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บทคัดยอ 
การวิจัยเรื่อง การวิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ

งานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร เพ่ือกําหนดแบบแผนในการใหบริการ 
มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองาน
บริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 2) เพ่ือศึกษาอุปสรรคในการพัฒนาการ
บริการของงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 3) เพ่ือกําหนดแบบแผนใน
การใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร กลุมประชากรท่ีใชใน
การศึกษาครั้งน้ีคือ ผูมาใชบริการงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ซึ่งจะ
ประกอบไปดวย นักศึกษาคณะศึกษาศาสตร จํานวน 1,899 คน และอาจารย จํานวน 64 คน โดยใชการสุม
กลุมตัวอยางแบบแบงช้ัน และเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง จากผลการวิจัยพบวา 1) ผูใชบริการงานบริการ
การศึกษา มีระดับความแตกตางแตละดานระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบริการของงาน
บริการการศึกษาเทากับ 0.61 โดยเรียงลําดับความพึงพอใจจากมากสุดไปนอยสุด ดังน้ี ดานลักษณะภายนอก 
ดานบุคลากร ดานบริการ ดานความมั่นใจ และดานความไววางใจ 2) อุปสรรคในการพัฒนาการบริการของ
งานบริการการศึกษา ไดแก  ดานสถานท่ี ดานเจาหนาท่ี และดานอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก 3) แบบ
แผนในการใหบริการของงานบริการการศึกษา จะประกอบดวย ดานลักษณะภายนอก ดานบุคลากร ดาน
บริการ ดานความมั่นใจ และดานความไววางใจ 
คําสําคัญ: ความพึงพอใจ ความคาดหวัง งานบริการการศึกษา แบบแผนบริการ 

Abstract 
Objectives of the research were 1) to study differentiate between expectation and 

satisfaction of customer receiving services from Educational Services in Faculty of Education, 
Prince of Songkla University 2) to study barriers in development service provided of 
Educational Services in the faculty and 3) to stipulate service of Educational Services in the 
faculty. The samples in this study were educational service customer made up of 1,899 
students and 64 lecturers selected through stratified random sampling and purposive 
selection. Research indicated the following results: 1) 0.61 level of differentiate between 
customer’s expectation and satisfaction toward service of Educational Service in Faculty of 
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Education, separated into various aspects and ranked from the highest to the lowest as 
follows: tangibles, staff, service, assurance, and reliability 2) the barriers for developing 
services were office of the Educational Service in the faculty, staff and insufficiency of tools 
and facilities 3) 6 3service schemes of the Educational Service in the faculty were tangibles, 
staff, service, assurance, and reliability. 
Keywords: satisfaction, expectation, educational service, service scheme 
 

บทนํา 

สภาพโลกาภิวัตนท่ีมีการเช่ือมโยงในทุกดานรวมกันท่ัวโลก สงผลใหเกิดการเคลื่อนยายองคความรู 
กฎกติกา การดําเนินการดานตางๆ ท้ังการคา การลงทุน การศึกษา เศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม เช่ือมตอ
ถึงกัน ประกอบกับการเปดเสรีทางการศึกษา สงผลใหเกิดหลักสูตรการเรียนการสอนอันหลากหลาย บุคลากร
ดานการสอน หลักสูตร จากสถาบันการศึกษาตางประเทศมีเพ่ิมมากข้ึน สงผลใหเกิดการเปรียบเทียบและ
ผลักดันใหสถาบันการศึกษาไทยตองพัฒนาการจัดการศึกษาใหมีความเปนสากล หากพิจารณาในแงบวก การ
เปดเสรีทางการศึกษา เปนการสรางโอกาสใหคนไทยไดรับการศึกษาที่มีคุณภาพ เนื่องดวย
สถาบันการศึกษาแตละแหงจะแขงขันในดานคุณภาพมากข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งในระดับอุดมศึกษา จึงเปน
แรงกดดันใหสถาบันอุดมศึกษาไทยตองพัฒนาคุณภาพการศึกษาใหสูงข้ึนเพ่ือเปนตัวเลือกท่ีดีท่ีสุดเมื่อ
เปรียบเทียบกับคูแขงและสามารถตอบสนองความตองการของผูเรียน ในปจจุบันไดมีองคกรหลายแหงได
ทําการจัดอันดับมหาวิทยาลัยท่ีดีตาง ๆ ท่ัวโลก เพ่ือเปนขอมูลในการเลือกเขาศึกษา 7 2จากผลการจัดอันดับโดย 
Quacquarelli Symonds (QS) บริษัทเอกชนซึ่งทําธุรกิจในดานการศึกษาไดประกาศผลการจัดอันดับ
มหาวิทยาลัยท่ีดีท่ีสุดในภูมิภาคเอเชีย ประจําป 2561 พบวา มหาวิทยาลัยของไทยยังคงอยูใน 300 อันดับแรก
ของการจัดอันดับ QS Asia University Rankings 2561 สวน 10 อันดับมหาวิทยาลัยท่ีดีท่ีสุดในประเทศไทย 
ประจําป 2561 ผลปรากฏวา ไดแก  (http://www.unigang.com/Article/42452)  

 

ตารางท่ี 1 การจัดอันดับมหาวิทยาลัยในประเทศไทย ประจําป 2561 

มหาวิทยาลัย อันดับ (เอเชีย) อันดับ (ประเทศไทย) 
1. จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 50 1 
2. มหาวิทยาลัยมหิดล 58 2 
3. มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 97 3 
4. มหาวิทยาลัยเชียงใหม 112 4 
5. มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 149 5 
6. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 171 6 
7. มหาวิทยาลัยขอนแกน 178 7 
8. มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 188 8 
9. สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง 161-270 9 
10. มหาวทิยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 301-350 10 

ท่ีมา: โดย 72QS World University Rankings 2018 ที่มา : http://www.unigang.com/Article/42452 

 

เกณฑท่ีใชในการจัดอันดับดังกลาวขางตนใชเกณฑท้ังสิ้น 4 หลักเกณฑ คือ 
1. คุณภาพงานวิจัย ประเมินโดยผูรวมอาชีพ ไดแก อาจารย นักวิชาการ 
2. คุณภาพการสอน ประเมินจากสัดสวนจํานวนนักศึกษาตออาจารย 
3. จํานวนบัณฑิตท่ีไดงาน ประเมินจากผูจางงานในเอเชีย 
4. ความเปนนานาชาติประเมินจากสัดสวนของอาจารยชาวตางประเทศ 

  จะเห็นไดวา หลักเกณฑท่ีใชสวนใหญเปนผลจากการขับเคลื่อนหรือการดําเนินงานท่ีอยูในหนวยงาน
ท่ีเรียกวา งานบริการการศึกษา ท้ังในระดับของมหาวิทยาลัยและระดับคณะ ไมวาจะเปนในเรื่องของการ
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สนับสนุนงานวิจัยสําหรับบุคลากรในมหาวิทยาลัย คุณภาพของการสอน หลักสูตรท่ีใช จํานวนอาจารยตอ
นักศึกษา การประเมินผลการเรียนการสอน การมีงานทําของบัณฑิตท่ีจบการศึกษา รวมถึงการพัฒนา
มหาวิทยาลัยใหมีความเปนสากล คณะศึกษาศาสตร ซึ่งมีการจัดการเรียนการสอนและการผลิตบัณฑิตมากวา 
50 ป เปนคณะศึกษาศาสตรท่ีถือวาดีท่ีสุดสําหรับมหาวิทยาลัยในภาคใต และทุกปจะมีผูเขาศึกษาเปนจํานวน
มาก ดังน้ัน จึงทําใหคณะศึกษาศาสตรตองเรงพัฒนาหนวยงานใหมีประสิทธิภาพเทียบเทาหรือมากกวา
มหาวิทยาลัยอ่ืนท่ีมีคณะศึกษาศาสตร/ครุศาสตร เพ่ือปรับตัวใหเขากับยุคโลกาภิวัตนท่ีมีการแขงขันกันสูงใน
เรื่องของการศึกษา โดยจะตองเริ่มจากหนวยงานท่ีมีการเก่ียวของกับการศึกษาซึ่งถือวาเปนหัวใจหลักของ
สถาบันการศึกษา น้ันก็คือ งานบริการการศึกษา ใหมีความพรอมและสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการเพ่ือเปนหนวยงานในการขับเคลื่อนนโยบายทางการศึกษาอยางแทจริง ซึ่งจะเปนการพัฒนาจาก
คณะไปสูระดับมหาวิทยาลัยตอไป (สุรเชษฐ, 2558)  
 ทําใหผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการการศึกษา 
คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ในดานตางๆ ดังตอไปน้ี ดานความไววางใจ, ดานบุคลากร, 
ดานลักษณะภายนอก, ดานความมั่นใจ และดานการบริการ เพ่ือวิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวัง
ของผูใชบริการและความพึงพอใจในการบริการของงานบริการการศึกษา โดยสิ่งท่ีจะไดรับจากการวิจัยน้ีคือ 
คาความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการ เพ่ือนําไปสูการพัฒนารูปแบบการ
บริการท่ีดีมากข้ึนกวาเดิมของงานบริการการศึกษา ตลอดจนเปนขอมูลในการสรางแบบแผนในการบริการของ
งานบริการการศึกษา เพ่ือท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และเปนหนวยงานท่ีมีการ
บริการท่ีเปนเลิศในทุกดานท้ังในเรื่องของหลักสูตร การเรียนการสอน การวิจัย และดานอ่ืน ๆ ท่ีมีสวน
เก่ียวของในการพัฒนาการศึกษา และผูวิจัยหวังวางานวิจัยช้ินน้ีจะเปนแนวทางหรือเปนแรงกระตุนใหคณะตาง 
ๆ ในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร หันมาใหความสําคัญกับงานบริการการศึกษาซึ่งถือวามีความสําคัญอยาง
มากในการพัฒนามหาวิทยาลัยใหกาวหนาและมีคุณภาพพรอมท่ีจะเขาสูสังคมแหงการศึกษาท่ีมีการแขงขัน
อยางสูงในปจจุบัน 

 
วัตถุประสงคการวิจัย 

 1) เพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองานบริการ
การศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 
 2) เพ่ือศึกษาอุปสรรคในการพัฒนาการบริการของงานบริการการศกึษา คณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร  

3) เพ่ือกําหนดแบบแผนในการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร  

 
ระเบียบวิธีวิจัย 

1. การวิจัยเชิงปริมาณ  
 กลุมประชากรในการศึกษาครั้งน้ี ไดผูใชบริการงานบริการการศึกษา ซึ่งไดแก  

1.1) นักศึกษาทุกระดับการศึกษาของคณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร จํานวน 
2,689 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงช้ันแยกตามสาขาวิชาและระดับการศึกษา (Simple Random 
Sampling) โดยใชสูตรของ Yamane (1970 อางใน ศิริรัตน, 2555) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 1,899 คน 
จากน้ันใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Selection) ตามจํานวนท่ีคํานวณไดจากสูตร  

1.2) อาจารยในคณะศึกษาศาสตรใชเปนกลุมประชากรท้ังหมด 64 คน  เครื่องมือท่ีใชเก็บ
ขอมูล คือ แบบสอบถามประเมินคา เพ่ือการสํารวจความพึงพอใจและความคาดหวังท่ีมีตองานบริการ
การศึกษา สถิติท่ีใชคือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คารอยละ (Percentage) คาความถ่ี 
(Frequency) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 
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วิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มอ.ฯ 

2 การวิจัยเชิงคุณภาพ  
 กลุมประชากรในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผูใชบริการงานบริการการศึกษา ไดแก นักศึกษาและอาจารย 
คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร จํานวน 2,689 คน โดยใชการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) ไดกลุมตัวอยาง จํานวน 28 คน เปนนักศึกษาสาขาวิชาและระดับการศึกษาละ 1 คน 
รวม 22 คน และอาจารยภาควิชาละ 1 คน รวม 6 คน และการสัมภาษณเชิงลึกกับผูท่ีใชบริการงานบริการ
การศึกษา ซึ่งการวิเคราะหขอมูล ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลเชิงอุปนัยหรือเชิงตรรก (inductive analysis) ซึ่งเปน
การตีความสรางขอสรุปขอมูลจากการสัมภาษณท่ีไดทําการบันทึกไวและศึกษาขอมูลจากเอกสารท่ีเก่ียวของ 
  

ผลการวิจัย 
1. การวิจัยเชิงปริมาณ 
 1) ระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาและอาจารยตองาน
บริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 
 ผูใชบริการงานบริการการศึกษา ท้ังนักศึกษาและอาจารยมีระดับความแตกตางระหวางความคาดหวัง
และความพึงพอใจในการใหบริการของงานบริการการศึกษา แสดงไดดังตารางท่ี 2 
 
ตารางท่ี 2 แสดงระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองานบริการ

การศกึษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 

ความแตกตางระหวาง 
ความคาดหวังและความพึง

พอใจของผูใชบริการฯ 

นักศึกษา อาจารย 
ความ 

พึงพอใจ 
( X ) 

ความ 
คาดหวัง 
( X ) 

การวิเคราะห
ชองวาง 
(Gap) 

ความ   
พึงพอใจ 

( X ) 

ความ
คาดหวัง 
( X ) 

การวิเคราะห
ชองวาง 
(Gap) 

ดานความไววางใจ 3.74 4.21 0.47 4.02 4.61 0.59 
ดานบุคลากร 3.83 4.24 0.41 4.17 4.68 0.51 
ดานลักษณะภายนอก 3.82 4.24 0.42 4.00 4.54 0.54 
ดานบริการ 3.80 4.22 0.44 4.14 4.62 0.48 
ดานความมั่นใจ 3.93 4.28 0.35 4.28 4.66 0.38 
ความแตกตางระหวางความ
คาดหวังและความพึงพอใจ

ของผูใชบริการฯ รวมทุกดาน 
3.82 4.24 0.42 4.12 4.62 0.50 

 
 เมื่อนําระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจท้ังของนักศึกษาและอาจารยตอ
งานบริการการศึกษา มาหาคาเฉลี่ยรายดานเพ่ือจัดอันดับระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการในภาพรวม แสดงไดดังตารางท่ี 3 
 

ตารางท่ี 3 แสดงระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองานบริการ
การศกึษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 

ความแตกตางระหวางความคาดหวังและความ
พึงพอใจของผูใชบริการฯ 

คาเฉลี่ยความพึงพอใจและความคาดหวังของผูใชบริการ 
ความพึงพอใจ 

( X ) 
ความคาดหวัง 

( X ) 
การวิเคราะหชองวาง 

(Gap) 
ดานลักษณะภายนอก 3.91 4.39 0.48 
ดานบุคลากร 4.00 4.46 0.46 
ดานบริการ 3.97 4.42 0.45 
ดานความมั่นใจ 4.11 4.47 0.36 
ดานความไววางใจ 3.88 4.11 0.23 
ความแตกตางระหวางความคาดหวังและความ
พึงพอใจของผูใชบริการฯ รวมทุกดาน 

3.97 4.43 0.46 
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จากตารางท่ี 3 ผูใชบริการงานบริการการศึกษา ท้ังนักศึกษาและอาจารยมีระดับความแตกตาง
ระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบริการของงานบริการการศึกษาเทากับ 0.46 โดยมีคา
ความคาดหวังเฉลี่ยในระดับมาก (4.43) และความพึงพอใจในระดับมาก (3.97) ซึ่งเมื่อพิจารณาเปนรายดานโดย
เรียงจากการบริการดานท่ีมีความแตกตางมากท่ีสุดไปนอยท่ีสุด แสดงไดดัง เมื่อแยกรายดาน พบวา 

ดานลักษณะภายนอก เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตองานบริการการศึกษา ท่ีอยูในระดับสูงท่ีสุด โดยมีคาความแตกตางอยูท่ี 0.48 โดยความคาดหวังมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.39 และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.91  
 ดานบุคลากร เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองาน
บริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ท่ีอยูในระดับท่ีสอง โดยมีคาความแตกตางอยู
ท่ี 0.46 โดยความคาดหวังมคีาเฉลี่ยเทากับ 4.46 และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 4.00  
 ดานบริการ เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองาน
บริการการศึกษา ท่ีอยูในระดับท่ีสาม โดยมีคาความแตกตางอยูท่ี 0.45 โดยความคาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.42 
และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.97  
 ดานความมั่นใจ เปนระดบัความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
งานบริการการศึกษา ท่ีอยูในระดับท่ีสี่ โดยมีคาความแตกตางอยูท่ี 0.36 โดยความคาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.47 และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 4.11  
 ดานความไววางใจ เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตองานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ท่ีอยูในระดับสุดทาย โดยมีคา
ความแตกตางอยูท่ี 0.23 โดยความคาดหวังมคีาเฉลี่ยเทากับ 4.11 และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.88  

 
อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 1) ระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองานบริการ
การศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 

ดานลักษณะภายนอก เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตองานบริการการศึกษา ท่ีอยูในระดับสูงท่ีสุด โดยมีคาความแตกตางอยูท่ี 0.48 โดยความคาดหวังมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.39 และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.91 ท้ังน้ี เน่ืองจากผูใชบริการงานบริการการศึกษามี
ความคาดหวังท่ีจะไดรับความสะดวกสบายจากอุปกรณตางๆ ท่ีมีไวเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ 
ไมวาจะเปนในสวนของอุปกรณและเครื่องมือในสํานักงาน เชน คอมพิวเตอร เครื่องถายเอกสาร เครื่องสแกน 
เปนตน แตเน่ืองจากงบประมาณท่ีจํากัด ทําใหงานบริการการศึกษาไมสามารถท่ีจะตอบสนองตอความคาดหวัง
ของผูใชบริการไดเทาท่ีควร งานบริการการศึกษาจึงไดนําแนวทางอ่ืนมากลบจุดดอยในสวนน้ี เชน แจงขอมูลไป
ยังคณะเพ่ือจัดหารานถายเอกสารมาใหบริการบริเวณคณะศึกษาศาสตร เปนตน ทําใหผูมาใชบริการมีความพึงพอใจ
มากถึงแมวาจะมีความคาดหวังไวสูงก็ตาม ในสวนของสถานท่ีซึ่งมีความคับแคบทางงานบริการการศึกษาก็ไม
สามารถท่ีจะจัดการใหเปนไปตามความตองการของผูใชบริการได เน่ืองจากสถานท่ีไดถูกจัดสรรไวแลว ไม
สามารถขยับขยายไดในปจจุบัน ทําใหมีสถานท่ีไมเพียงพอตอจํานวนผูใชบริการ ในบางครั้งทําใหเจาหนาท่ี
จะตองนําผูใชบริการไปน่ังรอยังสถานท่ีอ่ืน สิ่งท่ีผูใชบริการคาดหวังจากงานบริการการศึกษาอีกอยางก็คือ การมี
ปายบอกข้ันตอนรวมท้ังคูมือ และในเว็บไซต เพ่ือท่ีจะศึกษาขอมูลในการเตรียมตัวลวงหนาเพ่ือขอรับบริการซึ่ง
จะเปนสวนชวยใหไดรับการบริการท่ีรวดเร็วข้ึน แตท้ังน้ีเจาหนาท่ีก็ไดทําความเขาใจกับผูใชบริการโดยการเขาไป
พูดคุยหรือประชาสัมพันธงานบริการการศึกษาแกผูใชบริการรายใหมทุกคน แตอยางไรก็ตามก็ยังมี
ความผิดพลาดเมื่อผูใชบริการมาขอรับบริการ ทําใหผูใชบริการมีความคาดหวังท่ีตองการเห็นปายในการบอก
ข้ันตอนในการขอใชบริการในเรื่องตาง ๆ ของงานบริการการศึกษา รวมท้ังการจัดทําเว็บไซตของงานบริการ
การศึกษาอยางเปนทางการ  
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วิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มอ.ฯ 

 ดานบุคลากร เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองาน
บริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ท่ีอยูในระดับท่ีสอง โดยมีคาความแตกตางอยู
ท่ี 0.46 โดยความคาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.46 และความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 ในการรับบริการ
ผูใชบริการจะมีความคาดหวังท่ีจะไดจากการไดรับบริการอยูเสมอ และสิ่งท่ีผูใชบริการมีความคาดหวังมากใน
ลําดับตน ๆ ก็คือ ดานบุคลากร เน่ืองจากบุคลากรมีความสําคัญในการใหบริการเปนอยางมาก ไมวากระบวนการ
ใดก็ตามของการบริการ ยอมจะเก่ียวของกับเจาหนาท่ีหรือบุคลากรผูใหบริการท้ังสิ้น ในสวนน้ีผูใชบริการงาน
บริการการศึกษา มีความคาดหวังวา เจาหนาท่ีจะตองเต็มใจใหบริการ มีความกระตือรือรนพรอมท่ีจะใหบริการ
อยูตลอดเวลา อํานวยความสะดวก แตจากประสบการณของผูใชบริการกลับพบวา บางครั้งเจาหนาท่ีบางทานไม
คอยมีความเต็มใจในการใหบริการ โดยจะแสดงออกทางสีหนาและกิริยา เชน ใบหนาบ้ึงตึง พูดจาไมไพเราะนาฟง 
ทํางานโดยใชอารมณ ท้ังน้ีอาจจะเปนเพราะวาในแตละวันมีผูใชบริการเปนจํานวนมากทําใหเจาหนาท่ีเกิดความเหน่ือยลา
ในการปฏิบัติหนาท่ี ทําใหการควบคุมอารมณในการปฏิบัติหนาท่ีและจิตในการใหบริการในบางชวงขาดหายไป 
ซึ่งในบางครั้งทําใหเกิดความไมพึงพอใจตอผูใชบริการ การท่ีมีผูขอรับบริการเปนจํานวนมากในแตละวันทําให
ภาระงานของงานบริการการศึกษามีมาก ประกอบกับเจาหนาท่ีมีนอย บางครั้งเกิดการดูแลไมท่ัวถึงซึ่งสราง
ความไมพอใจใหแกผูใชบริการ ดังน้ัน ผูใชบริการจึงมีความคาดหวังวาตัวเองจะไดรับบริการท่ีเปนธรรม ไมถูก
เลือกปฏิบัติหรือไมไดรับการใหบริการซึ่งเกิดจากความละเลยหรือความไมเพียงพอของเจาหนาท่ีและสิ่งท่ีจําเปน
ท่ีสุดท่ีผูใชบริการคาดหวัง คือ เจาหนาท่ีจะตองมีความรูความสามารถ หรือความชํานาญในเรื่องท่ีใหบริการ แต
ในบางครั้งเจาหนาท่ีบางทานไมมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการ ทําใหตองไปขอคําแนะนําจากเจาหนาท่ีทานอ่ืน ท้ังท่ี
เปนงานของตนเองทําใหเกิดความลาชา ดังน้ัน ผูใชบริการจึงมีความคาดหวังวาเจาหนาท่ีในงานตาง ๆ ของงาน
บริการการศึกษาจะตองมีความรูความชํานาญในงานของตนเองเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางานอยางสูงสุด 
 ดานบริการ เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองาน
บริการการศึกษา ท่ีอยูในระดับท่ีสาม โดยมีคาความแตกตางอยูท่ี 0.45 โดยความคาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.42 
และความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 จากความเปนจริงผูใชบริการทุกคนมีความคาดหวังวาตัวเองจะตอง
ไดรับบริการท่ีเปนระบบและไมยุงยากซับซอน มีการดําเนินงานที่เสร็จสิ้นภายในจุดบริการเพียงจุดเดียว 
(One Stop Service) และในงานบริการการศึกษา ก็เชนเดียวกันผูใชบริการมีความคาดหวังท่ีจะไดรับบริการท่ี
เปนระบบและไมยุงยากซับซอน แตเน่ืองจากงานบริการการศึกษาเปนงานท่ีมีความละเอียดและข้ันตอนของงาน
เปนจํานวนมาก ทุกอยางจะตองมีความถูกตองและชัดเจนเน่ืองจากเปนงานท่ีมีความสําคัญเปนอยางมากกับ
ผูใชบริการ ซึ่งในปจจุบันเจาหนาท่ีก็ไดมีการดําเนินการเพ่ือลดข้ันตอนในการดําเนินงานเพ่ือไมใหเกิดความซับซอน
แลวบางสวน เชน มีการรวมงานท่ีคลายคลึงกันเอาไวดวยกันเพ่ือสะดวกในการใหบริการ เปนตน และจากท่ี
กลาวไปแลววาผูใชบริการของงานบริการการศึกษาในแตละวันมีจํานวนมาก ทําใหในบางครั้งการจัดลําดับผูมา
ขอรับบริการเกิดความผิดพลาด มีการสลับลําดับการมาใชบริการกอน – หลังทําใหผูใชบริการเกิดความไมพอใจ
เมื่อตนเองไดรับบริการชากวาคนท่ีมาหลัง จึงสงผลใหผูใชบริการมีความคาดหวังวาเจาหนาท่ีจะใหบริการอยาง
เทาเทียมกันไมเลือกปฏิบัติและเรียงการใหบริการกอน – หลัง ตามลําดับ ประกอบกับผูใชบริการมีความคาดหวังวา
บริการแตละอยางของงานบริการการศึกษาจะตองมีการกําหนดระยะเวลาท่ีชัดเจนในการดําเนินบริการน้ันให
แลวเสร็จ แตจากท่ีพบเห็นในบางครั้ง เจาหนาท่ีไมสามารถระบุวันเวลาในการดําเนินบริการบางอยางไดอยาง
ชัดเจน บอกเพียงแตระยะเวลาโดยประมาณ ซึ่งในบางครั้งทําใหเกิดความเสียหายแกผูมาใชบริการ ดังน้ันผูมาใช
บริการอยากจะใหงานบริการการศึกษากําหนดระยะเวลาในการดําเนินการของแตละบริการไวอยางชัดเจนและ
กําหนดไวเปนลายลักษณอักษร และสิ่งสุดทายท่ีผูบริการคาดหวังจากงานบริการการศึกษาดานบริการก็คือ 
การติดตามประเมินผลวา บริการท่ีไดรับสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการหรือไม หรือมีปญหาใด
เก่ียวของกับบริการหรือไมอยางไรและตองการใหชวยเหลือเรื่องใดอีกบาง ท้ังน้ีงานบริการการศึกษายังไม
ดําเนินการในสวนน้ี เมื่อมีการใหบริการเสร็จสิ้นไปแลวก็คือ กระบวนการสุดทายของงานบริการการศึกษาซึ่ง
ผูใชบริการไมเห็นดวย จึงมีความคาดหวังใหเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของติดตามประเมินผลการใหบริการของตนเองเพ่ือ
ไปปรับปรุงพัฒนาการทํางานตอไป  
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 ดานความมั่นใจ เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
งานบริการการศึกษา ท่ีอยูในระดับท่ีสี่ โดยมีคาความแตกตางอยูท่ี 0.36 โดยความคาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.47 และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 4.11 ในการขอรับบริการในแตละครั้งผูใชบริการจะมีความคาดหวังอยู
เสมอวา ผูใหบริการรวมถึงเจาหนาท่ีทุกคนจะตองสรางความมั่นใจใหกับตนเองวา ในการมาใชบริการจะไดรับ
การตอบสนองตามความตองการของตนเองอยางถูกตองและไมมีความผิดพลาด จะเห็นไดวา งานบริการ
การศึกษาเปนงานท่ีมีความจําเปนอยางมากสําหรับผูใชบริการ เน่ืองจากเปนบริการท่ีครอบคลุมทุกเรื่องท่ี
เก่ียวกับกระบวนการการศึกษาท้ังของนักศึกษาและอาจารยผูสอน ท้ังน้ีเจาหนาท่ีหรือบุคลากรของงานบริการ
การศึกษา คอนขางสรางความพึงพอใจไดใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการ โดยท้ังน้ีเจาหนาท่ีของงาน
บริการการศึกษาสวนใหญไดสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการวา สามารถจะใหบริการท่ีตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการได ถึงแมวาอาจจะมีเจาหนาท่ีบางทานท่ียังไมสามารถสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการไดโดยจะ
เปนเจาหนาท่ีท่ีเพ่ิงมาปฏิบัติหนางานแตก็ถือวาเปนสวนนอย ท้ังน้ีเจาหนาท่ียังสามารถตอบคําถาม ขอสงสัย ได
อยางชัดเจน ซึ่งตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการ ถึงแมวาบางครั้งจะไมทราบในคําตอบท่ีผูใชบริการถาม แต
ก็พยายามไปหาคําตอบมาตอบผูใชบริการจากแหลงขอมูลท่ีเช่ือถือได ทําใหผูใชบริการเกิดความมั่นใจ แตสิ่งท่ี
ผูใชบริการเห็นวางานบริการการศึกษายังไมสามารถดําเนินการไดตามความคาดหวังของผูใชบริการก็คือ 
เจาหนาท่ีมีความเขาใจกฎระเบียบ ขอบังคับตาง ๆ ไดเปนอยางดี ท้ังน้ีเน่ืองจากผูใชบริการกลาววามีเพียง
เจาหนาท่ีบางคนเทาน้ันท่ีรูกฎระเบียบ ขอบังคับตาง ๆ ไดเปนอยางดี ท้ังท่ีความเปนจริงแลว ผูใชบริการ
คาดหวังวาเจาหนาท่ีทุกคนจะตองมีความเขาใจในเรื่องน้ีซึ่งถือวามีความสําคัญมากในการใหบริการท่ีจะ
กอใหเกิดประสิทธิภาพในการบริการ 
 ดานความไววางใจ เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตองานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ที่อยูในระดับสุดทาย โดยมีคา
ความแตกตางอยูท่ี 0.23 โดยความคาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 และความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 ใน
การใหบริการการมอบความไววางใจใหแกผูใชบริการถือวาจําเปนอยางมาก และผูใชบริการก็คาดหวังวาตนเอง
จะมีความรูสึกไววางใจและสามารถฝากความตองการของตนเองไวกับผูใหบริการได งานบริการการศึกษา 
สามารถตอบสนองความคาดหวังดานความไววางใจของผูบริการไดเปนอยางดี โดยผูใชบริการกลาววา เจาหนาท่ี
ของงานบริการการศึกษา มักจะมาทํางานตรงตอเวลาและบริการตรงตามระยะเวลาท่ีกําหนด แมในบางครั้งจะ
ไมสามารถระบุเวลาท่ีบริการจะแลวเสร็จไดอยางชัดเจน แตก็ดําเนินการเสร็จไดตามความตองการของ
ผูใชบริการ ท้ังน้ีในการใหบริการ ผูใชบริการยังมีความคาดหวังวาเจาหนาท่ีจะใหขอมูลพรอมท้ังบอกข้ันตอนใน
การขอรับบริการซึ่งเจาหนาท่ีของงานบริการการศึกษาก็ไดดําเนินการปฏิบัติเพ่ือใหขอมูลท่ีเก่ียวของกับงาน
บริการการศึกษา แตอยางไรก็ตามผูใชบริการก็ยังอยากท่ีจะใหมีสิ่งอ่ืน ๆ ท่ีสามารถบอกขอมูลเหลาน้ีกับ
ผูใชบริการไดซึ่งถือเปนการชวยลดภาระของเจาหนาท่ีซึ่งจะสงผลดีตอตัวผูใชบริการเอง และสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดใน
การใหบริการของงานบริการการศึกษาท่ีตอบสนองความคาดหวังของผูใชบริการก็คือ เจาหนาท่ีสามารถ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนใหแกผูใชบริการไดทุกเรื่องและทันทวงที แมบางครั้งบางเรื่องจะตองใชระยะเวลานาน
พอสมควร ท้ังน้ีจะเห็นไดวาระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองาน
บริการการศึกษา  ในดานความไววางใจ  จะมีระดับความแตกตางท่ีนอยท่ีสุด  ซึ่งบงบอกวาผูใชบริการไมไดมี
ความคาดหวังในดานน้ีมากเทาดานอ่ืน ๆ เน่ืองจากเจาหนาท่ีสามารถตอบสนองความตองการดานน้ีของ
ผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจอยูแลว ดังน้ันจึงไมตองคาดหวังอะไรมากในดานของความไววางใจ เน่ืองจาก
เปนภาระหนาท่ีหลักท่ีเจาหนาท่ีของงานบริการการศึกษาจะตองปฏิบัติอยูแลว 
 2) อุปสรรคในการพัฒนาการบริการของงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัย 
สงขลานครินทรใหดีขึ้น จากการวิจัยพบวา อุปสรรคในการพัฒนาการบริการของงานบริการการศึกษา มีดังน้ี 

ดานสถานท่ี จะเห็นไดวาสถานท่ีมีความจําเปนตอการพัฒนาการบริการเปนอยางมาก เน่ืองจากงาน
บริการการศึกษาเปนหนวยงานกลางระดับคณะ ท่ีมีภารกิจหลักในการใหบริการทางการศึกษา สนับสนุนพัฒนา
งานวิชาการ สนับสนุนงานการเรียนการสอน การวิจัย และการพัฒนานักศึกษา ประกอบดวย หนวยพัฒนา
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หลักสูตร หนวยพัฒนาการเรียนการสอน หนวยทะเบียนและประเมินผลการศึกษา หนวยฝกประสบการณ
วิชาชีพ หนวยพัฒนานักศึกษา หนวยการจัดการศึกษาระดับประกาศนียบัตรบัณฑิต หนวยบัณฑิตศึกษา หนวย
สนับสนุนการวิจัย หนวยวิเทศสัมพันธ และหนวยวิทยบริการ จะเห็นไดวา งานบริการการศึกษาประกอบดวย
สวนงานจํานวนมาก แตในการจัดสถานท่ีของงานบรกิารการศึกษากลับแยกสวนงานตาง ๆ ไวคนละท่ี แทนท่ีจะ
นํามาไวในท่ีเดียวกัน เพ่ือพัฒนาคุณภาพดานบริการท่ีจะตองตอบสนองความตองการของผูใชบริการสมัยใหมท่ี
จะตองเบ็ดเสร็จเพียงจุดเดียว (One Stop Service) แตเน่ืองจากสวนงานตาง ๆ แยกออกจากกัน ทําให
ผูใชบริการเกิดความสับสนวา เรื่องท่ีตนเองตองการความชวยเหลือจะตองติดตอท่ีสวนงานใด และสวนใหญงาน
ของแตละสวนงานจะตองมีความสัมพันธกันอยางหลีกเลี่ยงไมได ดังน้ัน การท่ีสวนงานตาง ๆ อยูแยกกัน ทําให
เกิดปญหาเรื่องการประสานงาน ทําใหบางครั้งการบริการไมมีประสิทธิภาพเทาที่ควร แตเนื่องจาก
คณะศึกษาศาสตรเปนคณะท่ีมีอายุยาวนานและคอนขางใหญ ทําใหมีการจัดสรรสถานท่ีเอาไวอยางตายตัว ไม
สามารถท่ีจะขยับขยายหรือเปลี่ยนแปลงได ดังน้ัน กลาวไดวาสถานท่ีถือเปนอุปสรรคอยางหน่ึงในการพัฒนาการ
บริการการศึกษา แตงานบริการการศึกษาก็ไดดําเนินการแกไขอุปสรรคในเรื่องของสถานท่ีก็คือ การจัดประชุม
สวนงานของงานบริการการศึกษาใหมากขึ้นเพื่อสรางความเขาใจตรงกันในการใหบริการ ในเรื่อง
การประสานงานของเจาหนาท่ีและรับฟงปญหาในการใหบริการรวมท้ังหาแนวทางการแกไขตอไป 

ดานเจาหนาท่ี เจาหนาท่ีถือวามีความสําคัญตอการพัฒนาการบริการเปนอยางมาก ถาเปรียบงาน
บริการการศึกษาเปนรางกายมนุษย เจาหนาท่ีก็เปรียบเสมือนอวัยวะและสวนประกอบของรางกาย ท่ีคอย
ทํางานประสานกลไกตาง ๆ ของรางกาย ใหรางกายมีชีวิตอยูตอไป ดังน้ันเจาหนาท่ีทุกคนจะตองตระหนักถึง
ความสําคัญของตนเองวา สามารถนําพาหนวยงานของตนเองใหพัฒนาและเจริญกาวหนาได แตไมอาจจะปฏิเสธ
ไดวาเจาหนาท่ีของงานบริการการศึกษาบางคน ไมมีความพรอมในการปฏิบัติหนาท่ีเทาท่ีควร ซึ่งสิ่งท่ีเห็นได
อยางชัดเจนท่ีสุดก็คือ การรับรูหรือเขาใจในกฎระเบียบหรือขอบังคับตาง ๆ ท่ีเก่ียวกับงานของตนเอง ซึ่งถือวามี
ความสําคัญมาก เน่ืองจากงานบริการการศึกษาเปนงานท่ีเก่ียวของกับทุกกระบวนการของการศึกษา สําหรับ
นักศึกษา งานบริการการศึกษามีความเก่ียวของตั้งแตเขารับการศึกษาจนจบการศึกษา สําหรับอาจารยผูสอนมี
ความเก่ียวของตั้งแตเขามาปฏิบัติหนาท่ีจนถึงข้ันตอนในการพัฒนาศักยภาพของอาจารยผูสอน ดังน้ันถาเกิด
เจาหนาท่ีไมมีความเขาใจในกฎระเบียบหรือขอบังคับตาง ๆ ทําใหเมื่อผูใชบริการมาติดตอรับบริการ บางครั้ง
อาจจะดําเนินการไมตรงตามความตองการของผูใชบริการ หรือเกิดการโยนงานใหกับเจาหนาท่ีทานอ่ืนโดยไม
คํานึงวาเจาหนาท่ีทานน้ันก็มีงานจํานวนมากท่ีจะตองดําเนินการ ทําใหสรางทัศนคติทางลบตองานบริการ
การศึกษา หรือในบางครั้งการใหบริการเกิดความลาชา เน่ืองจากเจาหนาท่ีไมมีความเขาใจในเรื่องของกฎ 
ระเบียบหรือขอบังคับ ทําใหตองไปสอบถามการดําเนินการจากผูท่ีมีความรูความเขาใจ ทําใหบางครั้งการใหบริการไมทัน
ตามความตองการของผูใชบริการ ดังน้ันเจาหนาท่ีในบางครั้งก็เปนอุปสรรคในการพัฒนาการบริการของงาน
บริการการศึกษา แตงานบริการการศึกษาก็ไดจัดฝกอบรบเรื่องกฎ ระเบียบหรือขอบังคับใหกับเจาหนาท่ีอยาง
สม่ําเสมอ เมื่อมีกฎระเบียบหรือขอบังคับใหมออกมา แตในท่ีสุดเจาหนาท่ีคนใดจะรับไดมากนอยเพียงใดก็ข้ึนอยู
กับตวัของเจาหนาท่ีเองวามีความตระหนักในหนาท่ีของตนเองเพียงใด 

ดานอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก การบริการท่ีดีจะตองตอบสนองความตองการตลอดจน
จะตองสรางความสะดวกสบายใหแกผูใชบริการใหไดมากท่ีสุด จึงจะข้ึนช่ือวาเปนการบริการที่ดีและไดรับ
การพัฒนาแลว เพราะถาหากผูใชบริการไดรับการตอบสนองตามความตองการและยังมีความสะดวกสบายก็จะ
เกิดความพึงพอใจ ความพึงพอใจของผูใชบริการ  คือ ความสําเร็จของผูทํางานบริการ งานบริการการศึกษาเปน
งานท่ีจะตองใหบริการทุกเรื่องท่ีเก่ียวของกับการศึกษาแกนักศึกษาและอาจารยซึ่งเรียกวา ผูใชบริการ จาก
ผลงานวิจัยท่ีผานมาจะเห็นไดวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตองานบริการการศึกษาอยูในระดับมาก เน่ืองจาก
ผูใชบริการไดรับบริการท่ีตรงตามความตองการของตนเอง ซึ่งถือวาเปนสิ่งท่ีดีท่ีงานบริการการศึกษาสมควรท่ีจะ
ไดรับคําช่ืนชมจากผูใชบริการ แตในความพึงพอใจของผูใชบริการก็มีสิ่งท่ีผูใชบริการคิดวาถาหากงานบริการ
การศึกษาสามารถดําเนินการเรื่องน้ีได ก็จะเกิดการพัฒนาในการใหบริการไปในทิศทางท่ีดีข้ึนกวาเดิม น้ันก็คือ 
อุปกรณ ซึ่งไดแก เครื่องมือสําคัญท่ีใชในการใหบริการ  เชน  คอมพิวเตอร จะเห็นไดวาคอมพิวเตอรของ
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เจาหนาท่ีถึงแมวาจะเปนรุนท่ีทันสมัย แตก็มีเฉพาะเจาหนาท่ีบางคนเทาน้ันเอง ทําใหบางครั้งขอรับบริการจะ
เกิดปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมทํางาน สวนเครื่องคอมพิวเตอรในการใหบริการแกผูใชบริการไมมีความทันสมัย
เปนรุนท่ีเกาและขาดประสิทธิภาพ ประกอบกับไมมีเครื่องถายเอกสาร เครื่องพิมพเอกสาร หรือเครื่องสแกน
เอกสาร ไวบริการแกผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการถาหากนําเอกสารมาไมครบหรือผิดพลาดจะตองกลับไป
ดําเนินการแกไข ซึ่งถือวาทําใหเกิดความลาชาในการขอรับริการ โดยปญหาสวนน้ีงานบริการการศึกษาได
รับทราบ แตไมสามารถท่ีจะแกไขปญหาในเรื่องของอุปกรณไดดีเทาท่ีควร เน่ืองจากติดปญหาในเรื่องของ
งบประมาณในการจัดซื้อ ในสวนของสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีผูใชบริการแนะนําใหงานบริการการศึกษามีเพ่ือ
พัฒนาการบริการก็คือ ปายบอกข้ันตอนตาง ๆ ในการขอรับบริการ และในการขอรับบริการตาง ๆ จะตองใช
เอกสารใดบาง ตรงน้ีงานบริการการศึกษา ก็ทราบอุปสรรคในการใหบริการขอน้ีเปนอยางดี เน่ืองจากไดรับ
ขอเสนอแนะจากผูใชบริการพอสมควร แตท่ียังไมสามารถดําเนินการแกไขไดเน่ืองจากมีสถานท่ีไมเพียงพอใน
การติดตั้งปายตาง ๆ ขณะน้ีงานบริการการศึกษาทําไดเพียงช้ีแจง พูดคุย กับผูใชบริการเทาน้ันเอง สวนในเรื่อง
ของเว็บไซตทางงานบริการการศึกษากําลังดําเนินการจัดทํา 

3) แบบแผนในการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 
จะเห็นไดแลววา ปญหาและอุปสรรคในการพัฒนาการบริการของงานบริการการศึกษา ไมวาจะเปนในสวนของ
สถานท่ี เจาหนาท่ี และอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก ทุกสวนลวนแลวแตมีความสําคัญท่ีกอใหเกิด
ประสิทธิภาพในการบริการรวมถึงความพึงพอใจของผูมาใชบริการท่ีมีความคาดหวังวาจะไดรับบริการอยางดี
ท่ีสุด ดังน้ัน ถาหากจะพัฒนาหรือปรับปรุงคุณภาพการบริการของงานบริการการศึกษา จําเปนจะตองมีแบบแผน
ในการใหบริการประกอบไปดวยดานตาง ๆ ตอไปน้ี  

ดานลักษณะภายนอก จะตองมีการปรับปรุงสถานท่ีใหดูดีข้ึน เห็นแลวอยากเขามาใชบริการ  สถานท่ี
มีความกวางขวางพอดี สามารถรองรับการใหบริการแกนักศึกษาและคณาจารยไดพรอม ๆ กันในปริมาณท่ีพอดี 
ท้ังน้ีเครื่องมือและอุปกรณท่ีใชในการใหบริการ จะตองเอ้ืออํานวยความสะดวก ทันสมัยและมีประสิทธิภาพใน
การดําเนินงานไดอยางเต็มท่ี ควรจะมีปายบอกข้ันตอนและรายละเอียดตางๆ เก่ียวกับบริการเพ่ือความเขาใจ
ตรงกันระหวางผูใชบริการกับเจาหนาท่ี และลดขอผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ถาหากไมสามารถจัดทําปายเพ่ือ
บอกข้ันตอนและรายละเอียดตางๆ ข้ึนมาได ก็ควรจะมีการจัดทําเว็บไซตเพ่ือประชาสัมพันธในเรื่องเหลาน้ี 
หรือไมอาจจะใชโซเชียลเน็ตเวิรค (facebook, twitter) ในการประชาสัมพันธเก่ียวกับงานบริการตาง ๆ ของงาน
บริการการศึกษา เพราะในยุคโลกาภิวัตน อินเทอรเน็ตถือวาเปนชองทางการสื่อสารท่ีผูใชบริการเขาถึงไดงาย
และมีประสิทธิภาพอีกชองทางหน่ึง 
 ดานบุคลากร เจาหนาท่ี ถือวาเปนกลไกหลักในการสรางประสิทธิภาพในการทํางาน เน่ืองจากทุก
กระบวนการของผลลัพธหนวยงานท่ีออกมา จะตองมีการดําเนินการผานโดยเจาหนาท่ี ดังน้ันผูรับบริการจะเกิด
ความพึงพอใจ หรือการประเมินผลการดําเนินงานในแตละปจะอยูในระดับใด เจาหนาท่ีทุกคนลวนแลวแตมี
ความสําคัญดวยกันท้ังสิ้น ดังน้ันเจาหนาท่ีท่ีดีจะตองมีการเตรียมตัวหรือมีลักษณะ ดังน้ี (สมิต, 2548) 

1. ทางกาย ตองดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรงสดช่ืนดวยอาการกระปรี้กระเปรา ไมงวงเหงาหาวนอน 
เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุมกระชวย หนาตาสดใส หวีผมใหเรียบรอย ไมปลอยผม
รุงรัง หรือหัวยุงเปนกระเซิง การแตงกายเรียบรอย ยิ้ม ไหว หรือทักทายเหมาะสม กิรยิาสุภาพ เปนคุณสมบัติข้ัน
พ้ืนฐาน นอกจากน้ันตองวางตัวเปนมิตร เปดเผย จริงใจ สนองความตองการของผูรับบริการอยางกระตือรือรน 
แสดงความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

2. ทางวาจา ตองใชถอยคําชวนฟง นํ้าเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีคําขานรับเหมาะสม 
กลาวตอนรับและสอบถามวาจะใหชวยบริการอยางไร พูดแตนอยฟงใหมาก ไมพูดแทรกไมกลาวคําตําหนิ อาจ
พูดทวนย้ําสิ่งท่ีมีผูมาติดตอตองการใหเขาฟงเพ่ือความเขาใจตรงกัน พูดใหเกิดประโยชนตอผูรับบริการ ไมพูด
มากจนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจของผูรับบริการ และใชถอยคําเหมาะสม 
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วิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มอ.ฯ 

3. ทางใจ ตองทําจิตใจใหเบิกบานแจมใส ยินดีท่ีจะตอนรับ ไมรูสึกขุนเคืองท่ีจะตองรับหนาหรือพบปะ
กับคนแปลกหนาท่ีไมคุนเคยกันมากอน แตมาเรียกรองตองการน่ัน ตองการน่ี ไมปลอยใหจิตใจหมนหมอง ใจลอย
ขาดสมาธิในการทํางาน เศราซึม เบ่ือหนายหรือเซ็ง 

และสิ่งท่ีเจาหนาท่ีจะตองระมัดระวังในการใหบริการ (สมิต, 2548) ก็คือ  
1. ไมสนใจความตองการของผูรับบริการ การใหบริการในทุกกรณีจะตองแสดงวา ผูรับบริการมี

ความสําคัญ จึงตองระวัง ไมแสดงกิริยาท่ีเพิกเฉยไมสนใจผูรับบริการอยางจริงจัง 
2. ใหบริการขาดตกบกพรอง เปนสิ่งท่ีตองย้ําเตือนอยูเสมอวา การใหบริการจะขาดตกบกพรองไมได

เลย เพราะเมื่อเกิดข้ึนแลวจะทําลายงานบริการในสวนอ่ืน ๆ ท่ีดีอยูแลวใหเกิดผลเสียหายตามไปดวย 
3. ดําเนินการลาชาเปนลักษณะท่ีไมดีอยางยิ่ง เพราะความลาชาไมตรงเวลา ทําความเสียหายให

ผูรับบริการได 
4. ใชกิริยา วาจา ไมเหมาะสม การใหบริการสามารถจะรูสึกไดจากกิริยาทาทาง การใชคําพูดและ

นํ้าเสียง ผูใหบริการอาจไมมีความตั้งใจจะแสดงกิริยาตอผูรับบริการในทางท่ีไมดี แตอยูในอารมณท่ีขุนมัว และ
ไมควบคุมอารมณของตนจึงแสดงออกดวยทาทีและคําพูดท่ีทําใหเสียความรูสึกตอผูรับบริการ 

5. ทําใหผูรับบริการผิดหวัง บริการท่ีทําใหผูรับบริการผิดหวังมีไดในหลายกรณี นับแตการตอนรับท่ี
เย็นชาหรือการพูดโทรศัพทท่ีไมเหมาะสม การใหบริการอยางไมเต็มใจ ไมใสใจในการใหบริการ การบริการ
ผิดพลาดทําความเสียหายใหแกผูรับบริการ 

 ดานบริการ บริการของงานบริการการศึกษาจะตองครอบคลุมทุกเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการ
การศึกษา และการเขามาติดตอขอรับบริการจะตองมีชองทางท่ีหลากหลาย และสะดวกในการติดตอเจาหนาท่ี
เพ่ือขอรับบริการ และควรจะมีการเปดบริการทุกฝายในงานบริการการศึกษาในวันเสาร–อาทิตย เพ่ือให
นักศึกษาท่ีเรียนในชวงวันดังกลาว สามารถท่ีจะใชบริการงานบริการการศึกษาได  
 ดานความมั่นใจ  ในแตละครั้งผูใชบริการจะมีความคาดหวังอยูเสมอวา  ผูใหบริการรวมถึงเจาหนาท่ี
ทุกคนจะตองสรางความมั่นใจใหแกตนเองวา ในการมาใชบริการจะไดรับการตอบสนองตามความตองการของ
ตนเองอยางถูกตองและไมมีความผิดพลาด การท่ีจะทําใหเจาหนาท่ีมีความสามารถในการบริการตามหนาท่ี
ท่ีรับผิดชอบ และสามารถสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการได จะตองมีกลยุทธ ดังน้ี (Rossarin, 
Sanamchandra Palace Library Blog) (Rossarin, 2013). 
 1. คุณสมบัติของเจาหนาท่ี  สิ่งท่ีผูใหบริการควรมีเปนอันดับแรกก็คือ ความเปนคนท่ีรักในงานบริการ
เพราะคนท่ีรักในงานบริการ จะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอผูรับบริการ มีความกระตือรือรนท่ีจะ 
ชวยเหลือผูรับบริการ ยิ้มแยม แจมใสและเอาใจใสผูรับบริการ อดทนอดกลั้นแมถูกผูรับบริการตําหนิ นอกจากน้ี
เจาหนาท่ีท่ีใหบริการควรเปนผูรูจักการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดีดวย 
 2. บุคลิกท้ังลักษณะการแตงกายท่ีดูสะอาด เรียบรอย รวมไปถึงอากัปกิริยาท่ีแสดงออก เชน การยิ้ม 
การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด สิ่งเหลาน้ีควรเปนไปโดยธรรมชาติ 
 3. เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนา เพราะการสนทนาเปนสื่อกลางระหวาง
ผูรับบริการกับผูใหบริการ  การสนทนาใหผูรับบริการเกิดความประทับใจมีวิธีการงาย ๆ ดังน้ี สรางความเปน
กันเองเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความความอุนใจ แสดงความเปนมิตรโดยอาจแสดงออกทางสีหนา แววตา กิริยา
ทาทางหรือนํ้าเสียงท่ีสุภาพออนโยน มีหางเสียง การพูดจาตองชัดเจน และไมรวดเร็วจนผูรับบริการไมเขาใจใน
ความหมายของการสื่อสาร 
 4. เนนการฟงเปนหลัก คือ ผูใหบริการควรตั้งใจฟงดวยความอดทนขณะท่ีผูรับบริการพูด  ไมควร
แสดงอาการท่ีไมพอใจออกมา สบตากับผูรับบริการเปนระยะพรอมกิริยาตอบรับ  
 5. ทวนคําพูดเพ่ือแสดงใหผูรับบริการทราบวา ผูใหบริการกําลังตั้งใจฟงเรื่องท่ีผูรับบริการสื่อสารอยู 
เพ่ือใหเกิดความเขาใจท่ีถูกตองและผูรับบริการเกิดความมั่นใจในการบริการ  
 ดานความไววางใจ เจาหนาท่ีหรือบุคลากรจะตองมีการบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนดอยางเครงครัด 
โดยท้ังน้ีอาจจะมีการจัดทําคูมือในการใหบริการในแตละเรื่องวาข้ันตอนในการดําเนินการระยะเวลาท่ีเหมาะสม
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ควรจะมีเวลาเทาใด และเจาหนาท่ีจะตองเปนผูท่ีมีความรอบรูในงานท่ีตัวเองทํา  โดยทางคณะฯ หรือหนวยงาน
ท่ีเก่ียวของอาจจะมีการจัดอบรมการเสริมสรางสมรรถนะและความรูในการทํางานใหแกเจาหนาท่ี เน่ืองจากสิ่ง
เหลาน้ีจะทําใหเจาหนาท่ีสามารถใหขอมูล พรอมท้ังบอกข้ันตอนในการดําเนินการไดอยางครบถวนและชัดเจน
และจะตองสามารถแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันทวงที ซึ่งถือวาเปนประโยชนแกผูมาใชบริการ และสิ่งท่ีสําคัญอีก
อยางหน่ึงก็คือ ทางงานบริการการศึกษาจะตองมีทรัพยากรท่ีเพียงพอและมีประสิทธิภาพในการใหบริการเพ่ือ
สรางความไววางใจใหแกผูมาใชบริการวา ประสิทธิผลของงานจะออกมาดีและสมบูรณ 
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