเปsาหมายท่ีดำเนินการแบบระยะส้ัน  

  สรุปไดQว:า ประสิทธิภาพคือ กระบวนการและความสามารถในการปฏิบัติงานใหQสำเร็จตาม

เปsาประสงคF โดยมีทรัพยากรท่ีมีอยู:มาเป]นกรอบเงื่อนไขการดำเนินงาน น่ันคือการใชQทรัพยากรอย:างคุQมค:า

และก:อใหQเกิดประโยชนFสูงสุด           
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 2.6.2 ประสิทธิผล      

   ความหมายของประสิทธ ิผลไดQถ ูกใหQความหมายอย:างมากมายและกวQางขวาง

เช:นเดียวกับความหมายของประสิทธิภาพ         

  Kurland and Bailey (2002) ไดQกล:าวว:าประสิทธิผลเป]นเหมือนกรอบของภาระงานที่พนักงาน

พึงตQองปฏิบัติใหQสำเร็จตามเวลาเวลาที่ไดQถูกกำหนดไวQแลQว ประสิทธิผลน้ันคือความสามารถในการ

ดำเนินการเพื่อบรรลุเปsาหมายตามวัตถุประสงคFที่ถูกวางไวQ ซึ่งจะคำนึงถึงผลลัพธFเป]นสำคัญโดยที่หากมอง

ถึงดQานระยะเวลาแลQวจะมีระยะเวลาท่ีอาจจะยาวนานกว:าเปsาหมายของประสิทธิภาพ  

   

  Yuchtman E. and Seashor S.E. (1967. อQางอิงใน ทิรัศมFชญา พิพัฒนFเพ็ญ และคณะ, 2557) 

ความสามารถในการไดQมาของทรัพยากรจากสภาพแวดลQอม หรือการประเมินความสามารถขององคFกร

อย:างเป]นระบบ เพ่ือใหQไดQมาซ่ึงทรัพยากรท่ีหายากและมีค:า        

  อนันทF งามสะอาด (2551. อQางอิงใน ทิรัศมFชญา พิพัฒนFเพ็ญ และคณะ, 2557)  ไดQใหQความหมาย

ของประสิทธิผลว:า ความสำเร็จของงานที่ไดQเป]นไปตามความความคาดหวังที่ไดQถูกกำหนดไวQ โดยมี

เปsาหมายใน 2 ลักษณะคือ           

   1. เปsาหมายเชิงปริมาณ กล:าวคือ จะถูกกำหนดดQวยปริมาณ ประเภท หรือสิ่งที่สามารถ

บอกเป]นจำนวนไดQ และตQองดำเนินการไปใหQถึงจำนวนท่ีต้ังเปsาไวQ       

    2. เปsาหมายเชิงคุณภาพ กล:าวคือ ผลลัพธFในเชิงคุณค:าที่จะไดQรับจากการดำเนินงาน

ต:าง ๆ  

   และยังเนQนไปที่ปลายทางของการดำเนินงานเพื่อใหQไดQมาซึ่งผลลัพธFตามที่ไดQตั้งไวQ โดยมี

การประเมินเพ่ือช้ีวัดอย:างชัดเจน พิสูจนFไดQ      

  ดังนั้น ประสิทธิผลจึงหมายถึง ผลลัพธFที่สำเร็จแลQวโดยไดQจากการเปรียบเทียบระหว:างผลลัพธF

ของงานกับเปsาประสงคFที่ไดQกำหนดไวQ โดยวัดผลในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเทียบกับสิ่งที่ไดQคาดหวังไวQ

ก:อนการดำเนินงาน  

 

2.7 การพัฒนาท่ีย่ังยืน (Sustainable Development)    

 การพัฒนาท่ีย่ังยืน (Sustainable Development) มาจากการประชุมขององคFการสหประชาชาติ 

(United Nations) เมื่อปx ค.ศ.2012 ณ ริโอ เดอ จาเนโร ประเทศบราซิล หรือ Rio+20 ไดQมีการเสนอ

เปsาหมายการพัฒนาหลังปx 2015 (Post-2015 Development) หรือวาระการพัฒนา 2030 (Agenda 

2030) แต:ปrจจุบันรูQจักในนาม เปsาหมายการพัฒนาที ่ยั ่งยืน (Sustainable Development Goals : 
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SDGs) (ศูนยFวิจัยและสนับสนุนเปsาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน, 2017) (ศูนยFวิจัยและสนับสนุนเปsาหมายการ

พัฒนาที่ยั่งยืน, 2017) และต:อมาไดQมีการลงนามจาก 193 ประเทศสมาชิกขององคFการสหประชาชาติใน 

ค.ศ. 2015 โดยมีพันธกิจร:วมกันทั้งหมด 17 เปsาหมาย เปsาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืนเป]นการสรQางการมี

ส:วนร:วมของประชาคมโลก ในระดับส:วนปrจเจกบุคคล (Individual) และระดับองคFกรภาคประชาสังคม 

(Civil Society Organizations: CSOs)   

  การพัฒนาที่ยั่งยืน (SDGs) เป]นการมองอย:างเชื่อมโยงแต:ละองคFประกอบในการพัฒนาเขQาไวQ

ดQวยกัน องคFประกอบที่จะนำไปสู:การบรรลุเปsาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (Brundtland, 1987) อันไดQแก: 

การเติบโตทางเศรษฐกิจ (Economic Growth) ความครอบคลุมทางสังคม (Social Inclusion) และการ

ปกปsองสิ่งแวดลQอม (Environmental Protection) ทั้งนี้การกำหนดการดำเนินการไดQถูกแบ:ง เป]น 3 มิติ

ใหQสอดคลQองกับองคFประกอบขQางตQน ดังนี้  1) การพัฒนาทางเศรษฐกิจ กล:าวคือ ใหQประชาชนไดQเขQาถึง

ปrจจัยพื้นฐานต:าง ๆ และการบริการดQานสุขภาพ รวมไปถึงโครงสรQางพื้นฐานสำหรับการดำรงชีวิต 2) การ

จัดการสิ่งแวดลQอมอย:างยั่งยืน คือ การลดการปล:อยก¿าซคารFบอนไดออกไซดFและก¿าซเรือนกระจก การ

พัฒนานวัตกรรมดQานพลังทดแทนหรือพลังงานสะอาด การจัดการนวัตกรรมการเกษตรที่ยั่งยืน 3) การ

ส:งเสริมการมีส:วนร:วมของชุมชน สังคม คือการสรQางความเป]นอยู:ที่ดี (Wellbeing) ส:งเสริมโอกาสในการ

พัฒนาศักยภาพขของประชากร โดยที่ไม:แบ:งชนชั้น เพศ ศาสนา ภาษา เชื้อชาติและสีผิว ทั้งนี้จะถูกเชื่อม

กันดQวยการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ โปร:งใส องคFกรต:าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน รวมถึงปrจเจก

บุคคลที่จะตQองร:วมกันมีส:วนในการขับเคลื ่อน โดยที่อยู :ภายใตQกฎหมายสิทธิมนุษยชน เพื ่อใหQการ

ขับเคล่ือนดำเนินไดQอย:างมีประสิทธิภาพ และสอดคลQองกับความตQองการ ความเช่ือม่ันของคนในสังคม    

  การประยุกตFแนวคิดเปsาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืนใหQสอดคลQองกับการดำเนินงานขององคFกรต:าง ๆ 

โดยตQองอาศัยวิสัยสามารถ (Capacity) เพื่อสรQางความรูQความเขQาใจและกรอบแนวคิดการพัฒนาที่ยั่งยืน 

โดยที่ตQองพิจารณาทั้งขQอดีและขQอเสียที่จะเกิดขึ้น รวมไปถึงผลประโยชนFของสังคมในภาพกวQางโดยรอบท่ี

จะไดQรับและส่ิงท่ีองคFกรจะไดQรับคืนกลับมา (พิพัฒนF ยอดพฤติการ, 2018) ตัวอย:างเช:น   

   1. ช:วยใหQองคFกรสามารถคาดการณFถึงโอกาสทางธุรกิจในอนาคตที่มีความทQาทางต:อการ

พัฒนาที่ยั่งยืน ซึ่งจะนำไปสู:ปrจจัยดQานโอกาสทางการตลาดสำหรับการพัฒนาธุรกิจ รวมทั้งการส:งมอบ

สินคQาและบริการท่ีมีประสิทธิภาพอย:างมีวัฒนธรรม        

   2. การเพิ่มคุณค:าดQานความยั่งยืนขององคFกรธุรกิจ พิจารณาความยั่งยืนใหQสอดคลQองกับ

ห:วงโซ:คุณค:า ซึ ่งจะส:งผลต:อการสรQางและการประคองคุณค:าของธุรกิจเอาไวQ เช:น การสรQางความ

น:าเช่ือถือใหQกับแบรนดF การพรQอมที่จะสรรหาตลาดใหม: ๆ การปรับปรุงประสิทธิภาพของงาน การสรQาง

หรือคิดคQนนวัตกรรมใหม: เป]นตQน  
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   3. สรQางสัมพันธภาพใหQเกิดขึ้นระหว:างหน:วยงาน องคFกร และผูQมีส:วนไดQเสีย มีการรับรูQ

ต:อการพัฒนานโยบายใหQสอดรับกับเปsาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน ซึ่งเป]นภาพสะทQอนอย:างหนึ่งของความ

คาดหวังท่ีผูQมีส:วนไดQเสียในระดับต:าง ๆ พึงมี         

   4. สรQางเสถียรภาพใหQกับองคFกรในดQานการตลาดและสังคม เพราะธุรกิจหนึ่ง ๆ ไม:

อาจจะประสบผลสำเร็จไดQภายใตQสังคมที่ลQมเหลว การบรรลุเปsาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืนจะทำใหQองคFกร

สามารถดำรงอยู:ไดQและประสบผลสำเร็จ ส่ิงน้ีจึงจำเป]นตQองมีการลงทุนเพ่ือดำเนินการใหQเกิดข้ึน   

   5. ทำใหQองคFกรมีตัวกลางและวัตถุประสงคFร:วมกัน วางกรอบการดำเนินงานและการ

สื่อสารโดยใชQการพัฒนาที่ยั่งยืน ซึ่งเกี่ยวโยงกันระหว:างองคFกรและผูQมีส:วนไดQเสีย ทำใหQไดQรับรูQดQานการ

ดำเนินงานและผลลัพธFท่ีเกิดข้ึนอย:างมีประสิทธิภาพ         

  เปsาหมายการพัฒนาที่ยั ่งยืน (SDGs) มีความเกื้อกูลซ่ึงกันและกันและถูกเชื่อมโยงกัน 5 ดQาน 

(สำนักงานพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห:งชาติ, 2564) ไดQแก:      

   1. การพัฒนาบุคคล (People)   

   2. ส่ิงแวดลQอม (Planet)   

   3. เศรษฐกิจและความม่ันคง (Prosperity)  

   4. สันติภาพและความยุติธรรม (Peace)  

   5. ความเป]นหุQนส:วนกันดQานการพัฒนา (Partnership)     

  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรFตระหนักถึงความสำคัญและมุ:งมั่นที่จะพัฒนาตามแนวทางและ

เปsาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน มหาวิทยาลัยมีการแต:งตั้งคณะกรรมการพัฒนาดQานความยั่งยืนสำหรับการ

กำหนดกรอบนโยบาย แนวทางการดำเนินงาน และส:งเสริมคณะและหน:วยงานต:าง ๆ ในการดำเนินงาน

ใหQสอดคลQองกันระหว:างพันธกิจของมหาวิทยาลัยและเปsาหมายการพัฒนาที่ยั ่งยืน นิวัติ แกQวประดับ 

(อธิการบดีมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF) ไดQกล:าวไวQ และมี ดร.อัตชัย เอื้ออนันตสันตF ในฐานะกรรมการ

และเลขานุการคณะกรรมการการพัฒนาดQานความยั่งยืนของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF กล:าวว:า 

มหาวิทยาลัยไดQดำเนินการดQานการพัฒนาที่ยั่งยืนในระดับมหาวิทยาลัย วิทยาเขต คณะ บุคลากร และ

นักศึกษา โดยครอบคลุมเปsาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืนทั้ง 17 เปsาหมาย มหาวิทยาลัยกำหนดนโยบายดQาน

กายภาพซึ่งเป]นส:วนหนึ่งของการพัฒนาที่ยั ่งยืน ครอบคลุมดQานพลังงาน ดQานการจัดการน้ำ ดQานการ

จัดการขยะ ดQานการจัดระบบขนส:งสาธารณะ และดQานสิ่งแวดลQอม รวมถึงกิจกรรมต:าง ๆ ที่เกิดขึ้นใน

มหาวิทยาลัย และมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรFไดQมุ:งเนQนไปยัง 6 เปsาหมายของการพัฒนาที่ยั่งยืน คือ 

  เปsาหมายท่ี 3 สุขภาพและความเป]นอยู:ท่ีดี (Good Health and Well-being)  

  เปsาหมายท่ี 7 พลังงานสะอาดท่ีเขQาถึงไดQ (Affordable and Clean Energy)   
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  เปsาหมายท่ี 14 นิเวศทางทะเลและมหาสมุทร (Life Below Water)   

  เปsาหมายท่ี 15 ระบบนิเวศทางบก (Life on Land)      

  เปsาหมายท่ี 16 สันติภาพและสถาบันเขQมแข็ง (Peace, Justice and Strong Institutions)   

  เปsาหมายท่ี 17 หุQนส:วนเพ่ือการพัฒนา (Partnership for The Goals)    

   โดยสอดคลQองกันในดQานสภาพเศรษฐกิจ สังคมและสิ ่งแวดลQอม ของบริบทพื ้นที ่ภาคใตQ 

(มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF, 2021)      

  กล:าวโดยสรุปคือ การพัฒนาที่ยั่งยืนเป]นพันธกิจร:วมกันระดับโลก แต:ละองคFกรสามารถนำมาใชQ

เป]นกรอบของการดำเนินงานภายใตQวิสัยทัศนF พันธกิจ และบริบทขององคFกรที่มีความแตกต:างกัน โดยจะ

ครอบคลุมดQานเศรษฐกิจ สังคมและสิ่งแวดลQอมที่จะเกื้อกูลกันทั้งในระดับปrจเจกบุคคลและระดับองคFกร 

ซึ่งนำไปสู:การพัฒนาที่จะคำนึงถึงผลลัพธFในระยะยาว การพัฒนาที่ยั่งยืนจะทำใหQองคFกรสามารถเติบโต

อย:างมีเสถียรภาพและมั ่นคง เกิดการวางแผนการพัฒนาอย:างเหมาะสมและสอดคลQองกับการ

เปล่ียนแปลงของสังคม    

 

2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวข|อง   

  พรรณพนัช มีสุข (2563) เป]นการวิจัยแบบผสมผสาน มีวัตถุประสงคFของการวิจัยคือ 1) ศึกษา

ประสิทธิภาพการทำงานของบุลากรสำนักงานจัดหางานจังหวัดสุราษฎรFธานี 2) เปรียบเทียบประสิทธิภาพ

การทำงานบุคลาการสำนักงานจัดหางานจังหวัดสุราษฎรFธานีตามปrจจัยส:วนบุคคล และ 3) ศึกษาแนวทาง

ในการพัฒนาประสิทธิภาพการทำงานของบุคลากรสำนักงานจัดหางานจังหวัดสุราษฎรFธานี โดยการวิจัย

เชิงคุณภาพเป]นแบบสัมภาษณFเชิงลึก ใชQกลุ:มตัวอย:างจำนวน 6 คนจากผูQบริหารและหัวหนQางาน และการ

วิจัยเชิงปริมาณใชQประชากร 64 คนของสำนักงานจัดหางานจัดหวัดสุราษฎรFธานี ผลการวิจัยพบว:า 1) 

ประสิทธิภาพการทำงานของบุคลากรสำนักงานจัดหางานจังหวัดสุราษฎรFธานี อยู:ในระดับมากในแต:ละ

ดQานดังนี้ สำหรับการทำงาน มีดQานขQอมูลที่น:าเชื่อถือ ดQานการใชQหลักเหตุผล ดQานความยุติธรรม ดQาน

กำหนดจุดมุ:งหมายที่ชัดเจน ดQานการทำงานที่มีมาตรฐาน  2) เปรียบเทียบประสิทธิภาพตามปrจจัยส:วน

บุคคล พบว:า ปrจจัยส:วนบุคคล ไดQแก: เพศ อายุ ระดับการศึกษา กลุ:มงาน เป]นตQน ที่แตกต:างกัน มีความ

คิดเห็นต:อดQานประสิทธิภาพของการทำงานไม:แตกต:างกัน และในส:วนของ 3) แนวทางการพัฒนา

ประสิทธิภาพ มองไดQว:า ควรแก:การเพิ่มรางวัลหรือผลตอบแทนสำหรับการทำงานที่มีประสิทธิภาพ ตQองมี

ความเสมอภาคกัน ควรกำหนดความคาดหวังของภาระงานที่ไดQรับอย:างชัดเจน มีแหล:งขQอมูลที่น:าเชื่อถือ 

และมีมาตรฐานของการทำงาน   
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  เมธาวี เนตรวิริยะกุล และวัลลภา วงศFศักดิรินทรF (2561) ไดQศึกษาความพึงพอใจของบุคลากร

และนักเรียนที่มีต:อการใหQบริการของสำนักงานโรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยศิลปกร จากกลุ:มตัวอย:าง

จำนวน 277 คน โดยการสุ:มแบบแบ:งชั้น พบว:า เมื่อแบ:งแต:ละดQานจะไดQดังนี้ ดQานสภาพแวดลQอม ดQาน

บุคลิกภาพของเจQาหนQาที่ และดQานระบบการบริการ อยู:ในระดับมากทั้งหมด ซึ่งสรุปไดQว:ามีความพึงพอใจ

โดยรวมอยู:ระดับมาก   

  อัญชลี พลอยเพ็ชร (2560) มีการศึกษาในประเด็นประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ

ดำเนินงานการประกันคุณภาพการศึกษาของ มหาวิทยาลัยนครพนม ปxการศึกษา 2558 โดยมี

วัตถุประสงคFที่น:าสนใจ คือ 2) ประสิทธิภาพการดำเนินงานประกันคุณภาพการศึกษา 3) ประสิทธิผลการ

ดำเนินงานประกันคุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัยนครพนม ประจำปx 2558 ซึ่งไดQกำหนดตัวอย:าง

แบบเจาะจง ตอบแบบสอบถามมาตราส:วนประมาณค:า 5 ระดับ และผลการวิจัย พบว:า 2) ประสิทธิภาพ

การดำเนินงานประกันคุณภาพการศึกษา เฉลี่ยอยู:ในระดับมาก กล:าวคือ การจัดโครงสรQางองคFกร โดยมี

หน:วยงานสำหรับงานประกันคุณภาพการศึกษามีค:าเฉลี่ยสูงสุด  และการมีเครื่องมือที่สนับสนุนงาน

ประกันคุณภาพการศึกษาอย:างเพียงพอ เช:น อุปกรณFสำนักงาน เป]นตQน การจัดอบรมสำหรับบุคลากรและ

นักศึกษาใหQมีความรูQเก่ียวกับการประกันคุณภาพการศึกษาอย:างสม่ำเสมอ ท้ังสองประเด็นอยู:ในระดับนQอย

ที่สุด 3) ประสิทธิผลการดำเนินงานประกันคุณภาพการศึกษา มีค:าเฉลี่ยระดับมาก คือ มีการสรุปการ

จัดทำรายงานของผลการดำเนินการ (SAR) มีการประเมินคุณภาพการศึกษาเป]นประจำทุกปxการศึกษา 

เฉลี่ยสูงสุด และสามารถที่จะระบุกระบวนผลิตบัณฑิตโดยมีกระบวนการประกันคุณภาพการศึกษาเกิด

ประสิทธิผลขึ้นในระดับใด สามารถนำผลการประเมินดับกล:าวมาปรับปรุงและแกQไขอย:างเร:งด:วน มี

ค:าเฉล่ียอยู:ระดับท่ีนQอยท่ีสุด           

  จิตรกันยา ป±มปา (2020) ไดQทำการวิจัยเกี่ยวกับประสิทธิภาพการใหQบริการกองพัฒนานักศึกษา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ซึ่งมีวัตถุประสงคFดังนี้ 1) ระดับประสิทธิภาพการใหQบริการนักศึกษาของ

กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 2) เปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหQบริการ

นักศึกษา กองพัฒนานักศึกษา มหาวิทยาลลัยราชภัฏสวนสุนันทา ดQวยวิธ ีการสุ :มตัวอย:างแบบ

เฉพาะเจาะจง จำนวน 377 คน จำแนกตามสถานภาพและทำการตอบแบบสอบถาม จากผลการวิจัย

พบว:า 1) ประสิทธิภาพการใหQบริการกองพัฒนานักศึกษา โดยรวมอยู:ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป]นประเด็น

จากค:าเฉล่ียสูงสุดไปยังต่ำสุด เป]นไปดังนี้คือ ดQานกิจกรรมนักศึกษาและกิจการศิษยFเก:า ดQานวินัยนักศึกษา 

ดQานบริหารงานทั่วไป ดQานกีฬาและส:งเสริมสุขภาพ และดQานทุนการศึกษา 2) เปรียบเทียบประสิทธิภาพ

การใหQบริการ กองพัฒนานักศึกษา พบว:า สถานภาพส:วนบุคคลของนักศึกษาต:างกัน มีผลต:อประสิทธิภาพ

การใหQบริการของกองพัฒนานักศึกษาแตกต:างกัน   
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2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย   

    

 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)   ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.10 สมมติฐานการวิจัย           

  2.10.1 สมมติฐานขQอท่ี 1 ปrจจัยส:วนบุคคลแตกต:างกัน ความพึงพอใจของนักศึกษาที ่มีต:อ

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการจะแตกต:างกัน  

   

 

 

 

 

ป�จจัยสeวนบุคคล 

 

- เพศ 

- ระดับช้ันทีก่ำลงัศึกษา 

- กลุ:มสาขาวิชาที่กำลงัศึกษา 

- ดQานความถ่ีของการใชQบรกิาร การ

ติดต:อและการเขQาร:วมของนักศึกษา

ในบริการจากบุคลากรสาย

สนับสนุนนักศึกษาในงานดQานต:าง 

ๆ 

 

ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตeอ

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ

บริการ  

 

1.ประสิทธิภาพของการบริการ 

1.1 ดQานกิจกรรมนักศึกษา 

1.2 ดQานการเรียนการสอน 

1.3 ดQานสวัสดิการนักศึกษา 

1.4 ดQานกีฬาและนันทนาการ 

2.ประสิทธผิลของการบริการ 

2.1 ดQานกิจกรรมนักศึกษา 

2.2 ดQานการเรียนการสอน 

2.3 ดQานสวัสดิการนักศึกษา 

2.4 ดQานกีฬาและนันทนาการ 
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       บทที่ 3      

 

     วิธีการดำเนินการวิจัย     

          

  การวิจัยครั้งนี้เป]นการวิจัยเรื่องการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยา

เขตหาดใหญ: ในดQานการบริการต:าง ๆ มีวัตถุประสงคF ดังน้ี  

    1. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน

การบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: ในดQาน

การบริการต:าง ๆ    

    2. เพื่อศึกษาแนวทางการแกQปrญหาบริการนักศึกษาของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: โดยใชQหลักเปsาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน Sustainable 

Development Goal (SDGs)     

  การดำเนินการวิจัยแบ:งเป]น 6 ข้ันตอน ดังน้ี   

   3.1 ประชากรและกลุ:มตัวอย:าง  

   3.2 เคร่ืองมือท่ีใชQในการดำเนินการวิจัย  

   3.3 ข้ันตอนการสรQางเคร่ืองมือการวิจัย  

   3.4 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวิจัย  

   3.5 วิธีการดำเนินการเก็บขQอมูล  

   3.6 การวิเคราะหFขQอมูล      
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3.1 ประชากรและกลุeมตัวอยeาง  

   3.1.1 ประชากร         

    การวิจัยเชิงคุณภาพ  

   ผ ู Q ให Qข Qอม ูลเป ]นผู Qท ี ่ม ีความรู Qและความเข Qาใจในเร ื ่องการพัฒนาท่ีย ั ่งย ืน (Sustainable 

Development Goal : SDGs) ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูQวิจัยเก็บรวบรวมขQอมูลจากบุคลากรสายสนับสนุน

นักศึกษาและอาจารยF มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: จำนวน 9,391 คน (กองนโยบาย 

ยุทธศาสตรF และแผน สำนักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF, 2564)  

 

    การวิจัยเชิงปริมาณ  

   ประชากรที่ผูQวิจัยใชQสำหรับการศึกษาครั้งนี้คือ นักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขต

หาดใหญ: ซึ่งแบ:งเป]น 3 กลุ:ม ดังนี้ กลุ:มวิชาสังคมศาสตรFและการจัดการ (นิติศาสตรF เศรษฐศาสตรF ศิลป

ศาสตรF ว ิทยาการจัดการ) กลุ :มวิชาวิทยาศาสตรFสุขภาพ (แพทยศาสตรF พยาบาลศาสตรF ทันต

แพทยศาสตรF การแพทยFแผนไทย เภสัชศาสตรF เทคนิคการแพทยF สัตวแพทยศาสตรF) และกลุ:มวิชา

วิทยาศาสตรFเทคโนโลยี (วิศวกรรมศาสตรF วิทยาศาสตรF ทรัพยากรธรรมชาติ อุตสาหกรรมเกษตร 

วิทยาลัยนานาชาติ) จำนวนนักศึกษาประจำปx 2564 จำนวน 20,353 คน (ฝ®ายทะเบียนและประมวลผล, 

2564)     

  

  3.1.2 กลุ:มตัวอย:างและกลุ:มเปsาหมาย       

    การวิจัยเชิงคุณภาพ         

    การวิจัยเชิงคุณภาพครั้งนี้กำหนดใหQกลุ:มเปsาหมายเป]นบุคลากรสายวิชาการ (อาจารยF) และ

บุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: ที่มีองคFความรูQเรื่อง

เปsาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน (Sustainable Development Goals : SDGs) จาก 3 กลุ:ม ดังน้ี กลุ:มวิชา

สังคมศาสตรFและการจัดการ กลุ:มวิชาวิทยาศาสตรFสุขภาพและกลุ:มวิชาวิทยาศาสตรFเทคโนโลยี โดยเกณฑF

การเลือกกลุ:มเปsาหมายเป]นการสุ:มแบบเจาะจง จำนวน 6 คน (Morse, 1994) หรือใหQสัมภาษณFจนกว:า

ขQอมูลจะมีการอิ่มตัว (กองนโยบาย ยุทธศาสตรF และแผน สำนักอธิการบดี มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF, 

2564)    
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    การวิจัยเชิงปริมาณ          

  การวิจัยเชิงปริมาณครั้งนี้ไดQกำหนดกลุ:มตัวอย:างเป]นนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF 

วิทยาเขตหาดใหญ: จำนวน 20,353 คน โดยคำนวณเพ่ือหากลุ:มตัวอย:างตามสูตรทาโร: ยามาเน: (Yamane, 

1973. อQางอิงใน นิพนธF เรืองหิรัญวนิช, วรรณี เนียมหอม และสันติ ศรีสวนแตง, 2560 และ วัลลภ รัฐฉัต

รานนทF, 2019) ที่ระดับความคลาดเคลื่อนรQอยละ 5 หรือระดับความเชื่อมั่นรQอยละ 95 ไดQจำนวนกลุ:ม

ตัวอย:าง     

   n  =     
N

1 + Ne2
  

 

 n =       
20,353

1 + (20,353) (0.05)2
 =       

20,353

1 + 50.8825
 

 

 n =       392.29 
 

โดย N คือ   จำนวนประชากร 

 n คือ   ขนาดของกลุ:มตัวอย:าง 

 e คือ   ค:าความคาดเคล่ือนท่ียอมรับไดQ     

    จากการคำนวณขนาดของกลุ:มตัวอย:างที่ไดQคือ 393 คน ซึ่งสอดคลQองกับตารางของทาโร: 

ยา-มาเน: (Taro Yamane) โดยเป]นการสุ:มตัวอย:างอย:างง:าย (Simple Random Sampling) จากจำนวน

ประชากรท่ีไดQกำหนดไวQขQางตQน  

 

  3.1.3 การสุ:มกลุ:มตัวอย:างและการเลือกกลุ:มเปsาหมาย     

   การวิจัยเชิงคุณภาพจะมีการเลือกกลุ :มเปsาหมายแบบเจาะจง (Purposive Sampling) คือ 

อาจารยFและบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ:     

   การวิจัยเชิงปริมาณใชQการสุ:มตัวอย:างดQวยวิธีสุ:มตามแต:บังเอิญ (Accidental Sampling) โดยท่ี

เป]นกลุ:มนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: ที่มีความยินดีในการทำแบบสอบถาม

เพ่ือเก็บรวบรวมขQอมูลศึกษาการวิจัย   

 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใช0ในการดำเนินการวิจัย        

  3.2.1 เคร่ืองมือวิจัยเชิงคุณภาพ         

  การวิจัยเชิงคุณภาพในครั้งนี้ วิจัยดQวยรูปแบบการสัมภาษณFเชิงลึก เครื่องมือที่ใชQในการวิจัยจึง
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เป]นแบบการสัมภาษณFเพื่อตอบวัตถุประสงคFที่ 1 คำถามเชิงลึกที่ใชQในการสัมภาษณFอาจารยFและบุคลากร

สายสนับสนุนนักศึกษา ที่มีส:วนเกี่ยวขQองกับงานฝ®ายสนับสนุนนักศึกษา โดยจะมีคำถามปลายเป±ดใน

ประเด็นของการทำงาน วิธีการดำเนินงาน แนวทางปฏิบัติของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาที่สัมพันธF

ก ับนักศึกษา โดยการดำเนินงานนั ้นอาศัยหลักของเปsาหมายการพัฒนาที ่ย ั ่งย ืน (Sustainable 

Development Goals)   

 

  3.2.2 เคร่ืองมือวิจัยเชิงปริมาณ          

  ผูQวิจัยไดQนำโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตรF (Statistics Packages for 

the Social Science : SPSS) มาใช Qในการว ิ เคราะหFและประมวลผลการว ิจ ัยผลของข Qอม ูลจาก

แบบสอบถามท่ีไดQ โดยท่ีเคร่ืองมือสำหรับการรวบรวมขQอมูลวิจัยแบ:งเป]น 2 ส:วน ดังน้ี   

    ส:วนที่ 1 ขQอมูลทั่วไปเกี ่ยวกับปrจจัยส:วนบุคคลของผูQตอบขQอมูลแบบสอบถามแบบ

ตรวจสอบรายการ (Check list) โดยที่สอบถามเกี่ยวกับขQอมูลส:วนบุคคลของผูQตอบแบบถาม ซึ่งการเลือก

ขQอท่ีใช:ท่ีสุด ตัวอย:างเช:น 1) เพศ 2) อายุ  3) ระดับการศึกษา เป]นตQน       

    ส:วนท่ี 2 เป]นแบบสอบถามเพ่ือวัดระดับ (Rating Scale) ของทัศนคติดQานความพึงพอใจ

ของขQอคำถามเก่ียวกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลในภารกิจงานดQานต:าง ๆ ไดQแก: ดQานกิจกรรมนักศึกษา 

ดQานการเรียนการสอนและแนะแนวการศึกษา ดQานสวัสดิการและหอพักนักศึกษา และดQานกีฬาและ

กิจกรรมนันทนาการ โดยแต:ละดQานจะมีจำนวนทั้งหมด 4 ขQอ ซึ่งจะแบ:งระดับความสำคัญเป]น 5 ระดับ 

(Wade M Vagias, 2006. อQางใน พัชรนินทรF ธนทรัพยFบุรโชติ และ ศศิธร สำราญจิต, 2559) เกณฑFการ

ใหQคะแนน เป]นดังน้ี  

     มากท่ีสุด  น้ำหนักเท:ากับ 5    

     มาก   น้ำหนักเท:ากับ 4   

     ปานกลาง  น้ำหนักเท:ากับ 3   

     นQอย    น้ำหนักเท:ากับ 2   

     นQอยท่ีสุด น้ำหนักเท:ากับ 1   
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  การหาค:าอันตรภาคชั้น เพื่อกำหนดเป]นช:วงระดับความสำคัญของความพึงพอใจ ความกวQางของ

อันตรภาคชั้นสามารถคำนวณช:วงไดQเท:ากับ (5-1) ÷ 5 = 0.8  (ชูศรี วงศFรัตนะ, 2560) ซึ ่งสามารถ

อธิบายความหมายของแต:ละอันตรภาคช้ันไดQดังน้ี  

     1.00-1.80 หมายถึง ความพึงพอใจระดับนQอยท่ีสุด  

    1.81-2.60  หมายถึง ความพึงพอใจระดับนQอย    

    2.61-3.40 หมายถึง ความพึงพอใจระดับปานกลาง   

    3.41-4.20  หมายถึง ความพึงพอใจระดับมาก     

    4.21-5.00 หมายถึง ความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด     

   

3.3 ข้ันตอนการสร0างเคร่ืองมือการวิจัย        

  3.3.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ     

     1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวขQองเกี่ยวกับการบริการ ประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลรวมไปถึงแนวคิดการพัฒนาอย:างยั่งยืนในประเด็นที่เกี่ยวขQองกับการวิจัยเพื่อกำหนดขอบเขต

ของการวิจัย และนำมาสรQางแบบสัมภาษณFของการวิจัยใหQครอบคลุมตามวัตถุประสงคFของการวิจัย   

   2. นำแบบสัมภาษณFที ่จัดทำขึ ้น มาตรวจสอบคุณภาพเครื ่องมือการวิจัย อันไดQแก: 

ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) ตรวจสอบความเชื่อมั่นของเนื้อหา (Content 

Reliability) และการตรวจสอบจริยธรรม โดยผูQเชี่ยวชาญหรือผูQทรงคุณวุฒิ จำนวน 3 ท:าน เพื่อพิจารณา

ความถูกตQองของแบบสัมภาษณF และขอคำแนะนำเพ่ือทำการปรับปรุงแกQไขแบบสัมภาษณFใหQถูกตQอง   

   3. ปรับปรุงแกQไขแบบสัมภาษณF นำเสนอต:ออาจารยFที่ปรึกษาเพื่อปรับปรุงแกQไขแบบ

สัมภาษณFใหQมีความถูกตQองแม:นยำมากท่ีสุด และขอคำแนะนำเพ่ิมเติม      

   4. นำแบบสัมภาษณFท่ีสมบูรณFครบถQวน ไปเก็บรวบรวมขQอมูลกับกลุ:มเปsาหมาย  

 

  3.3.2 การวิจัยเชิงปริมาณ    

   1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวขQองเกี่ยวกับการบริการ ประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลเพื่อกำหนดขอบเขตของการวิจัย และนำมาสรQางแบบสอบถามของการวิจัยใหQครอบคลุมตาม

วัตถุประสงคFของการวิจัย          

   2. นำแบบสอบถามที ่จัดทำขึ ้น มาตรวจสอบคุณภาพเครื ่องมือการวิจัย อันไดQแก: 

ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) ตรวจสอบความเชื่อมั่นของเนื้อหา (Content 

Reliability) และการตรวจสอบจริยธรรม โดยผูQเชี่ยวชาญหรือผูQทรงคุณวุฒิ จำนวน 3 ท:าน เพื่อพิจารณา
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ความถูกตQองของแบบสอบถาม และขอคำแนะนำเพ่ือทำการปรับปรุงแกQไขสอบถามใหQถูกตQอง   

   3. ปรับปรุงแกQไขแบบสอบถาม นำเสนอต:ออาจารยFที ่ปรึกษาเพื ่อปรับปรุงแกQไข

แบบสอบถามใหQมีความถูกตQองแม:นยำมากท่ีสุด และขอคำแนะนำเพ่ิมเติม     

   4. นำแบบสอบถามสมบูรณFครบถQวน ไปเก็บรวบรวมขQอมูลกับกลุ:มตัวอย:าง   

 

3.4 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวิจัย        

   การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ ทั้งเครื่องมือวิจัยเชิงคุณภาพและเครื่องมือวิจัยเชิงปริมาณ การ

ตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือมี 3 ข้ันตอน          

    ขั ้นตอนท่ี 1 ตรวจสอบความเที ่ยงตรง (Content Validity) หมายถึง การนำแบบ

สัมภาษณFหรือแบบสอบถามที่จัดทำขึ้นไปทำการตรวจสอบว:าแบบสัมภาษณFหรือแบบสอบถามนั้นมีท่ี

ความเที่ยตรงหรือสอดคลQองกับวัตถุประสงคFหรือไม: ซึ่งวิธีการตรวจสอบจะนำไปสอบถามผูQทรงคุณวุฒิ 

จำนวน 3 คน โดยใหQผูQทรงคุณวุฒิใหQคะแนนดQานหลังแบบสัมภาษณFหรือแบบสอบถาม     

   +1 หมายถึง คำถามตรงหรือมีความสอดคลQองกับวัตถุประสงคF     

     0 หมายถึง ไม:แน:ใจว:าสอดคลQองกับวัตถุประสงคF       

      -1 หมายถึง ไม:ตรงหรือไม:สอดคลQองกับวัตถุประสงคF      

  จากนั้นหาค:าเฉลี่ยของค:าสัมประสิทธิ์ความสอดคลQอง (Index of Item-Objective: IOC) หากมี

ค:าเฉลี่ยน 0.5 ขึ้นไป สามารถนำแบบสัมภาษณFหรือแบบสอบถามนั้นไปใชQไดQ (ปrญญวัฒนF อภิวัฒนกุล, พจี

มาศ กิตติปrญญางาม, ธวัชชัย สุวรรณโท, อาทิตยF บุญรอดและเสริมศักดิ์ สุมานนทF. 2563 อQางอิงใน ชลธิ

ชา พาชู, น้ำตาล จำรัสลาภ, ปริยฉัตร ป±ยะไทยเสรี, พิมพFลภัส ถ่ินผาสุวรรณ และ นริศรา ภาควิธี, 2565)   

    ขั้นตอนท่ี 2 การหาค:าความเชื่อมั่น หมายถึงคำถามขQอนั้น ๆ ถามบุคคลคนเดิม ถาม

เมื่อไหร:ก็ยังเขQาใจความถามเช:นเดิม การหาค:าความเชื่อมั่นวิจัยเชิงคุณภาพ เมื่อแบบสอบถามผ:าน ไอโอซี 

จากนั้นนำไปใชQสัมภาษณF นำคำสัมภาษณFมาถอดความ จัดพิมพFใหQเรียบรQอย ส:งไปใหQผูQถูกสัมภาษณFยืนยัน

หรือแกQไขใหQตรงกับที่ใหQสัมภาษณFมาครั้งแรก การหาค:าความเชื่อมั่นวิจัยเชิงปริมาณ นำแบบสอบถามท่ี

เป]นระดับความสำคัญไปสอบถามตัวอย:าง สามสิบตัวอย:าง จากนั้นนำมาจัดเรียงขQอมูลหาค:าสัมประสิทธ์ิ

อัลฟ®า (Alpha Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) หากคำนวณแลQวมากกว:า 0.7 สามารถนำ

แบบสอบถามน้ันไปใชQเก็บขQอมูลไดQ (ประสพชัย พสุนนทF, 2557)   
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       𝛼      คือ ค:าสัมประสิทธ์ิอัลฟ®าของของครอนบัค  

      n       คือ จำนวนขQอคำถามในแบบสอบถาม 

       ∑S!" คือ ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขQอ 

        S#"     คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวมท้ังฉบับ   

 

    จากการวิเคราะหFการหาค:าความเที่ยงตรงและค:าความเชื่อมั่นของเนื้อหา โดยท่ีค:าเฉล่ีย

ของค:าสัมประสิทธิ์ความสอดคลQอง (Index of Item-Objective: IOC) และค:าสัมประสิทธิ์อัลฟ®า (Alpha 

Coefficient) ในภาพรวมของแบบสอบถาม เป]นดังน้ี  

   1.แบบสอบถามการวิจัยเชิงคุณภาพ ไดQค:าสัมประสิทธ์ิความสอดคลQอง (IOC) = 1.00  

   2.แบบสอบถามการวิจัยเชิงปริมาณ ไดQค:าสัมประสิทธ์ิความสอดคลQอง (IOC) = 0.97 

และค:าสัมประสิทธ์ิอัลฟ®า (𝛼) = 0.95 

    ข้ันตอนท่ี 3 การนำเคร่ืองมือไปตรวจจริยธรรม หมายถึง การสอบถามน้ันละเมิดสิทธิ

ส:วนบุคคลหรือไม: หรือถามลึก หรือถามวกวนจนทำใหQผูQตอบอึดอัดทรมานใจ ตลอดจนกระบวนการ

สอบถามมีความเหมาะสมหรือไม:อย:างไร       
   
3.5 วิธีการดำเนินการเก็บข0อมูล          

  3.5.1 การเก็บขQอมูลเชิงคุณภาพ         

    ข้ันตอนท่ี 1 ทำการนัดหมายกับผูQใหQสัมภาษณFพรQอมส:งคำถามท่ีจะสัมภาษณF   

     ขั ้นตอบท่ี 2 เมื่อไดQรับคำตอบอนุญาตใหQเขQาสัมภาษณFตQองตรงเวลาและการใชQเวลา

สัมภาษณF 30-40 นาที        

    ขั้นตอนที่ 3 ก:อนสัมภาษณFควรขออนุญาตบันทึกเสียง หากผูQใหQสัมภาษณFไม:สะดวกใน

การบันทึกเสียง ผูQวิจัยจะไม:ทำการบันทึกเสียงหรือลักลอบบันทึกเทปโดยไม:ไดQรับอนุญาต เหล:านี้ถือว:าผิด

จริยธรรม   

    ขั้นตอนท่ี 4 รวบรวมขQอมูลมาถอดเทป จัดพิมพF  เพื่อเตรียมดำเนินการ จากนั้นส:งใหQ

ผูQใหQสัมภาษณFยืนยัน หรือแกQไข ก:อนท่ีจะนำสาระท่ีไดQจากการสัมภาษณFไปดำเนินการต:อในขQอ 3.6   
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  3.5.2 ขQอมูลเชิงปริมาณ   

    ขั้นตอนท่ี 1 เมื่อไดQเครื่องมือที่ผ:านการตรวจสอบคุณภาพต:าง ๆ แลQว ใหQพิจารณาว:าจะ

เก็บแบบตัวต:อตัวหรือแบบออนไลนF หากเก็บระบบออนไลนF จะตQองนำไปขึ้นระบบที่สามารถส:งออนไลนF

ไดQ เช:น Google Form ซ่ึงจะถูกกำหนดไวQต้ังแต:บทท่ี 3        

    ขั้นตอนท่ี 2 การจัดเก็บขQอมูลเชิงปริมาณ ตQองเป]นการเก็บขQอมูลแบบสะดวก หมายถึง

หากเป]นกลุ:มตัวอย:างท่ีถูกระบุไวQในบทท่ี 3 ใหQดำเนินการเก็บแบบไม:เจาะจง       

    ข้ันตอนท่ี 3 การเก็บขQอมูลเชิงปริมาณมักเก็บเกินรQอยละ 3-5 เน่ืองดQวยดQวยอาจจะตQองมี

แบบสอบถามบางส:วนถูกคัดออก       

    ขั ้นตอนท่ี 4 จัดพิมพFขQอมูลในตารางวิเคราะหF ทั ้งนี ้การเก็บขQอมูลเชิงคุณภาพและ

ปริมาณตQองอยู:ในช:วงท่ีกำหนดไวQในบทท่ี 1 ตรงขอบเขตเวลา   

 

3.6 วิเคราะห,ข0อมูล สรุป อภิปราย ข0อเสนอแนะ        

  3.6.1 การวิเคราะหFขQอมูลคุณภาพ        

    ขั ้นตอนท่ี 1 หากเป]นคำถามกึ ่งโครงสรQางหรือคำถามที ่มีโครงสรQางใหQตั ้งประเด็น

โครงสรQางนั้นเป]นแนวนอน จากนั้นอ:านขQอมูลของผูQใหQสัมภาษณFแลQวจับประเด็นเพื่อใส:ใหQตรงกับในช:อง

ของประเด็นนั้น ๆ และทำไปเรื่อย ๆ จนครบทุกคน เมื่อครบทุกคนแลQวใหQรวมประเด็นที่เหมือนกันเรียก

ขั้นตอนนี้ว:า การสังเคราะหFขQอมูลหากเป]นคำถามที่ไม:มีโครงสรQางใหQอ:านขQอมูลของทุกคนก:อน จากนั้นจับ

ประเด็นว:ามีประเด็นอะไรที่กล:าวซ้ำ ๆ กัน จึงเอาประเด็นนั้นมาตั้งเป]นโครงสรQางเพื่อใส:ขQอมูลที่เหมือนกัน

ลงไป เรียกว:า การสังเคราะหFขQอมูล     

    ขั ้นตอนท่ี 2 รวมประเด็นที่ตอบคำถามคลQายกันไวQดQวยกัน จากขั้นตอนท่ี 1 ผลการ

สัมภาษณFของกลุ:มตัวอย:างดังกล:าวมาแยกประเด็นแลQวทำการสอบถามซ้ำ เพื่อหาขQอสรุปและยืนยันคำ

สัมภาษณF ผูQวิจัยนำเนื้อหาการสัมภาษณFมาแยกและจัดเป]นหมวดหมู: โดยจัดความคิดเห็นที่ซ้ำกันรวมเขQา

ไวQดQวยกัน เรียงลำดับจากขQอมูลที่ซ้ำกันมากไปยังนQอย นั่นแสดงว:าความเห็นดังกล:าวของกลุ:มตัวอย:างมี

ความสำคัญซ่ึงเรียงลำดับกันมาจากมากไปหานQอย (Jamaramarn and Thanaratchataphoom, 2003) 
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 3.6.2 การวิเคราะหFขQอมูลเชิงปริมาณ       

     ขั ้นตอนท่ี 1 การวิเคราะหFข Qอมูลสถิต ิเช ิงพรรณนา (Descriptive Statistics) หา

ค:าความถี่ (Frequency) รQอยละ (Percentage) ค:าเฉลี่ย (Mean) ค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation)    

     ข้ันตอนท่ี 2 เป]นการทดสอบสมมติฐาน โดยใชQสถิติตามท่ีระบุไวQก:อนหนQาน้ี หรือเรียกว:า

การวิเคราะหFเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยการวิเคราะหFความสัมพันธFของปrจจัยส:วนบุคคล

และความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการของบุคลากรสาย

สนับสนุนนักศึกษา ดQวยการทดสอบค:าที (t-test) ดQวยการวิเคราะหFแบบเปรียบเทียบรวมกลุ:ม 

(Independent Sample t-test) และทดสอบค:าเอฟ (F-test) ดQวยการวิเคราะหFความแปรปรวนทางเดียว 

(ANOVA)       

   ทดสอบสมมติฐานที่ 1 ปrจจัยส:วนบุคคลแตกต:างกัน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อ

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการจะแตกต:างกัน      
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        บทที่ 4 

 

      ผลการวิจัย     

   

  ผลการวิเคราะหFขQอมูลเรื่องการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขต

หาดใหญ: โดยใชQวิธีการนำเสนอผลการวิจัย 2 แบบดังน้ี    

    4.1 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ     

   4.2 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ       

    

  สัญลักษณ,ทางสถิติสำหรับการใช0วิเคราะห,ข0อมูล  

    n แทน ขนาดของกลุ:มตัวอย:าง  

   x ̅ แทน ค:าเฉล่ียของกลุ:มตัวอย:าง (Mean)   

  S.D. แทน ค:าส:วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

   df แทน ระดับช้ันของความเป]นอิสระหรือองศาสอิสระ (Degree of Freedom)  

   Zskewness แทน ค:าสัมบูรณFความเบQ (Skewness)    

   Zkurtosis แทน ค:าสัมบูรณFความโด:ง (Kurtosis)  

   t แทน ค:าสถิติท่ีใชQพิจารณาในการแจกแจงแบบที (t-distribution)  

   F แทน ค:าสถิติท่ีใชQพิจารณาในการแจกแจงแบบเอฟ (F-distribution)   

   SS แทน ค:าผลรวมของกำลังสองของการเบ่ียงเบน (Sum of Squares)   

   MS แทน ค:าเฉล่ียของกำลังสองของค:าเบ่ียงเบน (Mean of Squares)   

   Sig. แทน ค:าความน:าจะเป]นในการทดสอบสมมติฐาน   

   * แทน เลขนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

   H0 แทน สมมติฐานหลักหรือสมมติฐานว:าง (Null Hypothesis)   

   H1 แทน สมมติฐานรองหรือสมมติฐานทางเลือก (Alternative Hypothesis)  
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4.1 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ   

  การวิเคราะหFผลของการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที ่มีต:อประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขต

หาดใหญ: โดยท่ีผูQวิจัยไดQดำเนินการแบ:งออกเป]น 2 ส:วน คือ    

  4.1.1 การวิเคราะหFขQอมูลทั่วไปของกลุ:มตัวอย:างนักศึกษาในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยา

เขตหาดใหญ:    

  4.1.2 การวิเคราะหFความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการ

ของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ:    

   

  4.1.1 การวิเคราะหFขQอมูลทั่วไปของกลุ:มตัวอย:างนักศึกษาในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยา

เขตหาดใหญ: โดยประกอบดQวย เพศ ชั้นปxที่กำลังศึกษา กลุ:มสาขาวิชาที่กำลังศึกษา และความถี่ที่เคย

ติดต:อ เขQาร:วม หรือไดQรับบริการจากบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาในงานดQานต:าง ๆ ดQวยสถิติเชิง

พรรณนา  (Descriptive Statistics)  

   

ตาราง (1) จำนวนและรQอยละของขQอมูลทั่วไปของกลุ:มตัวอย:างนักศึกษาในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF 

วิทยาเขตหาดใหญ:  
              (n=393) 

 ข0อมูลท่ัวไป จำนวน(คน) ร0อยละ 

เพศ    

 ชาย 90 22.9 

 หญิง 303 77.1 

ช้ันป7ท่ีกำลังศึกษา    

 ช้ันปxท่ี 1 61 15.5 

 ช้ันปxท่ี 2 148 37.7 

 ช้ันปxท่ี 3 136 34.6 

 ช้ันปxท่ี 4 48 12.2 

 ช้ันปxท่ี 5 0 0 

 ช้ันปxท่ี 6 0 0 
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 ข0อมูลท่ัวไป จำนวน(คน) ร0อยละ 

กลุeมสาขาวิชาท่ีกำลังศึกษา    

 กลุ:มวิชาสังคมศาสตรFและการจัดการ 134 34.1 

 กลุ:มวิชาวิทยาศาสตรFสุขภาพ 80 20.4 

 กลุ:มวิชาวิทยาศาสตรFและเทคโนโลยี 179 45.5 

ความถ่ีของการใช0บริการ    

ติดตeอและเข0ารeวมของ 1-5 คร้ัง/ปxการศึกษา 335 88.2 

นักศึกษาจากบุคลากรสาย 6-10 คร้ัง/ปxการศึกษา 43 10.9 

สนับสนุนนักศึกษาในงาน

ด0านตeาง ๆ 

มากกว:า 10 คร้ัง/ปxการศึกษา 15 3.8 

   

  จากตาราง (1) ขQอมูลทั่วไปของกลุ:มตัวอย:างนักศึกษาในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขต

หาดใหญ: จำนวน 393 คน โดยท่ีสามารถอธิบายรายละเอียดในแต:ละประเด็นไดQดังน้ี   

  1. ดQานเพศ โดยพบว:าผูQตอบแบบสอบถามเป]นเพศหญิงมากที่สุดจำนวน 303 คน คิดเป]นรQอยละ 

77.1 และเพศชาย 90 คน คิดเป]นรQอยละ 22.9     

  2. ดQานชั้นปxที่กำลังศึกษา โดยพบว:าผูQตอบแบบสอบถามเป]นนักศึกษาชั้นปxท่ี 2 มากที่สุดจำนวน 

148 คน คิดเป]นรQอยละ 37.7 รองลงมาเป]นนักศึกษาชั้นปxท่ี 3 จำนวน 136 คน คิดเป]นรQอยละ 34.6 ถัด

มาเป]นนักศึกษาชั้นปxที่ 1 จำนวน 61 คนและนักศึกษาชั้นปxท่ี 4 จำนวน 48 คน ซึ่งคิดเป]นรQอยละ 15.5 

และ 12.2 ตามลำดับ และนQอยท่ีสุดคือนักศึกษาช้ันปxท่ี 5 และช้ันปx 6 ซ่ึงจำนวนท่ีเท:ากันคือ 0 คน  

  3. กลุ:มสาขาวิชาที่กำลังศึกษา โดยพบว:าผูQตอบแบบสอบถามเป]นนักศึกษากลุ:มวิทยาศาสตรFและ

เทคโนโลยีมากท่ีสุด จำนวน 179 คน คิดเป]นรQอยละ 45.5 รองลงมาคือนักศึกษากลุ:มสังคมศาสตรFและการ

จัดการ จำนวน 134 คน คิดเป]นรQอยละ 34.1 และนQอยที่สุดคือนักศึกษากลุ:มวิทยาศาสตรFสุขภาพ จำนวน 

80 คน คิดเป]นรQอยละ 20.4   

  4. ความถี่ที่เคยติดต:อ การเขQา หรือไดQรับบริการจากบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาในงานดQาน

ต:างๆ โดยพบว:าผูQตอบแบบสอบถามเป]นนักศึกษาที่เคยรับบริการ ติดต:อ การเขQา หรือไดQรับบริการ 1-5 

ครั้ง/ปx มากที่สุด จำนวน 335 คน คิดเป]นรQอยละ 85.2 ถัดมาคือ นักศึกษาที่เคยรับบริการ ติดต:อ การเขQา 

หรือไดQรับบริการ 6-10 ครั้ง/ปx จำนวน 43 คน คิดเป]นรQอยละ 10.9 และนQอยที่สุดคือ นักศึกษาที่เคยรับ

บริการ ติดต:อ การเขQา หรือไดQรับบริการมากกว:า 10 คร้ัง/ปx จำนวน 15 คน คิดเป]นรQอยละ 3.8      
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  4.1.2 การวิเคราะหFความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการ

ของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: ดQวยสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในแต:ละดQาน โดย

กำหนดเป]น 4 ดQาน ดังนี้ 1) ดQานกิจกรรมนักศึกษา 2) ดQานการเรียนการสอน 3) ดQานสวัสดิการนักศึกษา 

และ 4) ดQานกีฬาและกิจกรรมนันทนาการ    

     

    1. การวิเคราะห,ข0อมูลด0วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  

   ค:าเฉลี่ยและส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขQอมูลความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา โดยแบ:งความพึงพอใจของประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลออกเป]นแต:ละดQาน   

 

ตาราง (2) ค:าเฉลี ่ย ( x ̅) และส:วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความพึงพอใจโดยรวมที ่ม ีต:อ

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา 

 รายการ 
คeาเฉล่ีย 

( x̅ ) 

สeวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

การแปล

ผล 

1.ความพึงพอใจท่ีมีตeอประสิทธิภาพในการบริการ 3.975 0.678 มาก 

 1) ดQานกิจกรรมนักศึกษา 4.023 0.697 มาก 

 2) ดQานการเรียนการสอน 3.982 0.726 มาก 

 3) ดQานสวัสดิการนักศึกษา 3.942 0.749 มาก 

 4) ดQานกีฬาและนันทนาการ 3.954 0.730 มาก 

2.ความพึงพอใจท่ีมีตeอประสิทธิผลในการบริการ 3.973 0.707 มาก 

 1) ดQานกิจกรรมนักศึกษา 3.991 0.726 มาก 

 2) ดQานการเรียนการสอน 3.962 0.774 มาก 

 3) ดQานสวัสดิการนักศึกษา 3.968 0.739 มาก 

 4) ดQานกีฬาและนันทนาการ 3.971 0.763 มาก 
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  จากตาราง (2) พบว:าโดยภาพรวมของความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพในการบริการของ

บุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาที่มีความพึงพอใจเฉลี่ย 3.975 ซึ่งสูงกว:าประสิทธิผลในการบริการของ

บุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาท่ีมีความพึงพอใจเฉล่ีย 3.973      

  เมื่อพิจารณาในแต:ละดQานของความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพในการบริการฯ พบว:ามีความพึง

พอใจดQานกิจกรรมนักศึกษาสูงที่สุด ( x ̅= 4.023) รองลงมาคือดQานการเรียนการสอน ( x ̅= 3.982) และ

ดQานกีฬาและกิจกรรมนันทนาการ ( x ̅= 3.954) ตามลำดับ และดQานสวัสดิการนักศึกษามีความพึงพอใจ

นQอยท่ีสุด ( x ̅= 3.942)   

  และเมื่อพิจารณาในแต:ละดQานของความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิผลในการบริการ พบว:ามีความ

พึงพอใจดQานกิจกรรมนักศึกษาสูงที่สุด ( x ̅=3.991) รองลงมาคือดQานกีฬาและกิจกรรมนันทนาการ ( x ̅= 

3.971) และดQานสวัสดิการนักศึกษา ( x ̅= 3.968) ตามลำดับ และดQานการเรียนการสอนมีความพึงพอใจ

นQอยท่ีสุด ( x ̅= 3.962)   

 

ตาราง (3) ค:าเฉลี่ย ( x ̅) และส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพในการ

บริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา 

 ความพึงพอใจท่ีมีตeอประสิทธิภาพในการบริการ 
คeาเฉล่ีย 

( x̅ ) 

สeวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

การแปล

ผล 

1.ด0านกิจกรรมนักศึกษา    

 1) การจัดกิจกรรมปฐมนิเทศนักศึกษาใหม:ประจำปx

และการจัดกิจกรรมบำเพ็ญประโยชนF 

4.024 0.722 มาก 

 2) การจัดกิจกรรมพิธีไหวQครูประจำปx กิจกรรมพิธี

ถวายพวงมาลาวันมหิดล และวันสถาปนา

มหาวิทยาลัย 

4.021 0.722 มาก 

2.ด0านการเรียนการสอน    

 1) การยื่นคำรQองขอต:าง ๆ เช:น คำรQองขอกักตัวสอบ 

คำรQองขอลงทะเบียนรายวิชาจำกัดจำนวน คำรQอง

ลงทะเบียนกรณีพิเศษ คำรQองขอลงทะเบียนหน:วยกิต

เกิน/นQอยกว:ากำหนด เป]นตQน 

3.974 0.775 มาก 
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 ความพึงพอใจท่ีมีตeอประสิทธิภาพในการบริการ 
คeาเฉล่ีย 

( x̅ ) 

สeวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

การแปล

ผล 

 2) การจัดระบบการเตรียมการเรียนการสอนและการ

ใหQปรึกษาเร่ืองเก่ียวกับการเรียน 

3.990 0.828 มาก 

3.ด0านสวัสดิการนักศึกษา    

 1) การบริการเกี่ยวกับดQานยานพาหนะ เช:น รถบัส

รอบมหาวิทยาลัย สถานท่ีจอดยานพาหนะ 

3.822 0.851 มาก 

 2) หอพ ั กน ั กศ ึ กษาและพ ื ้ นท ี ่ ส าธารณะของ

มหาวิทยาลัย (Co-Working Space) 

4.053 0.773 มาก 

 3) การรักษาพยาบาล บริการสุขภาพและประกันภัย

อุบัติเหตุ 

3.949 0.845 มาก 

4.ด0านกีฬาและนันทนาการ    

 1) อาคารยิมเนเซี่ยมหรืออาคารกีฬาและนันทนาการ 

(Sport Complex) 

3.931 0.765 มาก 

 2) อาคารศูนยFบริหารร:างกาย (Fitness Center) และ

สระว:ายน้ำ 

3.977 0.752 มาก 

 

   จากตาราง (3) เมื่อพิจารณาความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพในการบริการของบุคลากรสาย

สนับสนุนนักศึกษาในแต:ละประเด็นจะเป]นไปดังน้ี     

   1. ดQานการกิจกรรมนักศึกษาพบว:ามีความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพในประเด็นการ

จัดกิจกรรมปฐมนิเทศนักศึกษาใหม:ประจำปxและการจัดกิจกรรมบำเพ็ญประโยชนFมากที่สุด ( x ̅= 4.024)  

และรองลงมาคือประเด็นการจัดกิจกรรมพิธีไหวQครูประจำปx กิจกรรมพิธีถวายพวงมาลาวันมหิดล และวัน

สถาปนามหาวิทยาลัย ( x ̅= 4.021)    

   2. ดQานการเรียนการสอนพบว:ามีความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพในประเด็นการ

จัดระบบการเตรียมการเรียนการสอนและการใหQปรึกษาเรื่องเกี่ยวกับการเรียนมากที่สุด ( x ̅= 3.990) 

และรองลงมาคือประเด็นการย่ืนคำรQองขอต:าง ๆ ( x ̅= 3.974)   
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   3. ดQานสวัสดิการนักศึกษาพบว:ามีความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพในประเด็นหอพัก

นักศึกษาและพื้นที่สาธารณะของมหาวิทยาลัย (Co-Working Space) มากที่สุด ( x ̅= 4.053) รองลงมา

คือการรักษาพยาบาล บริการสุขภาพและประกันภัยอุบัติเหตุ ( x ̅= 3.949) และนQอยที่สุดคือการบริการ

เก่ียวกับดQานยานพาหนะ ( x ̅= 3.822)         

   4. ดQานการเรียนการสอนพบว:ามีความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพอาคารศูนยFบริหาร

ร:างกาย (Fitness Center) และสระว:ายน้ำ ( x ̅= 3.97) และรองลงมาคือประเด็นอาคารยิมเนเซี่ยมหรือ

อาคารกีฬาและนันทนาการ (Sport Complex) ( x ̅= 3.931)      

 

ตาราง (4) ค:าเฉลี่ย ( x ̅) และส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิผลในการ

บริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา   

 ความพึงพอใจท่ีมีตeอประสิทธิผลในการบริการ 
ค#าเฉลี่ย  

( x ̅) 

ส#วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
การแปลผล 

1.ด0านกิจกรรมนักศึกษา    

 1) การจัดกิจกรรมปฐมนิเทศนักศึกษาใหม:ประจำปx

และการจัดกิจกรรมบำเพ็ญประโยชนF 

3.996 0.717 มาก 

 2) กิจกรรมพิธีไหวQครูประจำปx กิจกรรมพิธีถวายพวง

มาลาวันมหิดล และวันสถาปนามหาวิทยาลัย 

3.986 0.764 มาก 

2.ด0านการเรียนการสอน    

 1) การยื่นคำรQองขอต:าง ๆ เช:น คำรQองขอกักตัวสอบ 

คำรQองขอลงทะเบียนรายวิชาจำกัดจำนวน คำรQอง

ลงทะเบียนกรณีพิเศษ คำรQองขอลงทะเบียนหน:วยกิต

เกิน/นQอยกว:ากำหนด เป]นตQน 

3.956 0.795 มาก 

 2) การจัดระบบการเตรียมการเรียนการสอนและการ

ใหQปรึกษาเร่ืองเก่ียวกับการเรียน 

3.969 0.880 มาก 

3.ด0านสวัสดิการนักศึกษา    

 1) การบริการเกี่ยวกับดQานยานพาหนะ เช:น รถบัส

รอบมหาวิทยาลัย สถานท่ีจอดยานพาหนะ 

3.878 0.855 มาก 
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 ความพึงพอใจท่ีมีตeอประสิทธิผลในการบริการ 
ค#าเฉลี่ย  

( x ̅) 

ส#วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 
การแปลผล 

 2) หอพ ั กน ั กศ ึ กษาและพ ื ้ นท ี ่ ส าธารณะของ

มหาวิทยาลัย (Co-Working Space) 

4.014 0.752 มาก 

 3) การรักษาพยาบาล บริการสุขภาพและประกันภัย

อุบัติเหตุ 

4.013 0.805 มาก 

4.ด0านกีฬาและนันทนาการ    

 1) อาคารยิมเนเซี่ยมหรืออาคารกีฬาและนันทนาการ 

(Sport Complex) 

3.969 0.790 มาก 

 2) อาคารศูนยFบริหารร:างกาย (Fitness Center) และ

สระว:ายน้ำ 

3.972 0.778 มาก 

 

  จากตาราง (4) เมื่อพิจารณาความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพในการบริการของบุคลากรสาย

สนับสนุนนักศึกษาในแต:ละประเด็นจะเป]นไปดังน้ี     

   1. ดQานการกิจกรรมนักศึกษาพบว:ามีความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพในประเด็นการ

จัดกิจกรรมปฐมนิเทศนักศึกษาใหม:ประจำปxและการจัดกิจกรรมบำเพ็ญประโยชนFมากที่สุด ( x ̅= 3.996)  

และรองลงมาคือประเด็นการจัดกิจกรรมพิธีไหวQครูประจำปx กิจกรรมพิธีถวายพวงมาลาวันมหิดล และวัน

สถาปนามหาวิทยาลัย ( x ̅= 3.986)    

   2. ดQานการเรียนการสอนพบว:ามีความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพในประเด็นการ

จัดระบบการเตรียมการเรียนการสอนและการใหQปรึกษาเรื่องเกี่ยวกับการเรียนมากที่สุด ( x ̅= 3.969) 

และรองลงมาคือประเด็นการย่ืนคำรQองขอต:าง ๆ ( x ̅= 3.956)       

   3. ดQานสวัสดิการนักศึกษาพบว:ามีความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพในประเด็นหอพัก

นักศึกษาและพื้นที่สาธารณะของมหาวิทยาลัย (Co-Working Space) มากที่สุด ( x ̅= 4.014) รองลงมา

คือการรักษาพยาบาล บริการสุขภาพและประกันภัยอุบัติเหตุ ( x ̅= 4.013) และนQอยที่สุดคือการบริการ

เก่ียวกับดQานยานพาหนะ ( x ̅= 3.878)         

   4. ดQานการเรียนการสอนพบว:ามีความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพอาคารศูนยFบริหาร

ร:างกาย (Fitness Center) และสระว:ายน้ำ ( x ̅= 3.972) และรองลงมาคือประเด็นอาคารยิมเนเซี่ยมหรือ

อาคารกีฬาและนันทนาการ (Sport Complex) ( x ̅= 3.969)  



 

  
 

41 

   2.การวิเคราะห,ข0อมูลด0วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)     

  ความแตกต:างของปrจจัยส:วนบุคคล ซึ่งประกอบไปดQวย ดQานเพศ ระดับชั้นปxที่กำลังศึกษา ดQาน

กลุ:มสาขาวิชาที่กำลังศึกษา และดQานความถี่ของการใชQบริการ การติดต:อและการเขQาร:วมของนักศึกษาใน

บริการจากบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาในงานดQานต:าง ๆ  

 

  การทดสอบสมมติฐานขQอท่ี 1 ปrจจัยส:วนบุคคลแตกต:างกัน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อ

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการจะแตกต:างกัน สามารถแยกออกไดQ 4 ขQอ ดังน้ี     

   1. ปrจจัยดQานเพศของนักศึกษา   

   2. ปrจจัยดQานระดับช้ันปxท่ีกำลังศึกษาของนักศึกษา      

   3. ปrจจัยดQานกลุ:มสาขาวิชาท่ีกำลังศึกษาของนักศึกษา  

   4. ปrจจัยดQานความถ่ีของการใชQบริการ การติดต:อและการเขQาร:วมของนักศึกษา  

   

  1. ปrจจัยดQานเพศของนักศึกษา    

  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการ

ของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ:    

 

   สมมติฐานปrจจัยดQานเพศของนักศึกษา     

   H0 : ปrจจัยส:วนบุคคลดQานเพศแตกต:างกัน ความพึงพอใจของนักศึกษาที ่ม ีต:อ

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการไม:แตกต:างกัน       

    H1 : ปrจจัยส:วนบุคคลดQานเพศแตกต:างงกัน ความพึงพอใจของนักศึกษาที ่ม ีต:อ

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการแตกต:างกัน    
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ตาราง (5) ผลการเปรียบเทียบความสัมพันธFระหว:างปrจจัยส:วนบุคคลดQานเพศต:อความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา  

 
 เพศ จำนวน 

คeาเฉล่ีย  

( x ̅) 

สeวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 

t- 

test 

p-

value 

1.ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ี

มีต:อประสิทธิภาพในการบริการ 

ชาย 90 3.965 0.705 -0.159 0.873 

หญิง 303 3.978 0.671   

 1.ดQานกิจกรรมนักศึกษา ชาย 90 3.983 0.750 -0.609 0.543 

  หญิง 303 4.034 0.682   

 2.ดQานการเรียนการสอน ชาย 90 3.987 0.724 0.070 0.944 

  หญิง 303 3.981 0.728   

 3.ดQานสวัสดิการนักศึกษา ชาย 90 3.938 0.761 -0.051 0.960 

  หญิง 303 3.943 0.746   

 4.ดQานกีฬาและนันทนาการ ชาย 90 3.952 0.734 -0.029 0.977 

  หญิง 303 3.955 0.730   

2.ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ี

มีต:อประสิทธิผลในการบริการ 

ชาย 90 3.935 0.713 -0.777 0.438 

หญิง 303 3.985 0.706   

 1.ดQานกิจกรรมนักศึกษา ชาย 90 3.939 0.711 -0.483 0.629 

  หญิง 303 4.007 0.730   

 2.ดQานการเรียนการสอน ชาย 90 3.928 0.805 -0.471 0.638 

  หญิง 303 3.973 0.766   

 3.ดQานสวัสดิการนักศึกษา ชาย 90 3.936 0.738 -0.494 0.621 

  หญิง 303 3.978 0.740   

 4.ดQานกีฬาและนันทนาการ ชาย 90 3.936 0.769 -0.588 0.557 

  หญิง 303 3.981 0.762   
*นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

  จากตาราง (5) สามารถพิจารณาไดQว:า ความพึงพอใจของนักศึกษาเพศชายและนักศึกษาเพศหญิง

ท่ีมีต:อประสิทธิภาพในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา ไม:แตกต:างกัน อย:างมีนัยสำคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 (𝛼 = 0.05) โดยที่มี ค:าที เท:ากับ -0.159 และค:า p-value เท:ากับ 0.873 ดังนั้นจึง

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และเมื่อพิจารณารายไดQพบว:า แต:ละดQานของเรื่องประสิทธิภาพในการบริการ
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ของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มีความไม:แตกต:างกัน อย:างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (𝛼 = 

0.05) เช:นกัน โดยแต:ละดQานมีค:า p-value มากกว:า 0.05   

  ต:อมาเมื่อความพึงพอใจของนักศึกษาเพศชายและนักศึกษาเพศหญิงที่มีต:อประสิทธิผลในการ

บริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา ไม:แตกต:างกัน อย:างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (𝛼 = 

0.05) โดยที่มี ค:าที เท:ากับ -0.777 และค:า p-value เท:ากับ 0.438 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 

และเมื่อพิจารณารายดQาน พบว:า แต:ละดQานของเรื่องประสิทธิผลในการบริการ มีความไม:แตกต:างกัน 

อย:างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (𝛼 = 0.05) เช:นกัน โดยแต:ละดQานมีค:า p-value มากกว:า 0.05        

     

  2. ปrจจัยดQานระดับช้ันปxท่ีกำลังศึกษาของนักศึกษา      

  การทดสอบความแปรปรวนปrจจัยดQานระดับชั้นปxที่กำลังศึกษาของนักศึกษาเพื่อตรวจสอบค:า 

Sig. และนำผลลัพธFไปทดสอบสมมติฐานต:อไป         

    สมมติฐานปrจจัยดQานระดับช้ันปxท่ีกำลังศึกษาของนักศึกษา     

   H0 : ปrจจัยส:วนบุคคลดQานระดับชั ้นปxที ่กำลังศึกษาแตกต:างกัน ความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการไม:แตกต:างกัน      

   H1 : ปrจจัยส:วนบุคคลดQานระดับชั ้นปxที ่กำลังศึกษาแตกต:างกัน ความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการแตกต:างกัน  

   

ตาราง (6) ผลเปรียบเทียบปrจจัยส:วนบุคคลดQานระดับชั้นปxที่กำลังศึกษาของนักศึกษาต:อความพึงพอใจ

ของนักศึกษาท่ีมีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา  

  
แหล#งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-test p-value 

1.ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมี ระหว:างกลุ:ม 2.532 3 0.844 1.845 0.138 

ต:อประสิทธิภาพในการบริการ ภายในกลุ:ม 177.899 389 0.457   

 รวม 180.431 392    

 1.ดQานกิจกรรมนักศึกษา ระหว:างกลุ:ม 4.206 3 1.402 2.926 0.034* 

  ภายในกลุ:ม 186.363 389 0.479   

  รวม 190.568 392    

 2.ดQานการเรียนการสอน ระหว:างกลุ:ม 1.676 3 0.559 1.061 0.366 

  ภายในกลุ:ม 204.879 389 0.527   
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แหล#งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-test p-value 

  รวม 206.555 392    

 3.ดQานสวัสดิการนักศึกษา ระหว:างกลุ:ม 3.450 3 1.150 2.067 0.104 

  ภายในกลุ:ม 216.369 389 0.556   

  รวม 219.819 392    

 4.ดQานกีฬาและนันทนาการ ระหว:างกลุ:ม 2.293 3 0.764 1.439 0.231 

  ภายในกลุ:ม 206.702 389 0.531   

 
 

 

รวม 
208.996 392    

2.ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมี ระหว:างกลุ:ม 3.609 3 1.203 2.434 0.065 

ต:อประสิทธิผลในการบริการ ภายในกลุ:ม 192.224 389 0.494   

 รวม 195.833 392    

 1.ดQานกิจกรรมนักศึกษา ระหว:างกลุ:ม 4.605 3 1.535 2.959 0.032* 

  ภายในกลุ:ม 201.774 389 0.519   

  รวม 206.379 392    

 2.ดQานการเรียนการสอน ระหว:างกลุ:ม 5.420 3 1.807 3.062 0.028* 

  ภายในกลุ:ม 229.515 389 0.590   

  รวม 234.935 392    

 3.ดQานสวัสดิการนักศึกษา ระหว:างกลุ:ม 2.912 3 0.971 1.790 0.149 

  ภายในกลุ:ม 210.998 389 0.542   

  รวม 213.911 392    

 4.ดQานกีฬาและนันทนาการ ระหว:างกลุ:ม 2.576 3 0.859 1.482 0.219 

  ภายในกลุ:ม 225.362 389 0.579   

  รวม 227.938 392    
*นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

  จากตาราง (6) จะไดQค:าสถิติทดสอบเอฟ (F) ของความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพ

ในการบริการ เท:ากับ 1.845 และมีค:า p-value เท:ากับ 0.138 ซึ่งมากกว:าระดับนัยสำคัญที่ 0.05 (𝛼 = 

0.05) และค:าสถิติทดสอบ (F) ของความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิผลในการบริการ เท:ากับ 
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2.434 และมีค:า p-value เท:ากับ 0.065 ซึ่งมากกว:าระดับนัยสำคัญที่ 0.05 (𝛼 = 0.05) ดังนั้นจึงสามารถ

ยอมรับสมติฐานหลัก (H0) กล:าวโดยสรุปว:าปrจจัยส:วนบุคคลดQานระดับชั้นปxที่กำลังศึกษาแตกต:างกัน 

ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการไม:แตกต:างกัน อย:างมี

นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (𝛼 = 0.05)       

  เมื่อพิจารณาพิจารณารายดQานของความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพในการบริการ 

พบว:า ดQานกิจกรรมนักศึกษามีค:าสถิติทดสอบ (F) เท:ากับ 2.926 และมีค:า p-value เท:ากับ 0.034 ซ่ึง

นQอยกว:าค:าระดับนัยสำคัญท่ี 0.05 (𝛼 = 0.05) และรายดQานของความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อ

ประสิทธิผลในการบริการ พบว:า ดQานกิจกรรมนักศึกษามีค:าสถิติทดสอบ (F) เท:ากับ 2.959 และมีค:า p-

value เท:ากับ 0.032 ซึ่งนQอยกว:าค:าระดับนัยสำคัญท่ี 0.05 (𝛼 = 0.05) และดQานการเรียนการสอนมี

ค:าสถิติทดสอบ (F) เท:ากับ 3.062 และมีค:า p-value เท:ากับ 0.028 ซ่ึงนQอยกว:าค:าระดับนัยสำคัญท่ี 0.05 

(𝛼 = 0.05) ดังน้ันจึงทำทดสอบต:อดQวยวิธีการของ Least Significant Difference  

 

  การทดสอบความแตกตeางระหวeางคeาเฉลี่ยระหวeางคูeด0วยวิธี Least Significant Difference 

(LSD) เพ่ือตรวจสอบหาคู:ความแตกต:างท่ีเกิดข้ึนในแต:ละดQาน     

 

ตาราง (7) การทดสอบความแตกต:างระหว:างค:าเฉลี่ยระหว:างคู:ดQวยวิธี LSD หัวขQอความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีต:อประสิทธิภาพในการบริการดQานกิจกรรมนักศึกษา 

ความพึงพอใจของ   ช้ันป7ท่ีกำลังศึกษา 

นักศึกษาท่ีมีตeอ   
ช้ันป7ท่ี 1 ช้ันป7ท่ี 2 ช้ันป7ท่ี 3 

ช้ันป7ท่ี 4 
(หรือมากกว+า) 

  x ̅ 4.185 4.049 3.895 4.098 

ประสิทธิภาพในการบริ- ช้ันปxท่ี 1 4.185 - 0.195 0.007* 0.514 

การดQานกิจกรรมนักศึกษา ช้ันปxท่ี 2 4.049  - 0.154 0.669 

 ช้ันปxท่ี 3 3.895   - 0.081 

 ช้ันปxท่ี 4 
(หรือมากกวKา) 

4.098    - 

*นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05          

  จากตาราง (7) พบว:า ความพึงพอใจของนักศึกษาช้ันปxท่ี 1 ท่ีมีต:อประสิทธิภาพในการบริการดQาน

กิจกรรมนักศึกษา แตกต:างจากความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปxที่ 3 มีต:อประสิทธิภาพในการบริการดQาน
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กิจกรรมนักศึกษา อย:างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 กล:าวไดQว:านักศึกษาช้ันปxท่ี 1 มีความพึงพอใจต:อ

ประสิทธิภาพในการบริการดQานกิจกรรมนักศึกษามากกว:านักศึกษาชั้นปxที่ 3 และความพึงพอใจของ

นักศึกษาชั้นปxท่ี1 ที่มีต:อประสิทธิภาพในการบริการดQานกิจกรรมนักศึกษา ไม:ไดQแตกต:างจากความพึง

พอใจของนักศึกษาชั้นปxที่ 2 และนักศึกษาชั้นปxที่ 4 ที่มีต:อประสิทธิภาพในการบริการดQานกิจกรรม

นักศึกษา         

     

ตาราง (8) การทดสอบความแตกต:างระหว:างค:าเฉลี่ยระหว:างคู:ดQวยวิธี LSD หัวขQอความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีประสิทธิผลในการบริการดQานกิจกรรมนักศึกษา 

ความพึงพอใจของ   ช้ันป7ท่ีกำลังศึกษา 

นักศึกษาท่ีมีตeอ   
ช้ันป7ท่ี 1 ช้ันป7ท่ี 2 ช้ันป7ท่ี 3 

ช้ันป7ท่ี 4 
(หรือมากกว+า) 

  x̅ 4.169 4.016 3.860 4.060 

ประสิทธิผลในการบริการ ช้ันปxท่ี 1 4.169 - 0.164 0.006* 0.436 

ดQานกิจกรรมนักศึกษา ช้ันปxท่ี 2 4.016  - 0.068 0.712 

 ช้ันปxท่ี 3 3.860   - 0.097 

 ช้ันปxท่ี 4 
(หรือมากกวKา) 

4.060    - 

*นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

  จากตาราง (8) พบว:า ความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปxท่ี 1 ที่มีต:อประสิทธิผลในการบริการดQาน

กิจกรรมนักศึกษาแตกต:างจากความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปxท่ี 3 มีต:อประสิทธิผลในการบริการดQาน

กิจกรรมนักศึกษา อย:างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 กล:าวไดQว:านักศึกษาช้ันปxท่ี 1 มีความพึงพอใจต:อ

ประสิทธิผลในการบริการดQานกิจกรรมนักศึกษามากกว:านักศึกษาชั้นปxที ่ 3 และความพึงพอใจของ

นักศึกษาชั้นปxท่ี 1 ที่มีต:อประสิทธิผลในการบริการดQานกิจกรรมนักศึกษาไม:ไดQแตกต:างจากความพึงพอใจ

ของนักศึกษาช้ันปxท่ี 2 และนักศึกษาช้ันปxท่ี 4 ท่ีมีต:อประสิทธิผลในการบริการดQานกิจกรรมนักศึกษา 
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ตาราง (9) การทดสอบความแตกต:างระหว:างค:าเฉลี่ยระหว:างคู:ดQวยวิธี LSD หัวขQอความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีประสิทธิผลในการบริการดQานกิจกรรมนักศึกษา 

ความพึงพอใจของ   ช้ันป7ท่ีกำลังศึกษา 

นักศึกษาท่ีมีตeอ   
ช้ันป7ท่ี 1 ช้ันป7ท่ี 2 ช้ันป7ท่ี 3 

ช้ันป7ท่ี 4 
(หรือมากกว+า) 

  x̅ 4.163 3.991 3.822 4.018 

ประสิทธิผลในการบริการ ช้ันปxท่ี 1 4.163 - 0.143 0.004* 0.329 

ดQานการเรียนการสอน ช้ันปxท่ี 2 3.991  - 0.064 0.833 

 ช้ันปxท่ี 3 3.822   - 0.128 

 ช้ันปxท่ี 4 
(หรือมากกวKา) 

4.018    - 

*นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

  จากตาราง (9) ความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปxท่ี 1 ที่มีต:อประสิทธิผลในการบริการดQานการ

เรียนการสอนแตกต:างจากความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปxท่ี 3 มีต:อประสิทธิผลในการบริการดQานการ

เรียนการสอน อย:างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล:าวไดQว:านักศึกษาชั้นปxท่ี 1 มีความพึงพอใจต:อ

ประสิทธิผลในการบริการดQานการเรียนการสอนมากกว:านักศึกษาชั้นปxที ่ 3 และความพึงพอใจของ

นักศึกษาชั้นปxท่ี 1 ที่มีต:อประสิทธิผลในการบริการดQานการเรียนการสอนไม:ไดQแตกต:างจากความพึงพอใจ

ของนักศึกษาช้ันปxท่ี 2 และนักศึกษาช้ันปxท่ี 4 ท่ีมีต:อประสิทธิผลในการบริการดQานการเรียนการสอน  

  

 3. ปrจจัยดQานกลุ:มสาขาวิชาท่ีกำลังศึกษาของนักศึกษา     

  การทดสอบความแปรปรวนปrจจัยดQานระดับชั้นปxที่กำลังศึกษาของนักศึกษาเพื่อตรวจสอบค:า 

Sig. และนำผลลัพธFไปทดสอบสมมติฐานต:อไป         

    ปrจจัยดQานกลุ:มสาขาวิชาท่ีกำลังศึกษาของนักศึกษา    

   H0 : ปrจจัยส:วนบุคคลดQานกลุ:มสาขาวิชาที่กำลังศึกษาแตกต:างกัน ความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการไม:แตกต:างกัน      

   H1 : ปrจจัยส:วนบุคคลดQานกลุ:มสาขาวิชาที่กำลังศึกษาแตกต:างกัน ความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการแตกต:างกัน  
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ตาราง (10) เปรียบเทียบปrจจัยส:วนบุคคลดQานกลุ:มสาขาวิชาที่กำลังศึกษาของนักศึกษาต:อความพึงพอใจ

ของนักศึกษาท่ีมีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา  

  
แหล#งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-test p-value 

1.ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมี ระหว:างกลุ:ม 1.590 2 0.795 1.734 0.178 

ต:อประสิทธิภาพในการบริการ ภายในกลุ:ม 178.841 390 0.459   

 รวม 180.431 392    

 1.ดQานกิจกรรมนักศึกษา ระหว:างกลุ:ม 0.645 2 0.323 0.662 0.516 

  ภายในกลุ:ม 189.923 390 0.487   

  รวม 190.568 392    

 2.ดQานการเรียนการสอน ระหว:างกลุ:ม 2.000 2 1.000 1.907 0.150 

  ภายในกลุ:ม 204.555 390 0.524   

  รวม 206.555 392    

 3.ดQานสวัสดิการนักศึกษา ระหว:างกลุ:ม 2.409 2 1.204 2.161 0.117 

  ภายในกลุ:ม 217.410 390 0.557   

  รวม 219.819 392    

 4.ดQานกีฬาและนันทนาการ ระหว:างกลุ:ม 1.977 2 0.988 1.862 0.157 

  ภายในกลุ:ม 207.019 390 0.531   

  รวม 

 

208.996 392    

2.ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมี ระหว:างกลุ:ม 1.521 2 0.760 1.526 0.219 

ต:อประสิทธิผลในการบริการ ภายในกลุ:ม 194.312 390 0.498   

 รวม 195.833 392    

 1.ดQานกิจกรรมนักศึกษา ระหว:างกลุ:ม 1.262 2 0.631 1.200 0.302 

  ภายในกลุ:ม 205.117 390 0.526   

  รวม 206.379 392    

 2.ดQานการเรียนการสอน ระหว:างกลุ:ม 0.859 2 0.430 0.716 0.489 

  ภายในกลุ:ม 234.076 390 0.600   

  รวม 234.935 392    



 

  
 

49 

  
แหล#งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-test p-value 

 3.ดQานสวัสดิการนักศึกษา ระหว:างกลุ:ม 2.391 2 1.196 2.204 0.112 

  ภายในกลุ:ม 211.519 390 0.542   

  รวม 213.911 392    

 4.ดQานกีฬาและนันทนาการ ระหว:างกลุ:ม 2.580 2 1.290 2.232 0.109 

  ภายในกลุ:ม 225.358 390 0.578   

  รวม 227.938 392    
*นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

  จากตาราง (10) จะไดQค:าสถิติทดสอบเอฟ (F) ของความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต:อประสิทธิภาพ

ในการบริการ เท:ากับ 1.734 และมีค:า p-value เท:ากับ 0.178 ซึ่งมากกว:าระดับนัยสำคัญที่ 0.05 (𝛼 = 

0.05) รวมทั้งรายดQานมีค:า p-value มากกว:า 0.05 และค:าสถิติทดสอบเอฟ (F) ของความพึงพอใจของ

นักศึกษาที่มีต:อประสิทธิผลในการบริการ เท:ากับ 1.526 และมีค:า p-value. เท:ากับ 0.219 ซึ่งมากกว:า

ระดับนัยสำคัญท่ี 0.05 (𝛼 = 0.05) รวมท้ังรายดQานมีค:า p-value มากกว:า 0.05   

  ดังน้ันจึงสามารถสรุปไดQว:า ยอมรับสมติฐานหลัก (H0) โดยกล:าวว:าปrจจัยส:วนบุคคลกลุ:มสาขาวิชา

ที่กำลังศึกษาแตกต:างกัน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการไม:

แตกต:างกัน อย:างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05         

 

  4. ปrจจัยดQานความถ่ีของการใชQบริการ การติดต:อและการเขQาร:วมของนักศึกษา     

   H0 : ปrจจัยส:วนบุคคลดQานความถี่ของการใชQบริการ การติดต:อและการเขQาร:วมของ

นักศึกษาแตกต:างกัน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการไม:

แตกต:างกัน   

   H1 : ปrจจัยส:วนบุคคลดQานความถี่ของการใชQบริการ การติดต:อและการเขQาร:วมของ

นักศึกษาแตกต:างกัน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการ

แตกต:างกัน    

 

  เนื่องจากจำนวนกลุ:มตัวอย:าง ซึ่งไดQแก: กลุ:มความถี่ของการใชQบริการ มากกว:า 10 ครั้งต:อปx มี

จำนวนตัวอย:างต่ำกว:า 30 ตัวอย:าง ผูQวิจัยจึงไดQรวบรวมกลุ:มตัวอย:างเพื่อตQองการใหQกลุ:มตัวอย:างมีจวน

มากกว:า 30 ตัวอย:าง โดยทำการแบ:งกลุ:มตัวอย:างใหม:ดังน้ี      
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   1) กลุ:มตัวอย:างความถ่ีของการใชQบริการฯ 1-5 คร้ังต:อปx      

   2) กลุ:มตัวอย:างความถ่ีของการใชQบริการ มากกว:า 5 คร้ังต:อปx   

  เพื่อทำใหQขQอมูลมีการแจกแจงเป]นโคQงปกติ ก:อนทำเขQาไปทดสอบสถิติ Independent t-test 

ต:อไป    

 

ตาราง (11) ความสัมพันธFระหว:างปrจจัยส:วนบุคคลดQานความถี่ของการใชQบริการ การติดต:อ และการเขQา

ร:วมของนักศึกษาต:อความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการ 

  

ความถ่ีของ

การใช0บริการ

ฯ (คร้ัง/ป7) 

จำนวน 
คeาเฉล่ีย  

( x ̅) 

สeวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

t- 

test 

p-

value 

1.ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ี

มีต:อประสิทธิภาพในการบริการ 

1-5  335 3.933 0.688 -3.007 0.003* 

มากกว:า 5  58 4.220 0.565   

 1.ดQานกิจกรรมนักศึกษา 1-5  335 3.981 0.709 -2.879 0.004* 

  มากกว:า 5  58 4.264 0.576   

 2.ดQานการเรียนการสอน 1-5  335 3.935 0.734 -3.126 0.002* 

  มากกว:า 5  58 4.254 0.615   

 3.ดQานสวัสดิการนักศึกษา 1-5  335 3.902 0.759 -2.556 0.011* 

  มากกว:า 5  58 4.172 0.645   

 4.ดQานกีฬาและนันทนาการ 1-5  335 3.913 0.738 -2.681 0.008* 

  มากกว:า 5  58 4.190 0.637   

2.ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ี

มีต:อประสิทธิผลในการบริการ 

1-5  335 3.933 0.720   

มากกว:า 5  58 4.204 0.578 -3.172 0.002* 

 1.ดQานกิจกรรมนักศึกษา 1-5  335 3.948 0.742   

  มากกว:า 5  58 4.238 0.571 -3.400 0.001* 

 2.ดQานการเรียนการสอน 1-5  335 3.922 0.783 -2.486 0.013* 

  มากกว:า 5  58 4.194 0.684   

 3.ดQานสวัสดิการนักศึกษา 1-5  335 3.930 0.751 -2.469 0.014* 
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ความถ่ีของ

การใช0บริการ

ฯ (คร้ัง/ป7) 

จำนวน 
คeาเฉล่ีย  

( x ̅) 

สeวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

(S.D.) 

t- 

test 

p-

value 

  มากกว:า 5  58 4.188 0.621   

 4.ดQานกีฬาและนันทนาการ 1-5  335 3.931 0.776 -2.461 0.014* 

  มากกว:า 5  58 4.197 0.640   
*นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

  จากตาราง (11) สามารถพิจารณาไดQดังนี้ ปrจจัยส:วนบุคคลดQานความถี่ของการใชQบริการของ

นักศึกษาต:อความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิภาพในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา แตกต:าง

กัน อย:างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (𝛼 = 0.05) โดยที่มี โดยที่มี ค:าที เท:ากับ -3.007 และค:า p-

value เท:ากับ 0.003 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานทางเลือก (H1) และเม่ือ

พิจารณารายดQานพบว:า แต:ละดQานในเรื่องประสิทธิภาพในการบริการมีความแตกต:างกัน อย:างมีนัยสำคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (𝛼 = 0.05) เช:นกัน โดยแต:ละดQานมีค:า p-value นQอยกว:า 0.05   

  ต:อมาเมื่อพิจารณาความพึงพอใจของนักศึกษาพบว:า ปrจจัยส:วนบุคคลดQานความถี่ของการใชQ

บริการของนักศึกษาต:อความพึงพอใจที่มีต:อประสิทธิผลในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา 

แตกต:างกัน อย:างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (𝛼 = 0.05) โดยท่ีมี โดยท่ีมี ค:าที เท:ากับ -3.172 และ

ค:า p-value เท:ากับ 0.002 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานทางเลือก (H1) 

และเมื่อพิจารณารายไดQพบว:า แต:ละดQานของเรื่องประสิทธิผลในการบริการมีความแตกต:างกันอย:างมี

นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (𝛼 = 0.05) เช:นกัน โดยแต:ละดQานมีค:า p-value นQอยกว:า 0.05             

 

  จากขQอเสนอแนะของนักศึกษาผูQตอบแบบสอบถามที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ

บริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาดQวยการรวบรวมขQอมูลแบบคำถามปลายเป±ด จากนั้นทำการ

วิเคราะหF แยกประเด็น และจัดหมวดหมู: โดยที่จัดเรียงความเห็นที่ซ้ำกันรวมไวQเขQาดQวยกัน เรียงลำดับจาก

ขQอมูลท่ีซ้ำกันจากความซ้ำท่ีมากไปถึงความซ้ำท่ีนQอย       
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ตาราง (12) การจัดอันดับความสำคัญของขQอเสนอแนะนักศึกษาผูQตอบแบบสอบถามที่มีต:อประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา ในแต:ละดQาน      

 รายการ อันดับความสำคัญ 

1.ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตeอประสิทธิภาพในการบริการ  

 3.ดQานสวัสดิการนักศึกษา 1 

 4.ดQานกีฬาและนันทนการ 2 

 1.ดQานกิจกรรมนักศึกษา 3 

 2.ดQานการเรียนการสอน 3 

2.ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตeอประสิทธิผลในการบริการ  

 3.ดQานสวัสดิการนักศึกษา 1 

 2.ดQานการเรียนการสอน 2 

 1.ดQานกิจกรรมนักศึกษา 3 

 4.ดQานกีฬาและนันทนการ 3 

  

  จากตาราง (12) แสดงใหQเห็นว:า นักศึกษาผู QตอบแบบสอบถามไดQใหQความสำคัญในเรื ่อง

ประสิทธิภาพในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาเป]นไปดังนี้ ดQานสวัสดิการนักศึกษาเป]น

อันดับท่ี 1 โดยกล:าวถึงสวัสดิการในเรื่องรถบัสไฟฟsาที่ใหQบริการรอบมหาวิทยาลัยตQองการใหQเพิ่มรอบและ

ยืดระยะเวลาบริการถึงช:วงค่ำเพื่อรองรับการเรียนของนักศึกษาในรอบค่ำ รวมไปถึงการจัดการพื้นที่จอด

ยานพาหนะของนักศึกษาและบุคลากรเป]นไปอย:างมีประสิทธิภาพ อันดับท่ี 2 คือดQานกีฬาและนันทนาการ 

ซึ่งกล:าวว:าตQองการใหQมีการชำระสินคQาและบริการแบบไรQเงินสด สามารถแสกนจ:ายไดQและเมื่อพบกับ

ปrญหาดQานสถานที่และการใชQงานควรเร:งแกQไขใหQกับผู QใชQบริการและลำดับท่ี 3 ไดQแก: ดQานกิจกรรม

นักศึกษาและดQานการเรียนการสอน โดยดQานกิจกรรมนักศึกษาไดQกล:าวไวQว:าตQองการใหQขั้นตอนและการ

ดำเนินงานมีความกระชับและเขQาใจง:าย และเมื่อพบปrญหาควรจะตQองแกQไขไดQอย:างรวดเร็ว และดQานการ

เรียนการสอนกล:าวคือมีทางเลือกใหQนักศึกษาไดQเลือกเรียนทั้งแบบออนไลนFและออนไซตFเมื่อนักศึกษามี

เหตุใหQเขQาชั้นเรียนไม:ไดQ อีกทั้งการบันทึกการเรียนการสอนยQอนหลังเพื่อใหQนักศึกษาไดQกลับมาทบทวน

บทเรียน และรวมไปถึงการย่ืนคำรQองต:าง ๆ ควรมีข้ันตอนท่ีกระชับ ใชQเวลาดำเนินการอย:างรวดเร็ว   

   และนักศึกษาผูQตอบแบบสอบถามไดQใหQความสำคัญในเรื่องประสิทธิผลในการบริการของบุคลากร

สายสนับสนุนนักศึกษาเป]นไปดังนี้ ดQานสวัสดิการนักศึกษาเป]นอันดับท่ี 1 พบว:าการจัดการดQานสวัสดิการ
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การขนส:ง (รถบัสไฟฟsา) ยังไม:สามารถรองรับกับจำนวนผูQใชQบริการและพื้นที่สำหรับจอดยานพาหนะที่ยัง

ไม:เพียงพอรวมไปถึงการเพิ่มสัญญาณจราจรเพื่อลดอุบัติเหตุที่อาจจะเกิดขึ้น อันดับท่ี 2 คือดQานการเรียน

การสอน โดยระบุว:าควรปรับปรุงระบบการยื่นคำรQองต:าง ๆ ใหQใชQงานง:ายและระบบการลงทะเบียนใหQ

สามารถรองรับการเขQาใชQจำนวนมาก ๆ พรQอมกัน และลำดับท่ี 3 ไดQแก: ดQานกิจกรรมนักศึกษาและการ

กีฬาและนันทนาการ ซ่ึงจะคลQายคลึงกันในดQานการปรับปรุงรูปแบบกิจกรรมและกระบวนการทำงาน และ

หมั่นคอยตรวจสอบขQอรQองเรียนต:าง ๆ เพื่อแกQไขปrญหาที่นักศึกษาพบไดQอย:างมีประสิทธิผลตรงกับความ

ตQองการของนักศึกษา  

 

4.2 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ  

  1.การสัมภาษณFเชิงลึกและนำขQอมูลมาสังเคราะหFในแนวทางการแกQปrญหาการบริการนักศึกษา

ของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา โดยใชQหลักเปsาหมายการพัฒนาท่ีย่ังยืนช:วงโควิด-19     

  จากการสัมภาษณFแบบเชิงลึก (In-depth Interview) จากกลุ :มประชากรจากบุคลากรสาย

สนับสนุนนักศึกษาและอาจารยFของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: โดยคำถามแบ:งเป]น 

2 ส:วน แบบคำถามปลายเป±ดเพื่อแสดงทัศนะเก่ียวกับการนำแนวคิดเปsาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืนมาเป]น

แนวทางในการปรับใชQกับงานบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา จากนั้นนำผลการสัมภาษณFมา

แยกประเด็นแลQวทำการสอบถามซ้ำ เพื่อหาขQอสรุปและยืนยันคำสัมภาษณF ผูQวิจัยนำเนื้อหาการสัมภาษณF

มาแยกและจัดเป]นหมวดหมู: โดยจัดความคิดเห็นที่ซ้ำกันรวมเขQาไวQดQวยกัน เรียงลำดับจากขQอมูลที่ซ้ำกัน

มากไปยังนQอย    

 

ตาราง (13) การจัดอันดับความสำคัญของเปsาหมายการพัฒนาที่ยังยืนโดยบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา

และอาจารยF  

สรุปเป�าหมายการพัฒนาท่ีย่ังยืน อันดับความสำคัญ 

4.คุณภาพการศึกษาท่ีเท:าเทียม Quality Education 1 

10.ลดความเหล่ือมล้ำ Reduced Inequalities  2 

9.อุตสาหกรรม นวัตกรรมและโครงสรQางพ้ืนฐาน Innovation and Infrastructure 3 

8.การจQางงานท่ีมีคุณค:าและการเติบโตทางเศรษฐกิจ Good Jobs and Economic Growth 3 

5.ความเท:าเทียมทางเพศ Gender Equality 4 

11.เมืองและถ่ินฐานมนุษยFอย:างย่ังยืน Sustainable Cities and Communities 4 
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  จากตาราง (13) แสดงใหQเห็นว:าพนักงานสายสนับสนุนและอาจารยFใหQความสำคัญกับเปsาหมาย

การพัฒนาที่ยั่งยืน เปsาหมายที่ 4 คุณภาพการศึกษาที่เท:าเทียม Quality Education เป]นอันดับที่ 1 โดย

การปรับรูปแบบของงานบริการดQานการศึกษาใหQเหมาะสมกับสถาณการณFและเพิ่มช:องทางการรับบริการ

ใหQสามารถเขQาถึงไดQอย:างสะดวกสบายและรวดเร็ว รวมถึงส:งเสริมและสนับสนุนนักศึกษาที่ขาดแคลน

อุปกรณF ทุนทรัพยFและอื่น ๆ หรือไดQรับผลกระทบจากการระบาดของโควิด-19 เปsาหมายท่ี 10 ลดความ

เหลื่อมล้ำ Reduced Inequalities เป]นอันดับที่ 2 จัดสรรงบประมาณใหQเหมาะสมกับสิ่งที่กำลังขาด

แคลน ปรับปรุงและสนับสนุนการเขQาถึงทรัพยากรและบริการของมหาวิทยาลัย ใหQเกิดประสิทธิภาพท้ัง

แบบ Online และ Off-line และอันดับท่ี 3 ไดQแก: เปsาหมายที่ 9 อุตสาหกรรม นวัตกรรมและโครงสรQาง

พื้นฐาน Innovation and Infrastructure จัดระบบโครงสรQางพื้นฐานที่จะเอื้อต:อการเรียนรูQของนักศึกษา

และเกิดความง:ายต:อการใชQบริการ เช:น ระบบอินเตอรFเน็ต พื้นที่สาธารณะ ลาดจัดกิจกรรมต:าง ๆ  และ

เปsาหมายที่ 8 การจQางงานที่มีคุณค:าและการเติบโตทางเศรษฐกิจ Good Jobs and Economic Growth 

ปรับปรุงสวัสดิการต:าง ๆ ของพนักงานเพื่อสรQางกำลังใจในการทำงานและมอบหมายงานอย:างเหมาะสม 

ตรงกับศักยภาพและความสามารถของพนักงาน   

 

  การใหQความสำคัญในประเด็น “การไดQรับบริการแบบ Work-in กับแบบผ:านทาง Online” โดย

บุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา โดยคำนวณเป]นรQอยละ เป]นไปไดQดังน้ี  

  จากการสัมภาษณFพบว:า ผูQใหQสัมภาษณFส:วนใหญ:ไดQใหQคิดเห็นว:า การใหQบริการแบบ Online เห็น

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากกว:า ซึ่งคิดเป]นรQอยละ 83.33 โดยไดQใหQเหตุผลดังนี้ 1) ความสะดวกของ

นักศึกษาที่อยู:ไกลออกไปรวมถึงความปลอดภัยของสถานการณFโควิดแมQสถานการณFเริ่มจะดีขึ้น 2) ความ

รวดเร็วในการดำเนินเอกสาร สามารถส:งผ:านช:องทางออนไลนFไดQโดยตรง และ 3) สามารถเก็บรวบรวม

ขQอมูลต:าง ๆ จากผูQคนจำนวนมากในเวลาอันรวดเร็ว  

  และพบว:าอีก รQอยละ 16.67 มีความคิดเห็นว:า การใหQบริการแบบ Work-in เห็นประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลมากกว:า ซึ่งใหQเห็นผลไวQดังนี้ 1) ผูQรับบริการจะไดQรับขQอมูลที่ค:อนขQางครบถQวนและยัง

สามารถสอบถามไดQโดยตรงหากมีขQอสงสัย ณ ขณะนั ้น และ 2) สามารถสรQางปฏิสัมพันธFอันดีต:อ

ผูQรับบริการ และยังสามารถสังเกตปฏิกิริยาโตQตอบไดQชัดเจนกว:าการใหQบริการแบบ Online  
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  การใหQความสำคัญในประเด็น “เนQนผูQเรียนเป]นศูนยFกลาง” โดยบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา    

ตาราง (14) การจัดอันดับความสำคัญประเด็น “เนQนผูQเรียนเป]นศูนยFกลาง” โดยบุคลากรสายสนับสนุน

นักศึกษา  

รายการ อันดับความสำคัญ 

ความสะดวกสบายในการเขQาถึงบริการของนักศึกษา  1 

การสนับสนุนบริการดQานการเรียนรูQและกิจกรรมอ่ืน ๆ ของนักศึกษา 2 

การจัดบริการใหQสอดคลQองกับความตQองการของนักศึกษา   3 

   

  จากตาราง (14) แสดงใหQเห็นว:า พนักงานสายสนับสนุนฯและอาจารยFไดQใหQความสำคัญกับการ

พัฒนาดQาน ความสะดวกสบายในการเขQาถึงบริการของนักศึกษา เป]นอันดับที่ 1 โดยการตระหนักถึง

ความสำคัญของนักศึกษาในฐานะลูกคQาคนสำคัญและพัฒนาระบบการบริการ เครื่องมืออุปกรณFต:าง ๆ  

เพื่อเอื้อใหQง:ายต:อเขQาถึงบริการที่มีขั้นตอนไม:ซับซQอน ทั้งแบบ Online และ Off-line โดยสามารถรองรับ

ความตQองการไดQอย:างเพียงพอ การสนับสนุนบริการดQานการเรียนและกิจกรรมอื่น ๆ ของนักศึกษา เป]น

อันดับที่ 2 ส:งเสริมโอกาสการเรียนรูQ จัดกิจกรรมเพิ่มทักษะดQานอื่น ๆ ที่ผูQเรียนสามารถนำไปใชQไดQจริงเม่ือ

สำเร็จการศึกษา ผลักดันสิ่งอำนวยความสะดวกต:างใหQกับนักศึกษา เช:น การบันทึกการเรียนการสอน

เพื่อที่จะใหQนักศึกษาสามารถยQอนกลับมาทบทวนซ้ำไดQ สำรวจและสนับสนุนเครื่องมืออุปกรณFต:าง ๆ เช:น 

คอมพิวเตอรFโนQตบุ¿คแบบเช:ายืม และอันดับที่ 3 การจัดการบริการใหQสอดคลQองกับความตQองการของ

นักศึกษา โดยจัดบริการใหQตรงกับความตQองการของนักศึกษาอย:างแทQจริง เนQนประโยชนFของผูQเรียนเป]น

สำคัญ รับฟrงส่ิงท่ีนักศึกษาตQองการอย:างเขQาอกและเขQาใจ     
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  การใหQความสำคัญในประเด็น “ตัวบ:งชี้ถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผล” โดยบุคลากรสาย

สนับสนุนนักศึกษา  

ตาราง (15) การจัดอันดับความสำคัญประเด็น “ตัวบ:งชี้ถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผล” โดยบุคลากร

สายสนับสนุนนักศึกษา      

ตัวบ:งช้ีถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผล อันดับความสำคัญ 

การรับฟrงปrญหาหรือขQอเสนอแนะต:างๆจากนักศึกษา แลQวนำมาปรับปรุงแกQไข

อย:างรวดเร็ว 

1 

การไดQรับคำชื่นชมและการแนะนำบอกต:อ จากการร:วมกิจกรรมหรือการรับบริการ 

และไดQรับการสนับสนุนอันดีเย่ียมจากผูQท่ีเคยร:วมกิจกรรมหรือรับบริการ 

2 

การเพ่ิมข้ึนของจำนวนผูQรับบริการหรือผูQเขQาร:วมกิจกรรม และกลับมารับบริการซ้ำ 3 

การมีข้ันตอนบริการท่ีชัดเจน ลดข้ันตอนท่ีไม:จำเป]นเพ่ือใหQง:ายต:อการเขQาถึงบริการ 3 

การปฏิสัมพันธFหรือการตอบโตQซ่ึงกันและกันอันดี ระหว:างกันของผูQรับบริการและผูQ

ใหQบริการ 

4 

 

  ตาราง (15) แสดงใหQเห็นว:า พนักงานสายสนับสนุนนักศึกษาและอาจารยFไดQใหQความสำคัญกับตัว

บ:งชี้ถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผล เป]นไปดังนี้ อันดับที่ 1 คือ การรับฟrงปrญหาหรือขQอเสนอแนะต:าง ๆ

จากนักศึกษา แลQวนำมาปรับปรุงแกQไขอย:างรวดเร็ว อันดับท่ี 2 คือ การไดQรับคำชื่นชมและการแนะนำ

บอกต:อ จากการร:วมกิจกรรมหรือการรับบริการ และไดQรับการสนับสนุนอันดีเยี ่ยมจากผูQที ่เคยร:วม

กิจกรรมหรือรับบริการ โดยที่อันดับที่ 3 มี 2 ประเด็นคือ 1) การเพิ่มขึ้นของจำนวนผูQรับบริการหรือ

ผูQเขQาร:วมกิจกรรมและกลับมารับบริการซ้ำ และ 2) การมีขั้นตอนบริการที่ชัดเจน ลดขั้นตอนที่ไม:จำเป]น

เพื่อใหQง:ายต:อการเขQาถึงบริการ ส:วนอันดับที่ 4 คือ การปฏิสัมพันธFหรือการตอบโตQซึ่งกันและกันอันดี 

ระหว:างกันของผูQรับบริการและผูQใหQบริการ  
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      บทที ่5  

 

   สรุปผลการศึกษา อภิปราย และขKอเสนอแนะ     

 
  การวิจัยเรื่องการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน

การบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: โดยมี

วัตถุประสงคFดังนี้ 1) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของการบริการบุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: ในดQานการบริการ

ต:าง ๆ และ 2) เพื่อศึกษาแนวทางการแกQปrญหาบริการนักศึกษาของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: โดยใชQหลักเปsาหมายการพัฒนาที่ยั่งยืน Sustainable 

Development Goal (SDGs) ซึ ่งเป]นสำรวจจากนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขต

หาดใหญ:  และจากบ ุคลากรสายว ิชาการ (อาจารย F )  และบ ุคลากรสายสน ับสน ุนน ักศ ึกษา 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: และมีสมมติฐานการวิจัยดังนี้ 1) ปrจจัยส:วนบุคคล

แตกต:างกัน ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการจะแตกต:างกัน  

จากวัตถุประสงคFและสมมติฐานการวิจัย สามารถสรุปและอภิปรายผลไดQเป]นไปดังต:อไปน้ี  

 

 5.1 สรุปผล 

  จากวัตถุประสงคFขQอท่ี 1 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาต:อประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการบริการบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขต

หาดใหญ: ในดQานการบริการต:าง ๆ พบว:า   

    1. จากการวิเคราะหFกลุ :มตัวอย:างจำนวน 393 คน พบว:า กลุ :มตัวอย:างผู Qที ่ตอบ

แบบสอบถามส:วนใหญ:เป]นเพศหญิง กำลังศึกษาในระดับชั ้นปxท่ี 2 เป]นกลุ :มวิชาวิทยาศาสตรFและ

เทคโนโลยี ซ่ึงไดQแก: คณะวิศวกรรมศาสตรF คณะวิทยาศาสตรF คณะทรัพยากรธรรมชาติ คณะอุตสาหกรรม

เกษตร และวิทยาลัยนานาชาติ โดยท่ีเป]นนักศึกษากลุ:มใหญ:ของ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขต

หาดใหญ:       

   2. จากการวิเคราะหFเปรียบเทียบของขQอมูลระดับความพึงพอใจจากกลุ:มตัวอย:าง พบว:า 

ประสิทธิภาพโดยภาพรวมในการบริการดQานต:าง ๆ มีมากกว:าประสิทธิผลโดยภาพรวมดQานในการบริการ

ดQานต:าง ๆ และทั้งสองกลุ:มอยู:ในระดับพึงพอใจมาก เมื่อเปรียบเทียบภาพรวมความพึงพอใจของกลุ:ม

ตัวอย:างในรายดQานระหว:างประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการ พบว:า      
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    2.1 ดQานกิจกรรมนักศึกษา พึงพอใจต:อประสิทธิภาพในการบริการดQานต:าง ๆ มีมากกว:า

ความพึงพอใจต:อประสิทธิผลในการบริการดQานต:าง ๆ โดยที่ความพึงพอใจต:อการจัดกิจกรรมปฐมนิเทศ

นักศึกษาใหม:และกิจกรรมบำเพ็ญประโยชนFของประสิทธิภาพมากกว:าประสิทธิผล และความพึงพอใจต:อ

การจัดกิจกรรมพิธีไหวQครูประจำปx กิจกรรมพิธีถวายพวงมาลาวันมหิดลและวันสถาปนามหาวิทยาลัยของ

ประสิทธิภาพมากกว:าประสิทธิผล     

    2.2 ดQานการเรียนการสอน พึงพอใจต:อประสิทธิภาพในการบริการดQานต:าง ๆ มีมากกว:า

ความพึงพอใจต:อประสิทธิผลในการบริการดQานต:าง ๆ โดยที่ความพึงพอใจต:อการยื่นคำรQองขอต:าง ๆ เช:น 

คำรQองขอการกักตัวสอบ คำรQองขอลงทะเบียนแบบต:างๆ เป]นตQน ของประสิทธิภาพมากกว:าประสิทธิผล 

และความพึงพอใจต:อการจัดเตรียมการเรียนการสอนและการใหQคำปรึกษาเรื่องเกี่ยวกับการเรียนของ

ประสิทธิภาพมากกว:าประสิทธิผล   

    2.3 ดQานสวัสดิการนักศึกษา พึงพอใจต:อประสิทธิผลในการบริการดQานต:าง ๆ มีมากกว:า

ความพึงพอใจต:อประสิทธิภาพในการบริการดQานต:าง ๆ โดยที่ความพึงพอใจต:อการบริการเกี่ยวกับ

ยานพาหนะ เช:น รถบัสรอบมหาวิทยาลัย สถานที่จอดยานพาหนะ เป]นตQน ของประสิทธิผลมากกว:า

ประสิทธิภาพ และความพึงพอใจต:อการบริการเกี่ยวกับการรักษาพยาบาล บริการสุขภาพและประกัน

อุบัติเหตุของประสิทธิผลมากกว:าประสิทธิภาพ  แต:ความพึงพอใจต:อเรื ่องหอพักนักศึกษาและพื้นท่ี

สาธารณะของมหาวิทยาลัย (Co-Working Space) ของประสิทธิภาพมากกว:าประสิทธิผล     

    2.4 ดQานกีฬาและนันทนาการ พึงพอใจต:อประสิทธิผลในการบริการดQานต:าง ๆ มี

มากกว:าความพึงพอใจต:อประสิทธิภาพในการบริการดQานต:าง ๆ โดยที่ความพึงพอใจต:อการบริการของ

อาคารยิมเนเซี่ยม อาคารกีฬาและนันทนาการ (Sport Complex) ของประสิทธิผลมากกว:าประสิทธิภาพ 

และความพึงพอใจต:อการบริการของอาคารศูนยFบริหารร:างกาย (Fitness Center) และสระว:ายน้ำของ

ประสิทธิภาพมากกว:าประสิทธิผล  

 

  และจากวัตถุประสงคFขQอท่ี 2 เพื่อศึกษาแนวทางการแกQปrญหาบริการนักศึกษาของบุคลากรสาย

สนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: โดยใชQหลักเปsาหมายการพัฒนาท่ี

ย่ังยืน Sustainable Development Goal (SDGs) พบว:า   

    1. แนวทางการแกQปrญหาดQานการจัดการงานบริการนักศึกษาของสายสนับสนุนนักศึกษา

โดยมีแนวคิดเปsาหมายการพัฒนาอย:างยั ่งยืน Sustainable Development Goal (SDGs) ท่ีจากการ

สัมภาษณFเชิงลึกของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาและอาจารยFของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยา

เขตหาดใหญ:จำนวน 6 ท:านจากคณะต:าง ๆ ไดQใหQความสำคัญเป]นดังน้ี อันดับที่ 1 เปsาหมายที่ 4 คุณภาพ
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การศึกษาที่เท:าเทียม (Quality Education) กล:าวคือการบริการจะใหQความสำคัญกับการส:งเสริมและ

อำนวยความสะดวกดQานการเรียนรูQ โดยการสนับสนุนทรัพยากรต:าง ๆ รวมไปถึงการปรับเปลี่ยนรูปแบบ

ของการบริการใหQสอดคลQองเหมาะสมกับสถานการณFและเพ่ิมช:องทางติดต:อใหQหลากหลาย รองลงอันดับท่ี 

2 คือ เปsาหมายท่ี 10 ลดความเหลื่อมล้ำ (Reduced Inequalities) คือการจัดสรรงบประมาณอย:าง

เหมาะสม มีการปรับปรุงการเขQาถึงทรัพยากรการเรียนรูQของบุคลากรและนักศึกษา อีกทั้งสิ่งอำนวยความ

สะดวกต:าง ๆ ในการบริการทั้งแบบ Online และ Offline (onsite) และสนับสนุนอุปกรณF งบประมาณ

เงินทุน หรืออื่น ๆ สำหรับนักศึกษาที่กำลังขาดแคลน อันดับท่ี 3 เปsาหมายที่ 9 อุตสาหกรรม นวัตกรรม

และโครงสรQางพื ้นฐาน (Innovation and Infrastructure) กล:าวคือใหQการสนับสนุนและปรับปรุง

โครงสรQางพื้นฐานที่เอื้อต:อการเรียนของนักศึกษา เช:น อินเตอรFเน็ต หQองประชุม หQองเอนกประสงคF การ

จัดการดQานการเดินทาง เป]นตQน และอันดับท่ี 3 เช:นกันคือเปsาหมายที่ 8 การจQางงานที่มีคุณค:าและการ

เติบโตทางเศรษฐกิจ (Good Jobs and Economic Growth) อาจจะกล:าวไดQว:า “Put the right man 

on the right job” คือการมอบหมายงานใหQเหมาะสมกับศักยภาพของคน ๆ น้ัน และความเหมาะสมของ

ผลตอบแทนกับสวัสดิการซึ่งเป]นหนึ่งในการสรQางขวัญกำลังใจต:อผูQปฏิบัติงาน โดยตQองสอดคลQองกับสภาพ

เศรษฐกิจและบริบทของสังคม ณ ขณะน้ัน   

    2.ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใหQบริการระหว:างการไดQรับบริการแบบ Work-in 

กับแบบผ:านทาง Online โดยบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา พบว:า ผูQสัมภาษณFส:วนใหญ:ไดQใหQความเห็น

ว:า การใหQบริการแบบ Online เห็นประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากกว:า การใหQบริการแบบ Work-in 

โดยท่ีไดQเล็งเห็นถึงความสะดวกของนักศึกษาในการรับบริการที่ไม:อาจจะมาเขQามาใชQบริการไดQอย:าง

สม่ำเสมอเพราะอยู:ห:างไกล และประเด็นดQานความรวดเร็วในการยื่นและดำเนินการของเอกสารต:าง ๆ ท่ี

สอดรับกับเทคโนโลยีในปrจจุบัน แต:ในทางกลับกันการใหQบริการแบบ Work-in นั้น ผูQรับบริการจะไดQรับ

ขQอมูลที่ครบถQวนกว:า สามารถสอบถามขQอสงสัยต:าง ๆ ในขณะนั้นไดQ และผูQใหQบริการสามารถสังเกต

ปฏิกิริยาบางอย:างเช:น อาการสงสัย ความลังเล ความไม:แน:ใจในการถาม-ตอบ เป]นตQน ของผูQรับบริการไดQ  

  3. การพัฒนาระบบบริการที่เนQนผูQเรียนเป]นศูนยFกลางไดQใหQความสำคัญเป]นดังน้ี ความ

สะดวกสบายในการเขQาถึงบริการของนักศึกษาเป]นอันดับท่ี 1 รองลงมาอันดับท่ี 2 คือการสนับสนุนบริการ

ดQานการเรียนรูQและกิจกรรมอื่น ๆ ของนักศึกษา และอันดับท่ี 3 เป]นการจัดบริการใหQสอดคลQองกับความ

ตQองการของนักศึกษา กล:าวคือ พัฒนาระบบบริการเพ่ือใหQนักศึกษาสามารถเขQาถึงไดQท้ังแบบ Online และ 

Off-line จะนำไปสู:ความสะดวกสบายในการเขQาถึงการรับบริการของนักศึกษา โดยที่ไดQรับการสนับสนุน

จากทุกๆ ภาคส:วนที่เกี่ยวขQองในสถานศึกษาและการจัดการบริการใหQสอดคลQองกับความตQองการของ

นักศึกษาซ่ึงนำไปสู:การพัฒนาระบบบริการท่ีน:าพึงพอใจ     
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   4. ตัวบ:งชี้ถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการคือ ตQองรับฟrงปrญหาหรือ

ขQอเสนอแนะต:าง ๆ จากนักศึกษาแลQวนำมาปรับปรุงแกQไขอย:างรวดเร็ว ส:งผลใหQไดQรับคำชื่นชมและการ

แนะนำบอกต:อถึงการบริการที ่ดี ไดQรับการสนับสนุนร:วมมือโดยตรงจากนักศึกษาทำใหQมีจำนวน

ผูQรับบริการท่ีเพิ่มขึ้นและกลับมาใชQบริการซ้ำ ๆ อีกปrจจัยหนึ่งคือขั้นตอนบริการมีความชัดเจน ลดขั้นตอน

ที่ไม:จำเป]นออกไปซึ่งจะสะทQอนมาจากการถามตอบขQอสงสัยของนักศึกษาที่ลดลง และสุดทQายคือการ

ปฏิสัมพันธFระหว:างกันของผูQรับบริการและผูQใหQบริการท่ีเป]นไปในเชิงบวก     

 

5.2 อภิปรายผล  

  จากสมมติฐานขQอท่ี 1 ของการวิจัยที่ว:า ปrจจัยส:วนบุคคลแตกต:างกัน ความพึงพอใจของนักศึกษา

ท่ีมีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการจะแตกต:างกัน พบว:า      

   1.จากการวิเคราะหFปrจจัยดQานเพศของนักศึกษาพบว:า ความพึงพอใจระหว:างนักศึกษา

เพศชายและนักศึกษาเพศหญิงที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการของบุคคลากรสาย

สนับสนุนนักศึกษาไม:แตกต:างกัน อย:างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งจะสอดคลQองกับงานวิจัยของ 

กQองรพี ตัณฑประศาสนF (2562) โดยพบว:าเพศที่แตกต:างกัน ไม:สามารถนำมาพิจารณาหรือเป]นตัวบ:งบอก

ไดQถึงความพึงพอใจในการรับบริการในปrจจุบันไดQ เพราะปrจจุบันนี้บริบทและค:านิยมเรื่องเพศของผูQคนใน

สังคมไทยไดQเปล่ียนไป ซ่ึงไม:ว:าจะเพศใดการไดQรับบริการควรจะเป]นไปในแนวทางเดียวกันไม:เลือกปฏิบัติ   

   2.จากการวิเคราะหFปrจจัยดQานระดับชั้นปxที่กำลังศึกษาของนักศึกษาพบว:าภาพรวมของ

ความพึงพอใจของนักศึกษาแต:ละชั้นปxที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการของบุคคลากร

สายสนับสนุนนักศึกษาไม:แตกต:างกัน อย:างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งจะสอดคลQองกับงานวิจัย

ของ ชวนี สุภิรัตนFและป±ยธิดา รุจะศิริ (2555) ที่ไดQศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต:อการบริหารงาน

ดQานนักศึกษาจากภาพรวม มีความพึงพอใจไม:แตกต:างกัน ซึ่งอาจจะมองไดQว:ารูปแบบการบริการของ

บุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษานั้นไม:มีผลต:อชั้นปxหรือเพศของนักศึกษาเหตุผลคือการปฏิบัติกับนักศึกษา

อย:างเสมอภาคและไม:เลือกปฏิบัติหรือบริการ      

   3.จากการวิเคราะหFปrจจัยดQานกลุ:มสาขาวิชาที่กำลังศึกษาของนักศึกษาไดQความว:า ความ

พึงพอใจของนักศึกษาแต:ละกลุ:มสาขาวิชาท่ีมีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการของบุคคลากร

สายสนับสนุนนักศึกษาไม:แตกต:างกัน อย:างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งจะสอดคลQองกับงานวิจัย

ของ อภิวัฒนF พานทอง (2563) ซึ่งพบว:า คณะแตกต:างกันความพึงพอใจไม:แตกต:างกันโดยภาพรวม ซ่ึง

แนวทางการบริการและการดำเนินงานไดQถูกกำหนดเพื่อใหQบริการทั้งในระดับคณะและระดับมหาวิทยาลัย

ดQวยแนวทางเดียวกันของการใหQบริการสำหรับนักศึกษาในมหาวิทยาลัย อนึ ่งอาจจะกล:าวไดQว:าไดQ
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ใหQบริการนักศึกษาทุกคนอย:างเสมอภาค       

   4.จากการวิเคราะหFปrจจัยดQานความถี่ของการใชQบริการ การติดต:อและการเขQาร:วมของ

นักศึกษา ไดQความว:า ความพึงพอใจของนักศึกษาที่ใชQบริการระหว:าง 1-5 ครั้งต:อปxและมากกว:า 5 ครั้งต:อ

ปx ที่มีต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการของบุคคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาแตกต:างกัน 

อย:างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งจะสอดคลQองกับงานวิจัยของ ฐนกร เขียวสง:าและคณะ (2565) 

ซึ่งพบว:า ความถี่ในการใชQบริการบ:อยครั้งมีแนวโนQมที่จะไดQรับบริการไดQหลายช:วงเวลา กล:าวคือสามารถ

รับรูQถึงช:วงเวลาท่ีเหมาะสมกับการบริการต:าง ๆ ในแต:ละดQาน จึงส:งผลต:อความพึงพอใจในการรับบริการ   

 

5.3 ข0อเสนอแนะ      

  จากผลการวิจัยเรื ่องการเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที ่มีต:อประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลในการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขต

หาดใหญ: ผูQวิจัยไดQแบ:งขQอเสนอไดQดังน้ี     

 

   5.3.1 ขQอเสนอแนะสำหรับการนำไปปรับใชQ      

  1.แนวทางการปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาเพื่อใหQเกิดความพึงพอใจของ

นักศึกษาท่ีมีต:อการบริการในดQานต:าง ๆ อันไดQแก:    

    - ดQานกิจกรรมนักศึกษา ควรมีการจัดกิจกรรมท่ีสอดคลQองกับความตQองการของนักศึกษา 

กิจกรรมเดิมอาจจะตQองมีการปรับเปลี่ยนใหQเขQากับยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลง การออกแบบกิจกรรมใหQ

เหมาะสมกับสถานการณFที ่เป]นอยู : ณ ขณะนั้น และตQองมีการรับฟrงขQอเสนอแนะต:าง ๆ เพื ่อนำไป

พัฒนาการจัดกิจกรรมคร้ังต:อไป  

   - ดQานการเรียนการสอน ควรมีการปรับปรุงขั้นตอนของการยื่นคำรQองหรือเอกสารต:าง ๆ 

ใหQมีความสะดวกยิ่งขึ้น สามารถทำไดQทั้งแบบออนไลนFและยื่นดQวยตัวเอง ลดเวลารอในการดำเนินการ มี

การประชาสัมพันธFและมีการระบุระยะเวลาในการดำเนินการแต:ละขั้นตอนใหQชัดเจน และปรับรูปแบบ

การเรียนการสอนใหQสอดคลQองกับสถานการณFและเทคโนโลยีที่มีกล:าวคือควรมีการบันทึกการเรียนการ

สอนเพื่อใหQนักศึกษาไดQสามารถทบทวนบทเรียนไดQอาจจะเป±ดระบบใหQสามารถเขQาไปทบทวนไดQช:วงก:อน

สอบไดQ  

   - ดQานสวัสดิการนักศึกษา ควรปรับปรุงดQานสวัสดิการใหQตรงและสอดคลQองกับความ

ตQองการของนักศึกษา เช:น สถานที่จอดยานพาหนะ จำนวนรอบวิ่งของรถบัสไฟฟsา ระยะเวลาวิ่งบริการ

ของรถบัสไฟฟsา เป]นตQน การปรับปรุงพื้นที่ส:วนกลางในการทำทำกิจกรรมต:าง ๆ ใหQทันสมัยและเป±ด
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ใหQบริการในหลาย ๆ จุดเพื ่อรองรับกับจำนวนของนักศึกษาในแต:ละคณะ รวมไปถึงความตQองการ

สวัสดิการอื่น ๆ เช:น ระบบอินเตอรFเน็ตที่ควรเร:งปรับปรุงและเพิ่มเติมใหQครอบคลุมในหลาย ๆ จุดรอบ

มหาวิทยาลัย และใหQมีการการประชาสัมพันธFขQอมูลเก่ียวกับสิทธิและสวัสดิการต:างๆ ของนักศึกษาท่ีพึงจะ

ไดQรับตามสิทธ์ิ อย:างนQอยปxการศึกษาละ 1 คร้ัง         

   - ดQานกีฬาและนันทนาการ ตQองมีการประชาสัมพันธFและเชิญชวนใหQนักศึกษามาใชQ

บริการ เพิ่มช:องทางการชำระบริการมีการปรับปรุงใหQสอดรับกับนโยบายสังคมไรQเงินสดโดยสามารถเลือก

จ:ายผ:าน e-banking หรือแสกนจ:าย และการบำรุงรักษาอุปกรณFและสถานที่ใหQมีความปลอดภัย รูQสึก

น:าสนใจท่ีจะมาใชQบริการและมีความพรQอมสำหรับการใชQงานอยู:เสมอ       

    

  2.แนวทางการเสนอนโยบายการแกQปrญหาเรื่องการดำเนินงานบริการของพนักงานสายสนับสนุน

นักศึกษาโดยใชQหลักเปsาหมายการพัฒนาที่ยั ่งยืน (Sustainable Development Goals : SDGs) และ

หลักการบริหารจัดการอ่ืน ๆ เป]นไปดังน้ี    

    2.1 แนวทางการแกQปrญหาเรื ่องการดำเนินงานบริการของพนักงานสายสนับสนุน

นักศึกษาโดยใชQหลักเปsาหมายการพัฒนาท่ีย่ังยืน (Sustainable Development Goals : SDGs) กล:าวคือ 

คณะผูQบริหารมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: ควรกำหนดนโยบาย วางกรอบการบริหาร

จัดการดQานการบริการใหQสามารถครอบคลุมกับความตQองการของนักศึกษาที่มีความหลากหลายแตกต:าง

กันอย:างเหมาะสม คำนึงถึงสภาพแวดลQอมของสถานการณFและสังคม ณ ขณะนั้น เป]นตัวตั้งในการออก

แผนการดำเนินงานและสามารถปรับเปลี่ยนไดQอย:างราบรื่นเพื่อใหQสอดคลQองกับบริบทที่กำลังเกิดขึ้น รวม

ไปถึงการนำเปsาหมายการพัฒนาที ่ยั ่งยืน (Sustainable Development Goals) มาบูรณาการเพ่ือ

ออกแบบนโยบายดQานการบริการจะเป]นอีกหนึ่งสิ่งที่ผูQปฏิบัติงานและองคFกรสามารถเติบโตและพัฒนาไป

พรQอมกันอย:างยั่งยืน การมองนักศึกษาที่เป]นดั่งลูกคQาคนสำคัญของมหาวิทยาลัยจะเป]นอีกหนึ่งปrจจัยที่จะ

ทำใหQสามารถออกแบบนโยบายเพ่ือตอบสนองไดQอย:างตรงกับเปsาหมายจากในมุมมองของนักศึกษาท่ีไดQรับ

บริการ ส:งผลใหQเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ เป]นการเพิ่มความภักดีและกล:าววถึงองคFกรและผูQ

ใหQบริการในทางที่ดี เกิดภาพลักษณFอันดี ซึ่งเป]นผลดีต:อองคFกร อันจะนำปสู:การพัฒนาคุณภาพใหQดียิ่งข้ึน

และเป]นการยกระดับขีดความสามารถในการแข:งขัน เพ่ือเพ่ิมผลประกอบท่ีดีข้ึน    

    2.2 ประเด็นของประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใหQบริการระหว:างการไดQรับบริการ

แบบ Work-in กับแบบผ:านทาง Online กล:าวคือ เพื ่อที ่จะสรQางความพึงพอใจใหQมากขึ ้นทั ้งดQาน

ประสิทธิภาพการบริการและประสิทธิผลการบริการ ควรมีการบริหารจัดการในส:วนของกระบวนการการ

ปฏิบัติงานที่มีการคำนึงถึงรูปแบบการบริการที่เป]นมิตร เขQาถึงง:าย สรQางความประทับใจต:อผูQรับบริการ 
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รวมถึงระยะเวลาการดำเนินการที่จะตQองมีกรอบของระยะเวลาไวQอย:างเหมาะสมและชัดเจน และช:องทาง

การติดต:อสื่อสารหรือรับบริการต:างๆ ควรปรับใหQเขQากับเทคโนโลยีที่ทันสมัยขึ้นและสอดคลQองกับนโยบาย

ไทยแลนดF 4.0 ที่มุ:งเนQนการนำเทคโนโลยีมาช:วยลดกระบวนการการปฏิบัติงาน ไม:ว:าจะรับบริการแบบ 

แบบ Work-in หรือแบบผ:านทาง Online ตQองการปฏิบัติอย:างเสมอภาคกัน        

   2.3 แนวคิดดQานการพัฒนาระบบบริการที่เนQนผูQเรียนเป]นศูนยFกลาง กล:าวคือ จะตQองมี

การปรับเปลี่ยนแนวทางการบริการ โดยการรับฟrงความตQองการ ขQอเสนอแนะหรือขQอปรับปรุงรQองเรียน

ต:างๆ จากผูQรับบริการนั่นก็คือนักศึกษา แลQวนำมาปรับใหQเขQากับวัฒนธรรมการบริการเดิมที่มีอยู: ซึ่งควร

จะตQองมีการชี้แจงถึงเงื่อนไขบางประการที่ยังไม:อาจจะทำไดQในทันทีใหQผูQรับริการเขQาใจ รวมไปถึงการ

สนับสนุนและอำนวยความสะดวกใหQกับนักศึกษาที่มีความสนใจในสิ่งที่เกี่ยวขQองกับตัวเองในดQานต:างๆ 

เช:น ดQานกิจกรรม การเรียนรูQ หรือ สวัสดิการต:างๆ เป]นตQน  

 

   5.3.2 ขQอเสนอแนะสำหรับการวิจัยในคร้ังถัดไป      

  1.ศึกษาความพึงพอใจแบบภาพรวมแลQวควรมีการศึกษาความพึงพอใจลงลึกในแต:ละประเด็นของ

การบริการแบบการสัมภาษณFเชิงลึก เพื่อใหQสามารถกำหนดแนวนโยบายแต:ละดQานในการปรับปรุงระบบ

การบริการ  

  2.ศึกษาความตQองการของนักศึกษาเป]นกลุ:มสาขาวิชาหรือรายคณะ เพื่อใหQแต:ละคณะสามารถ

ปรับกระบวนการทำงานใหQเขQากับอัตลักษณFของนักศึกษาในแต:ละคณะ    

  3.ศึกษาระบบการบริการจากผูQใหQบริการหนQางาน (บุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา) สรQางการ

รับรูQไปยังนักศึกษาในการปรับปรุงการปฏิบัติงานของผูQใหQบริการ เพื่อนักศึกษาเขQาใจถึงแนวทางปฏิบัติตัว

เขQารับบริการ      
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   ผลการประเมินคุณภาพแบบสอบถามเพ่ือการวิจัย(IOC) จากทรงคุณวุฒิ   
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แบบสอบถามการวิจัยเชิงปริมาณ  

  

รายนามผู0ทรงคุณวุฒิตรวจสอบความถูกต0องและความเท่ียงตรง (IOC)   

  ท:านท่ี 1  คือ  ดร.ขวญัหทยั ลมา้ยจาํปา     

  ท่านที4 2  คือ  ดร.จิตติมา ปฏิมาประกร     

  ท่านที4 3  คือ  ดร.ศรีสุดา อฏัฏะวชัระ  

   

สeวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขQอมูลท่ัวไปของผูQตอบแบบสอบถาม 

 

ข0อ 

 

แบบสอบถามเก่ียวกับข0อมูลท่ัวไป 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

1 อัตลักษณFทางเพศ 

     [  ] เพศสภาพตรงกับเพศสรีระ   

     [  ] เพศสภาพไม:ตรงกับเพศสรีระ   

     [  ] ไม:ระบุ   

0 1 1 0.67 

2 ระดับช้ันท่ีกำลังศึกษา 

     [  ] ช้ันปxท่ี 1   [  ] ช้ันปxท่ี 2 

     [  ] ช้ันปxท่ี 3   [  ] ช้ันปxท่ี 4 

     [  ] ช้ันปxท่ี 5   [  ] ช้ันปxท่ี 6 

     [  ] สูงกว:าปxท่ี 6     

     [  ] ระดับบัณฑิตศึกษาและสูงกว:า 

1 1 1 1.00 

3 กลุ:มสาขาวิชาท่ีกำลังศึกษา 

     [  ] กลุ:มวิชาสังคมศาสตรFและการจัดการ 

          [  ] นิติศาสตรF    

          [  ] วิทยาการจัดการ 

          [  ] เศรษฐศาสตรF    

          [  ] วิทยาการจัดการ  

     [  ] กลุ:มวิชาวิทยาศาสตรFสุขภาพ 

1 1 1 1.00 
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ข0อ 

 

แบบสอบถามเก่ียวกับข0อมูลท่ัวไป 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

          [  ] การแพทยFแผนไทย    

          [  ] เทคนิคการแพทยF 

          [  ] ทันตแพทยศาสตรF   

          [  ] แพทยศาสตรF 

          [  ] พยาบาลศาสตรF 

          [  ] เภสัชศาสตรF   

          [  ] สัตวแพทยศาสตรF 

[  ] กลุ:มวิชาวิทยาศาสตรFเทคโนโลยี 

          [  ] ทรัพยากรธรรมชาติ 

          [  ] วิทยาศาสตรF 

          [  ] วิศวกรรมศาสตรF  

          [  ] วิทยาลัยนานาชาติ 

          [  ] อุตสาหกรรมเกษตร 

          [  ] วิทยาลัยนานาชาติยางพารา 

                ไทย-จีน 

4 ความถ่ีท่ีท:านเคยติดต:อหรือเขQารับบริการ 

     [  ] ไม:เคย 

     [  ] 1-5 คร้ัง/ปx   

     [  ] 6-10 คร้ัง/ปx  

     [  ] มากกว:า 10 คร้ัง/ปx 

1 1 0 0.67 
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สeวนท่ี 2  

แบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีมีต:อการบริการจากบุคลกรสายสนับสนุนนักศึกษา 

หมายเหตุ: อQางอิงการบริการท่ีท:านเคยติดต:อหรือเขQารับบริการ 

 

2.1 ประสิทธิภาพการบริการ 

หมายเหตุ: ประสิทธิภาพ หมายถึง สามารถดำเนินงานำไดQอย:างรวดเร็ว ประหยัดเวลา คุQมค:ากับ

งบประมาณหรือตQนทุนท่ีเสียไป กระบวนการทำงานท่ีมีคุณภาพตามท่ีคาดหวัง 

 

ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

1 ด0านกิจกรรมนักศึกษา     

1.1 กิจกรรมปฐมนิเทศนักศึกษาใหมeประจำป7และการ

จัดกิจกรรมบำเพ็ญประโยชน, 
    

 

1) นักศึกษาสามารถเขQาร:วมและทำกิจกรรมที่จัด

ขึ้นไดQอย:างราบรื่น โดยที่ไม:พบปrญหาใดๆ ขณะท่ี

กำลังทำกิจกรรม 

1 1 1 1.00 

 

2) การประชาสัมพันธFใหQนักศึกษาทราบถึงกิจกรรม

ที ่กำลังจะเกิดขึ ้น ม ีการสื ่อสารออกมาอย:าง

ต:อเนื ่องไปจนถึงวันที ่มีการจัดกิจกรรม โดยมี

สื่อสารใหQไดQรับรูQผ:านหลายช:องทางทั้งออนไลนFและ

ออฟไลนF 

1 1 1 1.00 

 

3) สถานที่สำหรับจัดกิจกรรมมีความสะดวกสบาย 

มีจำนวนที่นั่งหรือมีพื้นที่สำหรับการทำกิจกรรมท่ี

เพียงพอต:อจำนวนผูQเขQาร:วม 

1 1 1 1.00 

 

4) รูปแบบของกิจกรรมที่จัดขึ้นมีสอดคลQองและ

ความเหมาะสมกับสถานที ่  สถานการณF หรือ

ขQอจำกัดอ่ืนๆ ณ เวลาน้ัน 

1 1 1 1.00 
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ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

 

5) มาตรการปsองกันการแพร:ระบาดต:างๆ ท่ีออกมา

โดยรวมเพื่อปsองกันโรคระบาดโควิด-19 มีความ

เหมาะสมและสามารถช:วยปsองกันไดQ 

1 1 1 1.00 

1.2 กิจกรรมพิธีไหว0ครูประจำป7 กิจกรรมพิธีถวาย

พวกมาลาว ันมห ิดล และว ันสถาปนาของ

มหาวิทยาลัย  

    

 1) นักศึกษาสามารถเขQาร:วมและทำกิจกรรมที่จัด

ขึ้นไดQอย:างราบรื่น โดยที่ไม:พบปrญหาใดๆ ขณะท่ี

กำลังทำกิจกรรม          

1 1 1 1.00 

 2) การประชาสัมพันธFกิจกรรมเพื่อใหQนักศึกษาไดQ

เข Qาร :วมงาน ได Qม ีการทำอย:างต :อเน ื ่องจนถึง

ช:วงเวลาจัดกิจกรรมโดยส่ือสารใหQไดQรับรูQผ:านหลาย

ช:องทางท้ังออนไลนFและออฟไลนF 

1 1 1 1.00 

 3) สถานที่ใหQจัดกิจกรรมมีความสะดวกสบาย มีท่ี

นั ่งหรือมีพื ้นที ่ใหQบริการที ่เพียงพอต:อจำนวน

ผูQเขQาร:วมกิจกรรม 

1 1 1 1.00 

 4) รูปแบบของกิจกรรมที่จัดขึ้นมีสอดคลQองและ

ความเหมาะสมกับสถานที ่  สถานการณF หรือ

ขQอจำกัดอื่นๆ ณ เวลานั้น เช:น สถานการณFโควิด-

19 

1 1 1 1.00 

 5) มาตรการปsองกันการแพร:ระบาดต:างๆ ท่ีออกมา

โดยรวมเพื่อปsองกันโรคระบาดโควิด-19 มีความ

เหมาะสมและสามารถช:วยปsองกันไดQ 

1 1 1 1.00 

2 ด0านการเรียนการสอน     
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ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

2.1 การยื่นคำร0องขอตeางๆ เชeน คำร0องขอกักตัวสอบ 

คำร0องขอลงทะเบียนรายวิชาจำกัดจำนวน คำ

ร0องลงทะเบียนกรณีพิเศษ คำร0องขอลงทะเบียน

หนeวยกิตเกิน/น0อยกวeากำหนด เป�นต0น 

    

 1) คำรQองขอต:างๆ ของนักศึกษาที่ยื ่นดำเนินการ

ไดQรับการตอบรับและดำเนินการ 
1 1 1 1.00 

 2) การใหQบริการแบบเบ็ดเสร็จในขั้นตอนเดียวแบบ

ครบวงจร (one stop service) หรือมีที่ขั้นตอนไม:

ซับซQอนและไม:ยุ :งยาก ทำใหQผู Qมารับบริการรู Qสึก

ประหยัดเวลา คุQมค:ากับทรัพยากรท่ีเสียไป 

1 1 1 1.00 

 3) การใหQบริการมีความหลากหลายสอดคลQองกับ

สถานการณFปrจจุบัน โดยสามารถยื่นเอกสารคำรQอง

ดQวยตนเอง ส:งเอกสารผ:านไปรษณียF หรือส:งผ:าน

อีเมลแบบออนไลนF 

1 1 1 1.00 

 4) รูปแบบของการบริการตรงกับความคาดหวัง

ของนักศึกษา เช:น บุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา 

มีความกระตือรือรQนและเอาใจใส:ในการใหQบริการ 

มีความพยายามทำความเขQาใจความตQองการของ

นักศึกษาซ่ึงเป]นผูQรับบริการ เป]นตQน 

1 1 1 1.00 

 5) ไดQร ับการบริการอย:างเสมอภาค ใหQบริการ

ตามลำด ับก :อน-หล ั ง  ไม :ม ี เล ื อกปฏ ิบ ัต ิ ต: อ

ผูQรับบริการ 

1 1 1 1.00 

2.2 การจัดระบบการเตรียมการเรียนการสอนและ

การให0ปรึกษาเร่ืองเก่ียวกับการเรียน 
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ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

 1) การแนะนำเอกสารต:างๆ สำหรับนักศึกษา เช:น 

เอกสารประกอบเรื ่องวิธ ีการลงทะเบียนเรียน 

เอกสารคำรQองต:างๆ ที่นักศึกษาควรรับรูQไวQ เป]นตQน 

มีการแนะนำท่ีเขQาใจง:าย และไม:ซับซQอน 

1 1 1 1.00 

 2) บุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา ไดQมีการเตรียม

ความพร Qอมสำหร ับ สถาณการณ Fท ี ่ อาจจะ

เปลี่ยนแปลงไป ส:งผลใหQนักศึกษามีความพรQอมท่ี

จะเรียนไดQทั้งแบบออนไลนFและออฟไลนFไดQอย:าง

ราบร่ืนและไม:ส:งผลต:อเวลาเรียน 

1 1 1 1.00 

 3) บ ุคลากรฝ ®ายสน ับสน ุนน ักศ ึกษา ม ีความ

กระตือรือรQน เอาใจใส:ต:อการตอบขQอสงสัยของ

นักศึกษาและยังมีความพยายามที่จะเขQาใจความ

ตQองการของนักศึกษาเพื่อแสวงหาทางออกหรือวิธี

แกQปrญหาร:วมกับนักศึกษา 

1 1 1 1.00 

3 ด0านสวัสดิการนักศึกษา     

3.1 การบริการเก่ียวกับด0านยานพาหนะ เชeน รถบัส

รอบมหาวิทยาลัย สถานท่ีจอดยานพาหนะ 
    

 1) การจัดสวัสดิการยานพาหนะ(รถบัสไฟฟsา)มี

ความเพียงพอทั ้งจำนวนจุดรับส:ง และสามารถ

รองรับการบริการในช่ัวโมงเร:งด:วนไดQ 

1 1 1 1.00 

 2) สถานที ่รองรับยานพาหนะของนักศึกษาเป]น

พื้นที่ที่เหมาะสมและมีปริมาณของสถานที่สามารถ

รองรับไดQอย:างเพียงพอ 

1 1 1 1.00 

 3) ไดQรับการบริการอย:างเสมอภาค เท:าเทียมกัน 

โดยไม:มีการเลือกปฏิบัติต:อผูQรับบริการ 
1 1 1 1.00 
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ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

 4) ไดQรับการประชาสัมพันธFอย:างส่ำเสมอเพื่อใหQ

ทราบและรับรูQถึงการบริการและสวัสดิการต:างๆ ท่ี

นักศึกษาพึงจะไดQรับ 

1 1 1 1.00 

3.2 หอพ ั กน ั กศ ึ กษและพ ื ้ นท ี ่ ส าธารณะของ

มหาวิทยาลัย (Co-Working Space) 
    

 1) นักศึกษารูQสึกถึงความปลอดภัย น:าเช่ือถือท่ีเกิด

จากการบริการของหอนักศึกษาท้ังแบบหอในและ

หอในกำกับของมหาวิทยาลัย 

1 1 1 1.00 

 2) คำรQองเรียนของนักศึกษาไดQรับการแกQไขตาม

สิทธิและสวัสดิการตามท่ีนักศึกษาพึงมีพึงไดQ 
1 1 1 1.00 

 3) นักศึกษาไดQรับการบริการอย:างเสมอภาคกัน

ตามลำดับก:อน-หลังและไม:มีการถูกเลือกปฏิบัติต:อ

ผูQรับบริการ 

1 1 1 1.00 

3.3 การรักษาพยาบาล บริการสุขภาพและประกันภัย

อุบัติเหตุ 
    

 1) นักศึกษาไดQรับทราบและรับรูQถึงสิทธิและ

สวัสดิการดQานการรักษาพยาบาลต:าง ๆ ท่ีพึงจะ

ไดQรับ 

1 1 1 1.00 

 2) นักศึกษามีความรู QความเขQาใจในขั ้นตอนการ

ดำเนินการ หากนักศึกษาจำเป]นตQองรับบริการ

กรณีฉุกเฉิน 

1 1 1 1.00 

4 ด0านการกีฬาและนันทนาการ     

4.1 โรงยิมเนเซ่ียมหรือสปอร,ตคอมแพล็กซ, (Sport 

Complex ) 
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ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

 1) แ น ว ท า ง แ ล ะ ว ิ ธ ี ก า ร ก า ร ส ื ่ อ ส า ร ห รื อ

ประชาสัมพันธFใหQนักศึกษาไดQทราบถึงระเบียน

วิธีการ ขั ้นตอนต:างๆ ในการขออนุญาตเขQาใชQ

บริการและสถานท่ี 

1 1 1 1.00 

 2) ความพรQอมของสถานที ่สำหรับใหQบริการมี

บรรยากาศโดยรวมท่ีดี สะอาด มีความเป]นระเบียบ 

มีความปลอดภัยต:อผูQใชQบริการ 

1 1 1 1.00 

 3) มีความง:าย สะดวกสบายและมีขั้นตอนการขอ

อนุญาตใชQที่ไม:ซับซQอน มีระบบการจัดการเกี่ยวกับ

การจองเพ่ือใชQงานสถานท่ีท่ีดี 

1 1 1 1.00 

 4) สถานที่หรืออุปกรณFต:าง ๆ ที่เกี่ยวขQองมีความ

พรQอมในการใชQงานและมีการใหQบริการอย:าง

เพียงพอ 

1 1 1 1.00 

 5) การรQองเรียนเกี่ยวกับปrญหาต:างๆ ที่ผูQใชQบริการ

ประสบพบเจอ เช:น สถานที ่ไม:พรQอมใชQงาน มี

อุปกรณFชำรุด เป]นตQน มักจะไดQรับการแกQไขอย:าง

รวดเร็ว 

1 1 1 1.00 

4.2 ฟ�ตเนสเซ็นเตอร, (Fitness Center) และสระ

วeายน้ำ 
    

 1) แ น ว ท า ง แ ล ะ ว ิ ธ ี ก า ร ก า ร ส ื ่ อ ส า ร ห รื อ

ประชาสัมพันธFใหQนักศึกษาไดQทราบถึงระเบียน

วิธีการ ข้ันตอนต:างๆ ในการเขQาใชQบริการ 

1 1 1 1.00 

 2) ความพรQอมของสถานที ่สำหรับใหQบริการมี

บรรยากาศโดยรวมท่ีดี สะอาด มีความเป]นระเบียบ 

มีความปลอดภัยต:อผูQใชQบริการ 

1 1 1 1.00 
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ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

 3) เขQาถึงง:าย สะดวกสบายและมีขั้นตอนการเขQาใชQ

บริการท่ีซับซQอน 
1 1 1 1.00 

 4) สถานที่มีความพรQอมในการใชQงานหรืออุปกรณF

ต:างๆ มีการใหQบริการอย:างเพียงพอ และจ:ายใน

ราคาค:าบริการเหมาะสม 

1 1 1 1.00 

 5) การรQองเรียนเกี่ยวกับปrญหาต:างๆ ที่ผูQใชQบริการ

ไดQพบเจอ เช:น สถานที่ไม:พรQอมใชQงาน มีอุปกรณF

ชำรุด เป]นตQน จะไดQรับการแกQไขอย:างรวดเร็ว 

1 1 1 1.00 
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2.2 ประสิทธิผลการบริการ 

หมายเหตุ: ประสิทธิผล หมายถึง การพิจารณาจากผลลัพธFของการดำเนินงานเทียบเปsาหมายหลักท่ีวางไวQ

หรือการปฏิบัติงานใหQบรรลุวัตถุตามประสงคFอย:างถูกตQองและแม:นยำ 

 

ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

1 ด0านกิจกรรมนักศึกษา     

1.1 กิจกรรมปฐมนิเทศนักศึกษาใหมeประจำป7และ

การจัดกิจกรรมบำเพ็ญประโยชน, 
    

 

1) นักศึกษาสามารถเขQาร:วมและทำกิจกรรมที่จัด

ขึ้นไดQอย:างราบรื่น โดยที่ไม:พบปrญหาใดๆ ขณะท่ี

กำลังทำกิจกรรม 

1 1 1 1.00 

 

2) การประชาส ัมพ ันธ F ให Qน ักศ ึกษาทราบถึง

กิจกรรมที่กำลังจะเกิดขึ้น มีการสื่อสารออกมา

อย:างต:อเนื่องไปจนถึงวันที่มีการจัดกิจกรรม โดย

มีสื่อสารใหQไดQรับรูQผ:านหลายช:องทางทั้งออนไลนF

และออฟไลนF 

1 1 1 1.00 

 

3) สถานท่ีสำหรับจัดกิจกรรมมีความสะดวกสบาย 

มีจำนวนที่นั่งหรือมีพื้นที่สำหรับการทำกิจกรรมท่ี

เพียงพอต:อจำนวนผูQเขQาร:วม 

1 1 1 1.00 

 

4) รูปแบบของกิจกรรมที่จัดขึ้นมีสอดคลQองและ

ความเหมาะสมกับสถานที ่ สถานการณF หรือ

ขQอจำกัดอ่ืนๆ ณ เวลาน้ัน 

1 1 1 1.00 

 

5) มาตรการปsองกันการแพร:ระบาดต:างๆ ท่ี

ออกมาโดยรวมเพื่อปsองกันโรคระบาดโควิด-19 มี

ความเหมาะสมและสามารถช:วยปsองกันไดQ 

1 1 1 1.00 
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ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

1.2 กิจกรรมพิธีไหว0ครูประจำป7 กิจกรรมพิธีถวาย

พวกมาลาว ันมหิดล และว ันสถาปนาของ

มหาวิทยาลัย 

    

 1) นักศึกษาสามารถเขQาร:วมและทำกิจกรรมที่จัด

ขึ้นไดQอย:างราบรื่น โดยที่ไม:พบปrญหาใดๆ ขณะท่ี

กำลังทำกิจกรรม 

1 1 1 1.00 

 2) การประชาสัมพันธFกิจกรรมเพื่อใหQนักศึกษาไดQ

เข Qาร :วมงาน ไดQม ีการทำอย:างต:อเนื ่องจนถึง

ช:วงเวลาจัดกิจกรรมโดยสื ่อสารใหQไดQรับรู Qผ:าน

หลายช:องทางท้ังออนไลนFและออฟไลนF 

1 1 1 1.00 

 3) สถานที่ใหQจัดกิจกรรมมีความสะดวกสบาย มีท่ี

นั ่งหรือมีพื ้นที ่ใหQบริการที ่เพียงพอต:อจำนวน

ผูQเขQาร:วมกิจกรรม 

1 1 1 1.00 

 4) รูปแบบของกิจกรรมที่จัดขึ้นมีสอดคลQองและ

ความเหมาะสมกับสถานที ่ สถานการณF หรือ

ขQอจำกัดอื่นๆ ณ เวลานั้น เช:น สถานการณFโควิด-

19 

1 1 1 1.00 

 5) มาตรการปsองกันการแพร:ระบาดต:างๆ ท่ี

ออกมาโดยรวมเพื่อปsองกันโรคระบาดโควิด-19 มี

ความเหมาะสมและสามารถช:วยปsองกันไดQ 

1 1 1 1.00 

2 ด0านการเรียนการสอน     

2.1 การย่ืนคำร0องขอตeางๆ เชeน คำร0องขอกักตัว

สอบ คำร0องขอลงทะเบียนรายวิชาจำกัดจำนวน 

คำร0องลงทะเบียนกรณีพิเศษ คำร0องขอ
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ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

ลงทะเบียนหนeวยกิตเกิน/น0อยกวeากำหนด เป�น

ต0น 

 1) คำรQองขอต:างๆ ของนักศึกษาที่ยื่นดำเนินการ

ไดQรับการตอบรับและดำเนินการ 
1 1 1 1.00 

 2) การใหQบริการแบบเบ็ดเสร็จในขั ้นตอนเดียว

แบบครบวงจร (one stop service) หร ือม ี ท่ี

ขั ้นตอนไม:ซับซQอนและไม:ยุ :งยาก ทำใหQผู Qมารับ

บริการรูQสึกประหยัดเวลา คุQมค:ากับทรัพยากรท่ี

เสียไป 

1 1 1 1.00 

 3) การใหQบริการมีความหลากหลายสอดคลQองกับ

สถานการณFปrจจุบัน โดยสามารถยื่นเอกสารคำ

รQองดQวยตนเอง ส:งเอกสารผ:านไปรษณียF หรือ

ส:งผ:านอีเมลแบบออนไลนF 

1 1 1 1.00 

 4) รูปแบบของการบริการตรงกับความคาดหวัง

ของน ักศ ึกษา เช :น บ ุคลากรสายสน ับสนุน

นักศึกษา มีความกระตือรือรQนและเอาใจใส:ในการ

ใหQบริการ มีความพยายามทำความเขQาใจความ

ตQองการของนักศึกษาซ่ึงเป]นผูQรับบริการ เป]นตQน 

1 1 1 1.00 

 5) ไดQรับการบริการอย:างเสมอภาค ใหQบริการ

ตามลำด ับก :อน-หล ัง  ไม :ม ี เล ือกปฏ ิบ ัต ิต:อ

ผูQรับบริการ 

1 1 1 1.00 

2.2 การจัดระบบการเตรียมการเรียนการสอนและ

การให0ปรึกษาเร่ืองเก่ียวกับการเรียน 
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ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

 1) การแนะนำเอกสารต:างๆ สำหรับนักศึกษา เช:น 

เอกสารประกอบเรื ่องวิธีการลงทะเบียนเรียน 

เอกสารคำรQองต:างๆ ที่นักศึกษาควรรับรูQไวQ เป]น

ตQน มีการแนะนำท่ีเขQาใจง:าย และไม:ซับซQอน 

1 1 1 1.00 

 2) บุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา ไดQม ีการ

เตรียมความพรQอมสำหรับ สถาณการณFที่อาจจะ

เปลี่ยนแปลงไป ส:งผลใหQนักศึกษามีความพรQอมท่ี

จะเรียนไดQทั้งแบบออนไลนFและออฟไลนFไดQอย:าง

ราบร่ืนและไม:ส:งผลต:อเวลาเรียน 

1 1 1 1.00 

 3) บ ุคลากรฝ®ายสนับสนุนนักศ ึกษา ม ีความ

กระตือรือรQน เอาใจใส:ต:อการตอบขQอสงสัยของ

นักศึกษาและยังมีความพยายามที่จะเขQาใจความ

ตQองการของนักศึกษาเพื่อแสวงหาทางออกหรือวิธี

แกQปrญหาร:วมกับนักศึกษา 

1 1 1 1.00 

3 ด0านสวัสดิการนักศึกษา     

3.1 การบริการเก่ียวกับด0านยานพาหนะ เชeน รถบัส

รอบมหาวิทยาลัย สถานท่ีจอดยานพาหนะ 
    

 1) การจัดสวัสดิการยานพาหนะ(รถบัสไฟฟsา)มี

ความเพียงพอทั้งจำนวนจุดรับส:ง และสามารถ

รองรับการบริการในช่ัวโมงเร:งด:วนไดQ 

1 1 1 1.00 

 2) สถานที่รองรับยานพาหนะของนักศึกษาเป]น

พื ้นท ี ่ท ี ่ เหมาะสมและมีปร ิมาณของสถานท่ี

สามารถรองรับไดQอย:างเพียงพอ 

1 1 1 1.00 

 3) ไดQรับการบริการอย:างเสมอภาค เท:าเทียมกัน 

โดยไม:มีการเลือกปฏิบัติต:อผูQรับบริการ 
1 1 1 1.00 
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ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

 4) ไดQรับการประชาสัมพันธFอย:างส่ำเสมอเพื่อใหQ

ทราบและรับรูQถึงการบริการและสวัสดิการต:างๆ 

ท่ีนักศึกษาพึงจะไดQรับ 

1 1 1 1.00 

3.2 หอพ ักน ักศ ึ กษและพ ื ้ นท ี ่ สาธารณะของ

มหาวิทยาลัย (Co-Working Space) 
    

 1) นักศึกษารูQสึกถึงความปลอดภัย น:าเชื่อถือท่ี

เกิดจากการบริการของหอนักศึกษาทั้งแบบหอใน

และหอในกำกับของมหาวิทยาลัย 

1 1 1 1.00 

 2) คำรQองเรียนของนักศึกษาไดQรับการแกQไขตาม

สิทธิและสวัสดิการตามท่ีนักศึกษาพึงมีพึงไดQ 
1 1 1 1.00 

 3) นักศึกษาไดQรับการบริการอย:างเสมอภาคกัน

ตามลำดับก:อน-หลังและไม:มีการถูกเลือกปฏิบัติ

ต:อผูQรับบริการ 

1 1 1 1.00 

3.3 การร ั กษาพยาบาล บร ิ การส ุขภาพและ

ประกันภัยอุบัติเหตุ 
    

 1) นักศึกษาไดQร ับทราบและรับรู Qถ ึงสิทธิและ

สวัสดิการดQานการรักษาพยาบาลต:าง ๆ ที่พึงจะ

ไดQรับ 

1 1 1 1.00 

 2) นักศึกษามีความรูQความเขQาใจในขั้นตอนการ

ดำเนินการ หากนักศึกษาจำเป]นตQองรับบริการ

กรณีฉุกเฉิน 

1 1 1 1.00 

4 ด0านการกีฬาและนันทนาการ     

4.1 โรงยิมเนเซ่ียมหรือสปอร,ตคอมแพล็กซ, (Sport 

Complex) 
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ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

 1) แน วทา ง และ ว ิ ธ ี ก า ร ก า รส ื ่ อ ส า รห รื อ

ประชาสัมพันธFใหQนักศึกษาไดQทราบถึงระเบียน

วิธีการ ขั ้นตอนต:างๆ ในการขออนุญาตเขQาใชQ

บริการและสถานท่ี 

1 1 1 1.00 

 2) ความพรQอมของสถานที ่สำหรับใหQบริการมี

บรรยากาศโดยรวมที ่ด ี  สะอาด มีความเป]น

ระเบียบ มีความปลอดภัยต:อผูQใชQบริการ 

1 1 1 1.00 

 3) มีความง:าย สะดวกสบายและมีขั้นตอนการขอ

อนุญาตใช Qท ี ่ ไม :ซ ับซ Qอน ม ีระบบการจัดการ

เก่ียวกับการจองเพ่ือใชQงานสถานท่ีท่ีดี 

1 1 1 1.00 

 4) สถานที่หรืออุปกรณFต:าง ๆ ที่เกี่ยวขQองมีความ

พรQอมในการใชQงานและมีการใหQบริการอย:าง

เพียงพอ 

1 1 1 1.00 

 5) การรQองเรียนเก่ียวกับปrญหาต:างๆ ท่ีผูQใชQบริการ

ประสบพบเจอ เช:น สถานที่ไม:พรQอมใชQงาน มี

อุปกรณFชำรุด เป]นตQน มักจะไดQรับการแกQไขอย:าง

รวดเร็ว 

1 1 1 1.00 

4.2 ฟ�ตเนสเซ็นเตอร, (Fitness Center) และสระ

วeายน้ำ 
    

 1) แน วทา ง และ ว ิ ธ ี ก า ร ก า รส ื ่ อ ส า รห รื อ

ประชาสัมพันธFใหQนักศึกษาไดQทราบถึงระเบียน

วิธีการ ข้ันตอนต:างๆ ในการเขQาใชQบริการ 

1 1 1 1.00 

 2) ความพรQอมของสถานที ่สำหรับใหQบริการมี

บรรยากาศโดยรวมที ่ด ี  สะอาด มีความเป]น

ระเบียบ มีความปลอดภัยต:อผูQใชQบริการ 

1 1 1 1.00 
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ข0อ 

 

ข0อความ 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

 3) เขQาถึงง:าย สะดวกสบายและมีขั้นตอนการเขQา

ใชQบริการท่ีซับซQอน 
1 1 1 1.00 

 4) สถานที่มีความพรQอมในการใชQงานหรืออุปกรณF

ต:างๆ มีการใหQบริการอย:างเพียงพอ และจ:ายใน

ราคาค:าบริการเหมาะสม 

1 1 1 1.00 

 5) การรQองเรียนเก่ียวกับปrญหาต:างๆ ท่ีผูQใชQบริการ

ไดQพบเจอ เช:น สถานที่ไม:พรQอมใชQงาน มีอุปกรณF

ชำรุด เป]นตQน จะไดQรับการแกQไขอย:างรวดเร็ว 

1 1 1 1.00 
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  แบบสอบถามการวิจัยเชิงคุณภาพ  

  

รายนามผู0ทรงคุณวุฒิตรวจสอบความถูกต0องและความเท่ียงตรง (IOC)   

  ท:านท่ี 1  คือ  ดร.จิตติมา ปฏิมาประกร    

  ท่านที4 2  คือ  ดร.วีณา กรแกว้    

  ท่านที4 3  คือ  ดร.ภุมเรศ จนัทร์สวา่ง  

 

ส:วนท่ี 1 ขQอมูลท่ัวไปส:วนบุคคลของผูQสัมภาษณF 

 

ข0อ 

 

ข0อมูลท่ัวไปสeวนบุคคลของผู0ให0การสัมภาษณ, 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

1 ช่ือ-นามสกุล 1 1 1 1.00 

2 การศึกษา 

2.1 ระดับการศึกษาสูงสุด 1 1 1 1.00 

2.2 สาขาวิชา 1 1 1 1.00 

3 ตำแหน:งปrจจุบัน 1 1 1 1.00 

4 สังกัด / หน:วยงาน 1 1 1 1.00 

5 อายุการทำงาน 1 1 1 1.00 

6 ช:องทางท่ีสามารถติดต:อไดQ 

6.1 เบอรFโทรศัพทF 1 1 1 1.00 

6.2 อีเมล (E-mail) 1 1 1 1.00 
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ส:วนท่ี 2 ขQอมูลการบริการดQานต:าง ๆ ของมหาวิทยาลัยท่ีสอดคลQองกับแนวทางการพัฒนาอย:างย่ังยืน 

 

ข0อ 

 

ข0อมูลการบริการด0านตeาง ๆ ของมหาวิทยาลัย

ท่ีสอดคล0องกับแนวทางการพัฒนาอยeางย่ังยืน 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

1 แนวคิดการพัฒนาอย:างย่ังยืน (SDGs) และแนวคิด ทฤษฎีอ่ืน ๆ กับการนำมาประยุกตFใชQกับการ

บริการในดQานต:าง ๆ ของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษามหาวิทยาลัย 

 

1.1) ดQวยบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาของ

คณะต:างๆ ในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF 

ว ิ ท ย า เ ขตหาด ใหญ :  ป ระสบก ั บป rญหา 

ตัวอย:างเช:น 1) ดQานการติดต:อประสานงาน

ระหว:างนักศึกษากับคณะและมหาวิทยาลัยท่ี

ซับซQอน 2) การดำเนินเอกสารต:าง ๆ ที ่ไม:ใช:

เอกสารอิเล็กทรอนิกสF 3) ความว:องไวของการ

บริการกรณีเร:งด:วน 4) การเขQาใจในระบบงาน

ขององคFกร เป]นตQน ในช:วงการปฏิบัติงานที่ผ:าน

มา ซึ่งในฐานะที่ท:านเป]นผูQทรงคุณวุฒิ ท:านคิด

ว:าจะหลักการพัฒนาอย:างยั่งยืน (Sustainable 

Development Goal: SDGs) ขQอใดบQางมาปรับ

ในการแกQปrญหา     

1 1 1 1.00 

2 ดQานการบริการในดQานต:าง ๆ ของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษามหาวิทยาลัย 

 

2.1) ท:านคิดว:าระหว:างการเขQาไปรับบริการแบบ 

Work-in กับแบบผ:านทาง Online อย:างไหน 

เห็นประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากกว:ากัน 

เพราะเหตุใด 

1 1 1 1.00 

 

2.2) หล ักการที ่กล :าวว :า “เน Qนผ ู Q เร ียนเป]น

ศูนยFกลาง” ท:านคิดว:าสิ่งนี้มีประโยชนFต:อการ

พัฒนาระบบการบริการของมหาวิทยาลัยในแง:

ใดบQาง และจะพัฒนาไปอย:างไร 

1 1 1 1.00 
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ข0อ 

 

ข0อมูลการบริการด0านตeาง ๆ ของมหาวิทยาลัย

ท่ีสอดคล0องกับแนวทางการพัฒนาอยeางย่ังยืน 

ระดับความคิดเห็นของ

ผู0ทรงคุณวุฒิ 

 

คะแนน

เฉล่ีย ท:านท่ี 1 ท:านท่ี 2 ท:านท่ี 3 

 

2.3) ท : านค ิ ดว : าอะ ไ รจะ เป ] นต ั วบ : ง ช ี ้ ถึ ง

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลไดQดีกว:าการทำ

แบบสำรวจจากผูQรับบริการ  

1 1 1 1.00 
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      ภาคผนวก ข 
 
        แบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

  
 

94 

       
     แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

 

เร่ือง : การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาต9อประสิทธิภาพและประสิทธิผล

จากการบริการของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรE 

วิทยาเขตหาดใหญ9  

 

 

 

คำช้ีแจง 

 แบบสอบถามฉบับนี้จัดทำขึ้นเพื่อใชQเป]นส:วนหนึ่งในการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF โดยมีวัตถุประสงคFเพื่อศึกษาแนว

ทางการแกQปrญหาดQานการจัดการงานของสายสนับสนุนโดยใชQหลักเปsาหมายการพัฒนาอย:างยั ่งยืน 

Sustainable Development Goal (SDGs)  และหลักการบริหารจัดการอื ่นๆ และเพื ่อศึกษาแนว

ทางการแกQปrญหาดQานการจัดการงานของสายสนับสนุนโดยใชQหลักเปsาหมายการพัฒนาอย:างยั ่งยืน 

Sustainable Development Goal (SDGs)  และหลักการบริหารจัดการอ่ืน ๆแบบสอบถามแบ:งออกเป]น 

2 ตอน ดังน้ี   

  ส:วนท่ี 1 ขQอมูลท่ัวไปของผูQตอบแบบสอบถาม   

  ส:วนท่ี 2 ขQอมูลการบริการดQานต:าง ๆ ท่ีนักศึกษาเคยไดQรับ   

 โดยคำตอบที่ไดQรับจากแบบสอบถามครั้งนี้จะถูกนำไปใชQเพื่อการศึกษาเท:านั้น โดยขอความ

อนุเคราะหFร:วมมือตอบแบบสอบถาม โดยใหQขQอมูลตามความเป]นจริง และขอขอบพระคุณเป]นอย:างสูงมา 

ณ โอกาสน้ี   

 

        นายปฏิพัทธF ปลอดทอง 

          ผูQวิจัย
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สeวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขQอมูลท่ัวไป 

คำช้ีแจง โปรดทำเคร่ืองหมาย üหรือ Ñ ลงในช:อง     ใหQตรงกับความเป]นจริงของท:าน  

 

1. เพศ 

   ชาย    หญิง     

2. ระดับช้ันท่ีกำลังศึกษา 

  ช้ันปxท่ี 1   ช้ันปxท่ี 2 

  ช้ันปxท่ี 3   ช้ันปxท่ี 4 

  ช้ันปxท่ี 5    ช้ันปxท่ี 6 

   สูงกว:าปxท่ี 6     ระดับบัณฑิตศึกษาและสูงกว:า  

3. กลุ:มสาขาวิชาท่ีกำลังศึกษา 

  กลุ:มวิชาสังคมศาสตรFและการจัดการ  

   นิติศาสตรF    วิทยาการจัดการ    

   เศรษฐศาสตรF     ศิลปะศาสตรF 

  กลุ:มวิชาวิทยาศาสตรFสุขภาพ  

    การแพทยFแผนไทย   เทคนิคการแพทยF ทันตแพทยศาสตรF 

   แพทยศาสตรF   พยาบาลศาสตรF   เภสัชศาสตรF 

   สัตวแพทยศาสตรF      

   กลุ:มวิชาวิทยาศาสตรFและเทคโนโลยี   

    ทรัพยากรธรรมชาติ  วิทยาศาสตรF 

   วิศวกรรมศาสตรF    วิทยาลัยนานาชาติ 

   อุตสาหกรรมเกษตร    

4. ดQานความถ่ีของการใชQบริการ การติดต:อและเขQาร:วมของนักศึกษาจากบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา

ในงานดQานต:างๆ เช:น งานกิจกรรมปฐมนิเทศนักศึกษา  งานคำรQองขอลงทะเบียนกรณีพิเศษต:าง ๆ การจัด

อบรมต:างๆ เป]นตQน 

  ไม:เคย      1-5 คร้ัง/ปxการศึกษา 

  6-10 คร้ัง/ปxการศึกษา   มากกว:า 10 คร้ัง/ปxการศึกษา 
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สeวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีมีต:อการบริการจากบุคลกรสายสนับสนุนฯ 

  

คำช้ีแจง โปรดใส:เคร่ืองหมาย üหรือ Ñ ลงตาราง ลงในช:องท่ีตรงกับความเห็นของท:านท่ีสุด 

หมายเหตุ: อQางอิงการบริการท่ีท:านเคยติดต:อหรือเขQารับบริการ 

 

  2.1 ประสิทธิภาพการบริการ 

หมายเหตุ: ประสิทธิภาพ หมายถึง สามารถดำเนินงานไดQอย:างรวดเร็ว ประหยัดเวลา คุQมค:ากับ

งบประมาณหรือตQนทุนท่ีเสียไป กระบวนการทำงานท่ีมีคุณภาพตามท่ีคาดหวัง  

ระดับทัศนคติ:  5 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด   

   4 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิภาพมาก  

   3 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิภาพปานกลาง 

   2 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิภาพนQอย 

   1 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิภาพนQอยท่ีสุด 

 

ข0อ ข0อความ 
ระดับทัศนคติด0านประสิทธิภาพท่ีมีตeอการบริการ 

5 คะแนน 4 คะแนน 3 คะแนน 2 คะแนน 1 คะแนน 

1 ด0านกิจกรรมนักศึกษา 

 1.1 การจัดกิจกรรมปฐมนิเทศนักศึกษาใหม:ประจำปxและการจัดกิจกรรมบำเพ็ญประโยชนF 

 

1) น ักศ ึกษาสามารถเข Qาร :วมและได Qทำ

กิจกรรมที่จัดขึ้นอย:างราบรื่น โดยไม:เจอกับ

ปrญหาใดๆ ขณะท่ีกำลังทำกิจกรรม 

     

 

2) การประชาสัมพันธFใหQนักศึกษาไดQรับรูQถึง

ก ิจกรรมท ี ่กำล ังจะจ ัดข ึ ้น โดยท ี ่ม ีการ

ประชาสัมพันธFอย:างต:อเนื่องไปจนถึงวันที่มี

การจัดกิจกรรม โดยมีสื่อสารใหQไดQรับรูQผ:าน

หลายช:องทางท้ังแบบ online และ off-line 
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ข0อ ข0อความ 
ระดับทัศนคติด0านประสิทธิภาพท่ีมีตeอการบริการ 

5 คะแนน 4 คะแนน 3 คะแนน 2 คะแนน 1 คะแนน 

 

3) สถานท่ีในจัดกิจกรรมมีความสะดวกสบาย 

มีจำนวนที ่น ั ่งหรือมีพื ้นที ่สำหรับการทำ

กิจกรรมท่ีเพียงพอต:อจำนวนผูQเขQาร:วม 

      

 

4) รูปแบบของกิจกรรมท่ีจัดข้ึนมีสอดคลQอง

และความเหมาะสมกับสถานท่ี สถานการณF 

และ/หรือขQอจำกัดอ่ืนๆ ณ เวลาน้ัน  

     

 

5) มาตรการปsองกันอันตรายต:างๆ เช:น การ

แพร:ระบาดต:างๆ ที ่ออกมาโดยรวมเพ่ือ

ปsองกันโรคระบาดโควิด-19 มีความเหมาะสม

และสามารถช:วยปsองกันไดQ 

     

 1.2 การจัดกิจกรรมพิธีไหวQครูประจำปx กิจกรรมพิธีถวายพวกมาลาวันมหิดล และวันสถาปนามหาวิทยาลัย 

 

1) น ักศ ึกษาสามารถเข Qาร :วมและได Qทำ

กิจกรรมที่จัดขึ้นอย:างราบรื่น โดยไม:เจอกับ

ปrญหาใดๆ ขณะท่ีกำลังทำกิจกรรม 

     

 

2) การประชาสัมพันธFใหQนักศึกษาไดQรับรูQถึง

ก ิจกรรมท ี ่กำล ังจะจ ัดข ึ ้น โดยท ี ่ม ีการ

ประชาสัมพันธFอย:างต:อเนื่องไปจนถึงวันที่มี

การจัดกิจกรรม โดยมีสื่อสารใหQไดQรับรูQผ:าน

หลายช:องทางท้ังแบบ online และ off-line 

     

 

3) สถานท่ีในจัดกิจกรรมมีความสะดวกสบาย 

มีจำนวนที ่น ั ่งหรือมีพื ้นที ่สำหรับการทำ

กิจกรรมท่ีเพียงพอต:อจำนวนผูQเขQาร:วม 

     

 

4) รูปแบบของกิจกรรมที่จัดขึ้นมีสอดคลQอง

และความเหมาะสมกับสถานที่ สถานการณF 

และ/หรือขQอจำกัดอ่ืนๆ ณ เวลาน้ัน 
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ข0อ ข0อความ 
ระดับทัศนคติด0านประสิทธิภาพท่ีมีตeอการบริการ 

5 คะแนน 4 คะแนน 3 คะแนน 2 คะแนน 1 คะแนน 

 

5) มาตรการปsองกันอันตรายต:างๆ เช:น การ

แพร:ระบาดต:างๆ ที ่ออกมาโดยรวมเพ่ือ

ปsองกันโรคระบาดโควิด-19 มีความเหมาะสม

และสามารถช:วยปsองกันไดQ 

     

2 ด0านการเรียนการสอน 

 
2.1 การย่ืนคำรQองขอต:างๆ เช:น คำรQองขอกักตัวสอบ คำรQองขอลงทะเบียนรายวิชาจำกัดจำนวน คำรQอง

ลงทะเบียนกรณีพิเศษ คำรQองขอลงทะเบียนหน:วยกิตเกิน/นQอยกว:ากำหนด เป]นตQน  

 
1) คำรQองขอต:างๆ ของนักศึกษาที่ทำการย่ืน

ดำเนินการไดQรับการตอบรับและดำเนินการ 

     

 

2) การใหQบริการแบบเบ็ดเสร็จในขั ้นตอน

เด ียวแบบครบวงจร (one stop service) 

หรือมีที่ขั้นตอนไม:ซับซQอนและไม:ยุ:งยาก ทำ

ใหQผูQมารับบริการรูQสึกประหยัดเวลา คุQมค:ากับ

ทรัพยากรท่ีเสียไป 

     

 

3) การ ให Q บ ร ิ ก า รม ี ค ว ามหลากหลาย

สอดคลQองก ับสถานการณFป rจจ ุบ ัน โดย

สามารถยื ่นเอกสารคำรQองดQวยตนเอง ส:ง

เอกสารผ:านไปรษณียFหรือส:งผ:านอีเมลแบบ

ออนไลนF 

     

 

4) ร ูปแบบของการบร ิการตรงก ับความ

คาดหวังของนักศึกษา เช:น บุคลากรสาย

สนับสนุนนักศึกษา มีความกระตือรือรQนและ

เอาใจใส:ในการใหQบริการ มีความพยายามทำ

ความเขQาใจในความตQองการของนักศึกษาซ่ึง

เป]นผูQรับบริการ เป]นตQน 
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ข0อ ข0อความ 
ระดับทัศนคติด0านประสิทธิภาพท่ีมีตeอการบริการ 

5 คะแนน 4 คะแนน 3 คะแนน 2 คะแนน 1 คะแนน 

 

5) ไดQร ับการบริการอย:างเสมอภาค การ

ใหQบริการมีลำดับก:อน-หลัง และไม:มีเลือก

ปฏิบัติต:อผูQรับบริการ 

     

 2.2 การจัดระบบการเตรียมการเรียนการสอนและการใหQปรึกษาเร่ืองเก่ียวกับการเรียน 

 

1) การแนะนำเอกสารต:างๆ สำหรับนักศึกษา 

เช:น เอกสารประกอบเรื่องวิธีการลงทะเบียน

เรียน เอกสารคำรQองต:างๆ ที่นักศึกษาควร

รับรูQไวQ เป]นตQน มีการแนะนำที่เขQาใจง:ายและ

ไม:ซับซQอน  

     

 

2) บุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา ไดQมีการ

เตรียมความพรQอมสำหรับ สถาณการณFท่ี

อาจจะเปล่ียนแปลงไป ส:งผลใหQนักศึกษามี

ความพรQอมที ่จะเรียนไดQทั ้งเรียน online 

และ onsite ไดQอย:างราบรื่นและไม:ส:งผลต:อ

เวลาเรียน 

     

 

3) บุคลากรฝ®ายสนับสนุนนักศึกษา มีความ

กระตือรือรQน เอาใจใส:ต:อการตอบขQอสงสัย

ของนักศึกษาและยังมีความพยายามที่จะเขQา

ใจความตQองการของนักศึกษาเพื่อแสวงหา

ทางออกหรือวิธีแกQปrญหาร:วมกับนักศึกษา 

     

3 ด0านสวัสดิการนักศึกษา 

 3.1 การบริการเก่ียวกับดQานยานพาหนะ เช:น รถบัสรอบมหาวิทยาลัย สถานท่ีจอดยานพาหนะ  

 

1) การจัดสวัสดิการยานพาหนะ(รถบัสไฟฟsา)

มีเพียงพอทั้งจำนวนจุดรับ-ส:งและสามารถ

รองรับกับการบริการในช่ัวโมงเร:งด:วนไดQ 
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ข0อ ข0อความ 
ระดับทัศนคติด0านประสิทธิภาพท่ีมีตeอการบริการ 

5 คะแนน 4 คะแนน 3 คะแนน 2 คะแนน 1 คะแนน 

 

2) สถานท ี ่สำหร ับจอดยานพาหนะของ

นักศึกษาเป]นพื้นที่ที่เหมาะสมและมีปริมาณ

ของสถานท่ีสามารถรองรับไดQอย:างเพียงพอ 

     

 
3) ไดQรับการบริการอย:างเสมอภาค เท:าเทียม

กัน โดยไม:มีการเลือกปฏิบัติต:อผูQรับบริการ 

     

 

4) ไดQรับการประชาสัมพันธFอย:างสม่ำเสมอ

เพื ่อใหQทราบและรับรู Qถ ึงการบริการและ

สวัสดิการต:างๆ ท่ีนักศึกษาพึงจะไดQรับ 

     

 3.2 หอพักนักศึกษาและพ้ืนท่ีสาธารณะของมหาวิทยาลัย (Co-Working Space) 

 

1) นักศึกษารูQสึกความปลอดภัย น:าเชื่อถือท่ี

เกิดจากการบริการของหอนักศึกษาทั้งแบบ

หอในและหอในกำกับของมหาวิทยาลัย 

     

 

2) คำรQองเรียนของนักศึกษาไดQรับการแกQไข

ตามสิทธิและสวัสดิการตามที่นักศึกษาพึงมี

พึงไดQ 

     

 

3) นักศึกษาไดQรับการบริการอย:างเสมอภาค

กันตามลำดับก:อน-หลังและไม:มีการถูกเลือก

ปฏิบัติต:อผูQรับบริการ 

     

 3.3 การรักษาพยาบาล บริการสุขภาพและประกันภัยอุบัติเหตุ 

 

1) นักศึกษาไดQรับทราบและรับรูQถึงสิทธิและ

สวัสดิการดQานการรักษาพยาบาลต:าง ๆ ที่พึง

จะไดQรับ 

     

 

2) นักศึกษามีความรูQความเขQาใจในขั้นตอน

การดำเนินการ หากนักศึกษาจำเป]นตQองรับ

บริการกรณีฉุกเฉิน 

     

4 ด0านการกีฬาและนันทนาการ  



 

  
 

101 

ข0อ ข0อความ 
ระดับทัศนคติด0านประสิทธิภาพท่ีมีตeอการบริการ 

5 คะแนน 4 คะแนน 3 คะแนน 2 คะแนน 1 คะแนน 

 4.1 อาคารยิมเนเซ่ียมหรืออาคารกีฬาและนันทนาการ (sport complex) 

 

1) แนวทางและว ิธ ีการการส ื ่อสารหรือ

ประชาสัมพันธFใหQนักศึกษาไดQทราบระเบียบ

วิธีการและขั้นตอนต:างๆ ในการขออนุญาต

เพ่ือเขQาใชQบริการสถานท่ี 

     

 

2) ความพรQอมของสถานที่สำหรับใหQบริการมี

บรรยากาศโดยรวมที่ดี สะอาด มีความเป]น

ระเบียบ มีความปลอดภัยต:อผูQใชQบริการ 

     

 

3) มีความง:าย สะดวกสบายและมีขั ้นตอน

การขออนุญาตใชQที่ไม:ซับซQอน มีระบบการ

จัดการเก่ียวกับการจองเพ่ือใชQงานสถานท่ีท่ีดี 

     

 

4) สถานที่หรืออุปกรณFต:าง ๆ ที่เกี่ยวขQองมี

ความพรQอมในการใชQงานและมีการใหQบริการ

อย:างเพียงพอ 

     

 

5) การรQองเร ียนเกี ่ยวกับปrญหาต:างๆ ท่ี

ผู QใชQบริการประสบพบเจอ เช:น สถานที่ไม:

พรQอมใชQงาน มีอุปกรณFชำรุด เป]นตQน มักจะ

ไดQรับการแกQไขอย:างรวดเร็ว 

     

 4.2 อาคารศูนยFบริหารร:างกาย (Fitness Center) และสระว:ายน้ำ 

 

1) แนวทางและว ิธ ีการการส ื ่อสารหรือ

ประชาส ัมพ ันธ Fให Qน ักศ ึกษาได Qทราบถึง

ระเบียนวิธีการ ขั้นตอนต:างๆ ในการเขQาใชQ

บริการ 

     

 

2) ความพรQอมของสถานที่สำหรับใหQบริการมี

บรรยากาศโดยรวมที่ดี สะอาด มีความเป]น

ระเบียบ มีความปลอดภัยต:อผูQใชQบริการ  
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ข0อ ข0อความ 
ระดับทัศนคติด0านประสิทธิภาพท่ีมีตeอการบริการ 

5 คะแนน 4 คะแนน 3 คะแนน 2 คะแนน 1 คะแนน 

 
3) เขQาถึงง:าย สะดวกสบายและมีขั้นตอนการ

เขQาใชQบริการท่ีซับซQอน 

     

 

4) สถานที ่มีความพรQอมในการใชQงานหรือ

อุปกรณFต:างๆ มีการใหQบริการอย:างเพียงพอ 

และจ:ายในราคาค:าบริการเหมาะสม 

     

 

5) การรQองเร ียนเกี ่ยวกับปrญหาต:างๆ ท่ี

ผูQใชQบริการไดQพบเจอ เช:น สถานที่ไม:พรQอมใชQ

งาน มีอุปกรณFชำรุด เป]นตQน จะไดQรับการ

แกQไขอย:างรวดเร็ว 
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2.2 ประสิทธิผลการบริการ 

หมายเหตุ: ประสิทธิผล หมายถึง การพิจารณาจากผลลัพธFของการดำเนินงานเทียบเปsาหมายหลักท่ีวางไวQ

หรือการปฏิบัติงานใหQบรรลุวัตถุตามประสงคFอย:างถูกตQองและแม:นยำ  

ระดับทัศนคติ:  5 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิผลมากท่ีสุด   

   4 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิผลมาก  

   3 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิผลปานกลาง 

   2 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิผลนQอย 

   1 คะแนน หมายถึง มีประสิทธิผลนQอยท่ีสุด 

 

ข0อ ข0อความ 

ระดับทัศนคติด0านประสิทธิผลท่ีมีตeอการบริการ 

5 

คะแนน 

4 

คะแนน 

3 

คะแนน 

2 

คะแนน 

1 

คะแนน 

1 ด0านกิจกรรมนักศึกษา 

 1.1 การจัดกิจกรรมปฐมนิเทศนักศึกษาใหม:ประจำปxและการจัดกิจกรรมบำเพ็ญประโยชนF 

 

1) น ักศ ึกษาสามารถเข Qาร :วมและได Qทำ

กิจกรรมที่จัดขึ้นอย:างราบรื่น โดยไม:เจอกับ

ปrญหาใดๆ ขณะท่ีกำลังทำกิจกรรม 

     

 

2) การประชาสัมพันธFใหQนักศึกษาไดQรับรูQถึง

ก ิจกรรมท ี ่กำล ังจะจ ัดข ึ ้น โดยท ี ่ม ีการ

ประชาสัมพันธFอย:างต:อเนื่องไปจนถึงวันที่มี

การจัดกิจกรรม โดยมีสื่อสารใหQไดQรับรูQผ:าน

หลายช:องทางท้ังแบบ online และ off-line 

     

 

3) สถานท่ีในจัดกิจกรรมมีความสะดวกสบาย 

มีจำนวนที ่น ั ่งหรือมีพื ้นที ่สำหรับการทำ

กิจกรรมท่ีเพียงพอต:อจำนวนผูQเขQาร:วม 

      

 

4) รูปแบบของกิจกรรมท่ีจัดข้ึนมีสอดคลQอง

และความเหมาะสมกับสถานท่ี สถานการณF 

และ/หรือขQอจำกัดอ่ืนๆ ณ เวลาน้ัน  
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ข0อ ข0อความ 

ระดับทัศนคติด0านประสิทธิผลท่ีมีตeอการบริการ 

5 

คะแนน 

4 

คะแนน 

3 

คะแนน 

2 

คะแนน 

1 

คะแนน 

 

5) มาตรการปsองกันอันตรายต:างๆ เช:น การ

แพร:ระบาดต:างๆ ที ่ออกมาโดยรวมเพ่ือ

ปsองกันโรคระบาดโควิด-19 มีความเหมาะสม

และสามารถช:วยปsองกันไดQ 

     

 1.2 กิจกรรมพิธีไหวQครูประจำปx กิจกรรมพิธีถวายพวกมาลาวันมหิดล และวันสถาปนามหาวิทยาลัย 

 

1) น ักศ ึกษาสามารถเข Qาร :วมและได Qทำ

กิจกรรมที่จัดขึ้นอย:างราบรื่น โดยไม:เจอกับ

ปrญหาใดๆ ขณะท่ีกำลังทำกิจกรรม 

     

 

2) การประชาสัมพันธFใหQนักศึกษาไดQรับรูQถึง

ก ิจกรรมท ี ่กำล ังจะจ ัดข ึ ้น โดยท ี ่ม ีการ

ประชาสัมพันธFอย:างต:อเนื่องไปจนถึงวันที่มี

การจัดกิจกรรม โดยมีสื่อสารใหQไดQรับรูQผ:าน

หลายช:องทางท้ังแบบ online และ off-line 

     

 

3) สถานท่ีในจัดกิจกรรมมีความสะดวกสบาย 

มีจำนวนที ่น ั ่งหรือมีพื ้นที ่สำหรับการทำ

กิจกรรมท่ีเพียงพอต:อจำนวนผูQเขQาร:วม 

     

 

4) รูปแบบของกิจกรรมที่จัดขึ้นมีสอดคลQอง

และความเหมาะสมกับสถานที่ สถานการณF 

และ/หรือขQอจำกัดอ่ืนๆ ณ เวลาน้ัน 

     

 

5) มาตรการปsองกันอันตรายต:างๆ เช:น การ

แพร:ระบาดต:างๆ ที ่ออกมาโดยรวมเพ่ือ

ปsองกันโรคระบาดโควิด-19 มีความเหมาะสม

และสามารถช:วยปsองกันไดQ 

     

2 ด0านการเรียนการสอน 
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ข0อ ข0อความ 

ระดับทัศนคติด0านประสิทธิผลท่ีมีตeอการบริการ 

5 

คะแนน 

4 

คะแนน 

3 

คะแนน 

2 

คะแนน 

1 

คะแนน 

 
2.1 การย่ืนคำรQองขอต:างๆ เช:น คำรQองขอกักตัวสอบ คำรQองขอลงทะเบียนรายวิชาจำกัดจำนวน คำรQอง

ลงทะเบียนกรณีพิเศษ คำรQองขอลงทะเบียนหน:วยกิตเกิน/นQอยกว:ากำหนด เป]นตQน  

 
1) คำรQองขอต:างๆ ของนักศึกษาที่ทำการย่ืน

ดำเนินการไดQรับการตอบรับและดำเนินการ 

     

 

2) การใหQบริการแบบเบ็ดเสร็จในขั ้นตอน

เด ียวแบบครบวงจร (one stop service) 

หรือมีที่ขั้นตอนไม:ซับซQอนและไม:ยุ:งยาก ทำ

ใหQผูQมารับบริการรูQสึกประหยัดเวลา คุQมค:ากับ

ทรัพยากรท่ีเสียไป 

     

 

3) การ ให Q บ ร ิ ก า รม ี ค ว ามหลากหลาย

สอดคลQองก ับสถานการณFป rจจ ุบ ัน โดย

สามารถยื ่นเอกสารคำรQองดQวยตนเอง ส:ง

เอกสารผ:านไปรษณียFหรือส:งผ:านอีเมลแบบ

ออนไลนF 

     

 

4) ร ูปแบบของการบร ิการตรงก ับความ

คาดหวังของนักศึกษา เช:น บุคลากรสาย

สนับสนุนนักศึกษา มีความกระตือรือรQนและ

เอาใจใส:ในการใหQบริการ มีความพยายามทำ

ความเขQาใจในความตQองการของนักศึกษาซ่ึง

เป]นผูQรับบริการ เป]นตQน 

     

 

5) ไดQร ับการบริการอย:างเสมอภาค การ

ใหQบริการมีลำดับก:อน-หลัง และไม:มีเลือก

ปฏิบัติต:อผูQรับบริการ 

     

 2.2 การจัดระบบการเตรียมการเรียนการสอนและการใหQปรึกษาเร่ืองเก่ียวกับการเรียน 
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ข0อ ข0อความ 

ระดับทัศนคติด0านประสิทธิผลท่ีมีตeอการบริการ 

5 

คะแนน 

4 

คะแนน 

3 

คะแนน 

2 

คะแนน 

1 

คะแนน 

 

1) การแนะนำเอกสารต:างๆ สำหรับนักศึกษา 

เช:น เอกสารประกอบเรื่องวิธีการลงทะเบียน

เรียน เอกสารคำรQองต:างๆ ที่นักศึกษาควร

รับรูQไวQ เป]นตQน มีการแนะนำที่เขQาใจง:ายและ

ไม:ซับซQอน  

     

 

2) บุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา ไดQมีการ

เตรียมความพรQอมสำหรับ สถาณการณFท่ี

อาจจะเปล่ียนแปลงไป ส:งผลใหQนักศึกษามี

ความพรQอมที ่จะเรียนไดQทั ้งเรียน online 

และ onsite ไดQอย:างราบรื่นและไม:ส:งผลต:อ

เวลาเรียน 

     

 

3) บุคลากรฝ®ายสนับสนุนนักศึกษา มีความ

กระตือรือรQน เอาใจใส:ต:อการตอบขQอสงสัย

ของนักศึกษาและยังมีความพยายามที่จะเขQา

ใจความตQองการของนักศึกษาเพื่อแสวงหา

ทางออกหรือวิธีแกQปrญหาร:วมกับนักศึกษา 

     

3 ด0านสวัสดิการนักศึกษา 

 3.1 การบริการเก่ียวกับดQานยานพาหนะ เช:น รถบัสรอบมหาวิทยาลัย สถานท่ีจอดยานพาหนะ  

 

1) การจัดสวัสดิการยานพาหนะ(รถบัสไฟฟsา)

มีเพียงพอทั้งจำนวนจุดรับ-ส:งและสามารถ

รองรับกับการบริการในช่ัวโมงเร:งด:วนไดQ 

     

 

2) สถานท ี ่สำหร ับจอดยานพาหนะของ

นักศึกษาเป]นพื้นที่ที่เหมาะสมและมีปริมาณ

ของสถานท่ีสามารถรองรับไดQอย:างเพียงพอ 
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ข0อ ข0อความ 

ระดับทัศนคติด0านประสิทธิผลท่ีมีตeอการบริการ 

5 

คะแนน 

4 

คะแนน 

3 

คะแนน 

2 

คะแนน 

1 

คะแนน 

 
3) ไดQรับการบริการอย:างเสมอภาค เท:าเทียม

กัน โดยไม:มีการเลือกปฏิบัติต:อผูQรับบริการ 

     

 

4) ไดQรับการประชาสัมพันธFอย:างสม่ำเสมอ

เพื ่อใหQทราบและรับรู Qถ ึงการบริการและ

สวัสดิการต:างๆ ท่ีนักศึกษาพึงจะไดQรับ 

     

 3.2 หอพักนักศึกษาและพ้ืนท่ีสาธารณะของมหาวิทยาลัย (Co-Working Space) 

 

1) นักศึกษารูQสึกความปลอดภัย น:าเชื่อถือท่ี

เกิดจากการบริการของหอนักศึกษาทั้งแบบ

หอในและหอในกำกับของมหาวิทยาลัย 

     

 

2) คำรQองเรียนของนักศึกษาไดQรับการแกQไข

ตามสิทธิและสวัสดิการตามที่นักศึกษาพึงมี

พึงไดQ 

     

 

3) นักศึกษาไดQรับการบริการอย:างเสมอภาค

กันตามลำดับก:อน-หลังและไม:มีการถูกเลือก

ปฏิบัติต:อผูQรับบริการ 

     

 3.3 การรักษาพยาบาล บริการสุขภาพและประกันภัยอุบัติเหตุ 

 

1) นักศึกษาไดQรับทราบและรับรูQถึงสิทธิและ

สวัสดิการดQานการรักษาพยาบาลต:าง ๆ ที่พึง

จะไดQรับ 

     

 

2) นักศึกษามีความรูQความเขQาใจในขั้นตอน

การดำเนินการ หากนักศึกษาจำเป]นตQองรับ

บริการกรณีฉุกเฉิน 

     

4 ด0านการกีฬาและนันทนาการ  

 4.1 อาคารยิมเนเซ่ียมหรืออาคารกีฬาและนันทนาการ (sport complex) 
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ข0อ ข0อความ 

ระดับทัศนคติด0านประสิทธิผลท่ีมีตeอการบริการ 

5 

คะแนน 

4 

คะแนน 

3 

คะแนน 

2 

คะแนน 

1 

คะแนน 

 

1) แนวทางและว ิธ ีการการส ื ่อสารหรือ

ประชาสัมพันธFใหQนักศึกษาไดQทราบระเบียบ

วิธีการและขั้นตอนต:างๆ ในการขออนุญาต

เพ่ือเขQาใชQบริการสถานท่ี 

     

 

2) ความพรQอมของสถานที่สำหรับใหQบริการมี

บรรยากาศโดยรวมที่ดี สะอาด มีความเป]น

ระเบียบ มีความปลอดภัยต:อผูQใชQบริการ 

     

 

3) มีความง:าย สะดวกสบายและมีขั ้นตอน

การขออนุญาตใชQที่ไม:ซับซQอน มีระบบการ

จัดการเก่ียวกับการจองเพ่ือใชQงานสถานท่ีท่ีดี 

     

 

4) สถานที่หรืออุปกรณFต:าง ๆ ที่เกี่ยวขQองมี

ความพรQอมในการใชQงานและมีการใหQบริการ

อย:างเพียงพอ 

     

 

5) การรQองเร ียนเกี ่ยวกับปrญหาต:างๆ ท่ี

ผู QใชQบริการประสบพบเจอ เช:น สถานที่ไม:

พรQอมใชQงาน มีอุปกรณFชำรุด เป]นตQน มักจะ

ไดQรับการแกQไขอย:างรวดเร็ว 

     

 4.2 อาคารศูนยFบริหารร:างกาย (Fitness Center) และสระว:ายน้ำ 

 

1) แนวทางและว ิธ ีการการส ื ่อสารหรือ

ประชาส ัมพ ันธ Fให Qน ักศ ึกษาได Qทราบถึง

ระเบียนวิธีการ ขั้นตอนต:างๆ ในการเขQาใชQ

บริการ 

     

 

2) ความพรQอมของสถานที่สำหรับใหQบริการมี

บรรยากาศโดยรวมที่ดี สะอาด มีความเป]น

ระเบียบ มีความปลอดภัยต:อผูQใชQบริการ  
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ข0อ ข0อความ 

ระดับทัศนคติด0านประสิทธิผลท่ีมีตeอการบริการ 

5 

คะแนน 

4 

คะแนน 

3 

คะแนน 

2 

คะแนน 

1 

คะแนน 

 
3) เขQาถึงง:าย สะดวกสบายและมีขั้นตอนการ

เขQาใชQบริการท่ีซับซQอน 

     

 

4) สถานที ่มีความพรQอมในการใชQงานหรือ

อุปกรณFต:างๆ มีการใหQบริการอย:างเพียงพอ 

และจ:ายในราคาค:าบริการเหมาะสม 

     

 

5) การรQองเร ียนเกี ่ยวกับปrญหาต:างๆ ท่ี

ผูQใชQบริการไดQพบเจอ เช:น สถานที่ไม:พรQอมใชQ

งาน มีอุปกรณFชำรุด เป]นตQน จะไดQรับการ

แกQไขอย:างรวดเร็ว 

     

 

ขQอเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการบริการในดQานต:าง ๆ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……..……………………………………………………………………………………………………………………………………….……

……………..…………………………………………………………………………………………………………………………….………

……………………....................…………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……..……………………………………………………………………………………………………………………………………….……

……………..……………………………………………………………………………………………………………………………..……… 

 

 

 

------------------------ ขอบคุณทุกท:านท่ีใหQความร:วมมือมา ณ โอกาสน้ี ------------------------ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

 

เร่ือง : การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลจากการ

บริการของ  บุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยาเขตหาดใหญ: 

 

 

คำช้ีแจง 

 แบบสอบถามฉบับนี้จัดทำขึ้นเพื่อใชQเป]นส:วนหนึ่งในการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF โดยมีวัตถุประสงคFเพื่อศึกษาแนว

ทางการแกQปrญหาดQานการจัดการงานของสายสนับสนุนโดยใชQหลักเปsาหมายการพัฒนาอย:างยั ่งยืน 

Sustainable Development Goal (SDGs)  และหลักการบริหารจัดการอ่ืนๆ และเพ่ือศึกษาเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของนักศึกษาต:อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการบุคลากรสายสนับสนุน

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรFวิทยาเขตหาดใหญ: ในดQานการบริการต:างๆ แบบสอบถามแบ:งออกเป]น 2 

ตอน ดังน้ี   

  ส:วนท่ี 1 ขQอมูลส:วนบุคคลของผูQตอบแบบสอบถาม   

  ส:วนที่ 2 ขQอมูลการบริการดQานต:าง ๆ ของมหาวิทยาลัยที่สอดคลQองกับแนวทางการพัฒนาอย:าง

ย่ังยืน(Sustainable Development Goal : SDGs) และแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขQองอ่ืน ๆ   

 โดยคำตอบท่ีไดQรับจากแบบสอบถามคร้ังน้ีจะถูกนำไปใชQเพ่ือการศึกษาเท:าน้ัน โดยขอความ

อนุเคราะหFร:วมมือตอบแบบสอบถาม โดยใหQขQอมูลตามความเป]นจริง และขอขอบพระคุณเป]นอย:างสูงมา 

ณ โอกาสน้ี  

 

 

        นายปฏิพัทธF ปลอดทอง 

                  ผูQวิจัย 
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สeวนท่ี 1 ขQอมูลส:วนบุคคลของผูQสัมภาษณF 

1. ช่ือ-นามสกุล ……………………………………………………………………………………………………………................... 

2. การศึกษา 

  2.1 ระดับการศึกษาสูงสุด……………………………………………….......................................................... 

  2.2 สาขาวิชา…………………………………………………………................................................................. 

3. ตำแหน:งปrจจุบัน……....…………………………………………………………………………………………………………....... 

4. สังกัด / หน:วยงาน.…………………………………………………………………………………………………………….......... 

5. อายุการทำงาน ………………………………………………................................................................................... 

6. ช:องทางท่ีสามารถติดต:อไดQ  

 6.1 เบอรFโทรศัพทF ……………………………………………………………………………………………………………. 

 6.2 อีเมล (E-mail) ………………………………………………………………………………………………………….. 
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สeวนที่ 2 ข0อมูลการบริการด0านตeาง ๆ ของมหาวิทยาลัยที่สอดคล0องกับแนวทางการพัฒนาอยeางยั่งยืน

(Sustainable Development Goal : SDGs) และแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวข0องอ่ืน ๆ  

 

1.แนวคิดการพัฒนาอยeางยั่งยืน (SDGs) และแนวคิด ทฤษฎีอื่น ๆ กับการนำมาประยุกต,ใช0กับการ

บริการในด0านตeาง ๆ ของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษามหาวิทยาลัย  

 

   1.1 ดQวยบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษาของคณะต:าง ๆ ใน มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF วิทยา

เขตหาดใหญ: ประสบกับปrญหา ตัวอย:างเช:น 1) ดQานการติดต:อประสานงานระหว:างนักศึกษากับคณะและ

มหาวิทยาลัยที่ซับซQอน  2) การดำเนินเอกสารต:าง ๆ ที่ไม:ใช:เอกสารอิเล็กทรอนิกสF  3) ความว:องไวของ

การบริการกรณีเร:งด:วน   4) การเขQาใจในระบบงานขององคFกร เป]นตQน  ในช:วงการปฏิบัติงานที่ผ:านมา 

ซ ึ ่ งในฐานะที ่ท :านเป ]นผ ู Qทรงค ุณว ุฒ ิ ท :านค ิดว :าจะหลักการพัฒนาอย:างย ั ่ งย ืน (Sustainable 

Development Goal : SDGs) ขQอใดบQางมาปรับในการแกQปrญหา 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……..……………………………………………………………………………………………………………………………………….……

……………..……………………………………………………………………………………………………………………………..………

……………………....................……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………....................……………………………………………………………………………………………… 

 

2.ด0านการบริการในด0านตeาง ๆ ของบุคลากรสายสนับสนุนนักศึกษามหาวิทยาลัย  

  2.1 ท:านคิดว:าระหว:างการเขQาไปรับบริการแบบ Work-in กับแบบผ:านทาง Online อย:างไหน 

เห็นประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากกว:ากัน เพราะเหตุใด  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……..……………………………………………………………………………………………………………………………………….……

……………..……………………………………………………………………………………………………………………………..………

……………………....................……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………....................……………………………………………………………………………………………… 
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  2.2 หลักการท่ีกล:าวว:า “เนQนผูQเรียนเป]นศูนยFกลาง” ท:านคิดว:าส่ิงน้ีมีประโยชนFต:อการพัฒนา

ระบบการบริการของมหาวิทยาลัยในแง:ใดบQาง และจะพัฒนาไปอย:างไร  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……..……………………………………………………………………………………………………………………………………….……

……………..…………………………………………………………………………………………………………………………….………

……………………....................……………………………………………………………………………………………………………

…………………………………....................……………………………………………………………………………………………… 

 

  2.3 ท:านคิดว:าอะไรจะเป]นตัวบ:งช้ีถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลไดQดีกว:าการทำแบบสำรวจจาก

ผูQรับบริการ  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……..……………………………………………………………………………………………………………………………………….……

……………..……………………………………………………………………………………………………………………………..………

……………………....................…………………………………………………………………………………………………………….

…………………………………...................……………………………………………………………………………………………….. 
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 ประวัติผูKเขียน  
 

    ช่ือ-นามสกุล  ปฏิพัทธF ปลอดทอง  

รหัสประจำตัวนักศึกษา 6410521039 

วุฒิการศึกษา 

วุฒิ ช่ือสถาบัน ป7ท่ีสำเร็จการศึกษา 

วิศวกรรมศาสตรFบัณฑิต มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรF 2559 

…………………………………………… …………………………………………… …………………………………………… 

       

ตำแหนeงและสถานท่ีทำงาน 

ชeวงเวลา ตำแหนeง สถานท่ีทำงาน 

2559 - 2562 Production Supervisor  บริษัท ไทยบิทูเมน จำกัด  

123 หมู: 3, ถนนสุราษฎรF-นครศรีฯ, ตำบลบาง

กุQง อำเภอเมืองสุราษฎรFธานี จังหวัดสุราษฎรFธานี 

2562 - ปrจจุบัน Photographer 60/10 หมู: 1 ตำบลเกาะยอ อำเภอเมืองสงขลา 

จังหวัดสงขลา 

 

................................ 

 

……………………………………… 

 

............................................................................. 

............................................................................. 

 

 



 

 
 

 


