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การปรบัปรุงคุณภาพของการใหบริการนักศึกษาสำนักกิจการนักศึกษา  

สถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง 
Improving the quality of student services, the Student Affairs Office 

A private educational institution 
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บทคัดยอ  
  การวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงคเพ่ือ (1) สรางเคร่ืองมือประเมิน และประเมินผลการใหบริการสำนักกิจการ

นักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง และ (2) เสนอแนวทางการปรับปรุงการใหบริการสำนักกิจการนักศึกษา          

กลุมตัวอยางท่ีใชในงานวิจัย คือ นักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง  ระดับปริญญาตรีชั้นปท่ี 3 ปการศึกษา 

2562  จำนวน 356 คน เปนผูตอบแบบสอบถาม โดยการคัดเลือกดวยวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ เครื่องมือท่ีใช

ในการวิจัย ไดแก (1) แบบสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง (2) แบบบันทึกการสนทนากลุมเพ่ือเก็บขอมูลเกี่ยวกับความ

คาดหวัง และ (3) แบบสอบถามดานความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการเพ่ือนำมาสรางเปนแบบประเมิน      

โดยใชวิธีการประเมินการใหบริการแบบผสมดวยกัน 2 วิธี  ดังนี้  (1) แบบมาตรสวนประมานคา 5 ระดับ                 

(2) การวิเคราะหชองวางความสามารถในการใหบริการ  

  ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท้ัง 5 ฝายงาน ไดแก ฝายงานทุนการศึกษา ฝายงาน

วินัยนักศึกษา ฝายงานสวัสดิการนักศึกษา ฝายงานกิจกรรมนักศึกษา และฝายงานกิจกรรมจิตอาสา CSR มีระดับความ

คาดหวังของนักศึกษาในการไดรับบริการโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด แตผลการประเมินคุณภาพการใหบริการโดยรวม

อยูในระดับมาก เม่ือนำมาวิเคราะหชองวางความสามารถในการใหบริการ (Gap Analysis) เปนการวิเคราะหท่ีชวยให

เห็นความสำคัญระหวางคาคะแนนความคาดหวัง และคาคะแนนความพึงพอใจ ผลพบวาชองวางความสามารถในการ

ใหบริการท่ีผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุดในแตละขอคำถามมี 6 ดาน ดังนี้ (1) ดานการติดตอสื่อสาร ไดแก ฝายงาน

ทุนการศึกษา เร่ือง สามารถเขาถึงขอมูลท่ีเผยแพรไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน เฟสบุค (สามารถตรวจสอบขอมูลการ

เขาถึงของนักศึกษาในเพจ) หรือ ไลนแอด ซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.29                       

(2) ดานความสามารถของผูใหบริการ ไดแก ฝายงานทุนการศึกษา เร่ือง บุคลากรสามารถใหคำแนะนำ และใหความ

ชวยเหลือไดเปนอยางดี ซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.19 (3) ดานความมี

อัธยาศัยไมตรี ไดแก ฝายงานทุนการศึกษา เรื่อง บุคลากรมีการแสดงออกทางสีหนาแววตา ทาทาง และคำพูดท่ีย้ิมแยม

แจมใสพรอมใหบริการ ซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.24 (4) ดานความเชื่อม่ัน 

และความไววางใจ ไดแก ฝายงานกิจกรรมนักศึกษา เร่ือง แบบฟอรมตางๆ ถูกตอง ชัดเจน และเขาใจงาย ซ่ึงมีคา

คะแนนชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.38 (5) ดานการตอบสนองความตองการ ไดแก ฝายงาน

กิจกรรมนักศึกษา เรื่อง บุคลากรใหคำแนะนำ และตอบขอคำถามอยางครบถวนตรงตามความตองการ ซ่ึงมีคาคะแนน 

 
1 นักศึกษาปริญญาโท  คณะวิทยาการจัดการ สถาบันการจัดการปญญาภิวัฒน 
2 อาจารยคณะวิทยาการจัดการ  สถาบันการจัดการปญญาภิวัฒน 
3 รองผูอำนวยการฝายบริหาร  คณะสำนักการศึกษาทั่วไป สถาบันการจัดการปญญาภิวัฒน 
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ชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.22 (6) ดานความพึงพอใจ ไดแก ฝายงานทุนการศึกษา เรื่อง โดย

ภาพรวมมีความพึงพอใจตอผูใหบริการ ซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.20 

  แนวทางการพัฒนาการใหบริการจากการประชุมสนทนากลุมกับผูบริหารสำนักกิจการนักศึกษา และนำเสนอ
ผลการใหบริการท่ีมีคาคะแนนผลลัพธของชองวางความสามารถของการใหบริการท่ีมีผลลัพธเปนลบ ซ่ึงไดแนวทางการ
พัฒนาการใหบริการท้ังหมด 15 แนวทาง แตตองเลือกนำมาพัฒนากอน 6 แนวทาง ดังนี้ (1) แนวทางดานการ
ติดตอสื่อสาร โดยการเลือกจัดฝกอบรม (2) แนวทางการพัฒนาดานความสามารถของผูใหบริการ โดยการเลือกทบทวน
บทบาทและหนาท่ีในงาน (3) แนวทางการพัฒนาความมีอัธยาศัยไมตรี โดยการเลือกจัดฝกอบรมทางดานบุคลิกภาพ 
การควบคุมอารมณ (4) แนวทางการพัฒนาดานความเชื่อม่ันและความไววางใจ โดยการเลือกจัดกระบวนการทำงาน 
(5) แนวทางการพัฒนาดานการตอบสนองความตองการ โดยการเลือกกระบวนการโคชชิ่ง และ (6) แนวทางการพัฒนา
ดานความพึงพอใจ โดยการเลือกประเมินการใหบริการ  
คำสำคัญ: คุณภาพของการใหบริการ, แนวทางการพัฒนาคุณภาพของการใหบริการ  
 

Abstract  
 The objective of this research is (1) to develop measurement for service satisfaction of 
student affairs office in a prominent university. And (2) to demonstrate guideline for service 
improvement.  In order to develop tool for evaluate service satisfaction of student affairs office 336 
undergraduates were purposive sampled. The research instruments were (1) the semi-structured 
interview, (2) the recorded documents from focus group about student’s expectation and (3) the 
service satisfaction of student affairs office measurement. This measure was divided in 2 parts:       
5- Likert Scales and Gap analysis. 
 The student’s service satisfaction of 5 units in student affair office: (1) scholarship units 
( 2) university policy regulation units ( 3) student welfare units ( 4) student activity units and ( 5) 
student volunteer units were demonstrated as follow. The research results showed that the 
respondents' satisfaction in all five departments had the highest score on the overall service 
expectations, but the overall service quality assessment was at a high level. After the gap analysis 
in the serviceability of the most negative aspects, the result was divided in 6 aspects.                     
( 1) Communication aspect from the scholarship department in area of information accessibility 
through social network; Facebook page and Line official had -0.29 Gap Score. (2) Service providing 
competency from the scholarship department in area of advice and suggestion providing had -0.19 
Gap Score. ( 3) Hospitality from the scholarship department in area of friendly and hospitable 
readiness to provide service had -0.24 Gap Score. (4) Confidence and trust from the student activity 
department in area of understandable format and document had -0.38 Gap Score. (5) Responding 
from the student activity department in area of clear and useful suggestion providing had -0.22 Gap 
Score. (6) Satisfaction from the scholarship department in area of overall service satisfaction had -
0.20 Gap Score. 6 indicated Guidelines for service improvement developed from a focus group of 
executives in student affair office, the previous gap analysis data and the prioritization of total 15 
recommendations were (1) Communication skill training (2) Job position revision for service  
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providing capacity (3) Personality and mood management training for hospitality (4) Proceeding (5) 
Coaching to meet student need (6) Service evaluation for service improvement.   
Keywords: Quality improvement and Guidelines for service improvement. 
 
ความสำคัญและที่มาของปญหาวิจัย  
 ภาคเศรษฐกิจในปจจุบัน องคกรเอกชน และรัฐบาลหลายแหงใหความสำคัญกับการพัฒนาการใหบริการเพ่ือ
รักษาคุณภาพการใหบริการใหเปนมาตรฐาน และใหผูรับบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจในการเขารับการบริการ ซ่ึงการ
ใหบริการเปนการกระทำท่ีสงผลตอความคาดหวังของผูเขารับบริการในดานความรูสึก ซ่ึงสงผลตอภาพลักษณและ
คุณภาพการใหบริการขององคกรนั้นๆ ดวยเหตุนี้เองทุกองคกรของภาคเอกชน และของภาครัฐบาล จึงใหความสำคัญ
เกี่ยวกับเรื่องของการบริการ โดยหลายองคกรไดนำเคร่ืองมือท่ีสามารถใชวัดคุณภาพการใหบริการ นำมาใชในการ
ประเมินการปฏิบัติงานของบุคลากร โดยใหผูเขารับบริการเปนผูประเมินใหคะแนนในหัวขอของคุณภาพการใหบริการ
ในแตละดานของการบริการ และนำผลท่ีไดรับจากการประเมินนำไปปรับปรุง และพัฒนาการใหบริการเพ่ือใหมี
ประสิทธิภาพ และเปนมาตรฐานท่ีดีย่ิงขึ้น 
  สำนักกิจการนักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง เปนหนวยงานท่ีมีความสำคัญตอนักศึกษา และมี
หนาท่ีในการใหบริการดูแลงานกิจกรรมนักศึกษา ซ่ึงประกอบไปดวย 5 ฝายงาน ดังนี้ (1) ฝายงานทุนการศึกษา (2) 
ฝายงานวินัยนักศึกษา (3) ฝายงานสวัสดิการนักศึกษา (4) ฝายงานกิจกรรมนักศึกษา และ (5) ฝายงานกิจกรรม        
จิตอาสา CSR โดยการทำงานในภาพรวมของสำนักกิจการนักศึกษามีหนาท่ีจัดกิจกรรม ประสานงาน ดูแล แกไข ติดตอ
กับนักศึกษาโดยตรงอยางตอเนื่อง และพรอมใหคำปรึกษาเกี่ยวกับชีวิตสวนตัว 
 ผลการประเมินจากสำนักวิจัยของสำนักกิจการนักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง เกี่ยวกับการ
ใหบริการของสำนักกิจการจากนักศึกษาท่ีเขามาใชบริการ ประจำปการศึกษา 2561 มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง 
และพบวายังมีขอเสนอแนะในดานลบท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของการใหบริการสำนักกิจการนักศึกษาท่ีตองเรง
ปรับปรุงพัฒนาใหดีมากข้ึน และในปการศึกษา 2562 มีคาเฉลี่ยอยูในระดับนอยลง ซ่ึงทำใหมีผลการประเมินท่ีลดลง
จากปกอนหนา และพบวามีขอเสนอแนะในดานลบในเร่ืองความพึงพอใจในการใหบริการมากข้ึน ดังนั้นแสดงใหเห็นถึง
คุณภาพของการใหบริการท่ีควรจะไดรับการพัฒนาการบริการใหมีประสิทธิภาพท่ีดีมากย่ิงข้ึน โดยเฉพาะในดานการ
ใหบริการทุกดานมีแนวโนมท่ีลดลง และควรปรับปรุงแกไขอยางเรงดวน เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจตอความคาดหวัง
ของนักศึกษา  ดวยเหตุผลดังกลาวผูวิจัยจึงไดทำการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการ
ใหตรงตามความคาดหวังของนักศึกษา และสามารถนำไปสูแนวทางในการพัฒนาการใหบริการท่ีมีคุณภาพใหเปน
มาตรฐานในทิศทางเดียวกันมากย่ิงขึ้น    

 
วัตถุประสงคการวิจัย  

1. เพ่ือสรางแบบประเมิน และประเมินผลการใหบริการสำนักกิจการนักศึกษา สถาบันการศึกษาเอกชน    
แหงหนึ่ง 

2. เพ่ือเสนอแนวทางการปรับปรุงการใหบริการของสำนักกิจการนักศึกษา สถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง 

 

 
 
 
 



 

ภาคบรรยาย 

 
 

 

542 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 งานวิจัยเรื่อง “การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการนักศึกษาสำนักกิจการนักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชน
แหงหนึ่ง” ผูวิจัยมีกรอบแนวคิดในการทำงานวิจัย เพ่ือเปนเคร่ืองมือในการดำเนินการวิจัย และเปนแนวทางในการหา
คำตอบดังนี้ 

 
 

 

 

 
 
 
 
 
วิธีดำเนินการวิจัย  
 การวิจัยเรื่อง “การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการนักศึกษาของสำนักกิจการนักศึกษา ของสถาบันการศึกษา
เอกชนแหงหนึ่ ง” ผูวิจัยใชวิธีศึกษาแบบผสาน (Mix Methods) ระหวางการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) และการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Study) ซ่ึงผูวิจัยดำเนินการศึกษาตามวัตถุประสงค โดยแบง
ขั้นตอนของงานวิจัยเปน 2 ระยะ ดังนี้ 
 ระยะที่ 1  การสรางเครื่องมือและการประเมินการใหบริการ 
 1) ขั้นตอนท่ี 1 การสรางเครื่องมือ และการตรวจสอบคุณภาพ 
 1.1 กำหนดกลุมตัวอยาง ดวยวิธีการคัดเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือเก็บขอมูล
มาใชสรางเปนขอคำถามในการสรางแบบประเมิน 
 1.2 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยนำขอคำถามท่ีไดจากการเก็บขอมูลมาสรางเปน
เคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพการใหบริการ นำเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ กอนนำไปใชเก็บขอมูลใน
ขั้นตอนการประเมินคุณภาพการใหบริการ 
 1.3 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดทำการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณของกลุมเปาหมาย แลว
นำมาวิเคราะหสรุปผลสัมภาษณท่ีมีความสำคัญเปนรายบุคคล เพ่ือนำไปสรางเปนขอคำถามในการสรางเคร่ืองมือแบบ
ประเมินคุณภาพการใหบริการ 
 2) ขั้นตอนท่ี 2 การประเมินการใหบริการ 
 2.1 การกำหนดกลุมตัวอยาง กลุมตัวอยางคือ นักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง ระดับ
ปริญญาบัณฑิต ชั้นป ท่ี 3 ประจำปการศึกษา 2562 จำนวน 356 คน ดวยวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ 
(Stratified Sampling) เปนผูใชเครื่องมือประเมินคุณภาพการใหบริการ 
 2.2 การสรางเครื่องมือ ผูวิจัยนำขอมูลท่ีไดจากการวิจัยระยะท่ี 1 ขั้นตอนท่ี 1 ซ่ึงผานการ
ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลจากอาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ นำมาสรางขอคำถาม โดยเลือกใชเคร่ืองมือในการ
ประเมินการใหบริการแบบผสมดวยกัน 2 วิธี ดังนี้ 
 

คุณภาพการของการใหบริการนักศึกษา สำนัก
กิจการนักศึกษา ท้ัง 6 ดาน 

- การติดตอสื่อสาร 
- ความสามารถของผูใหบริการ 
- ความมีอัธยาศัยไมตรี 
- ความเชื่อม่ันและความไววางใจ 
- การตอบสนองความตองการ 
- ความพึงพอใจ 

 
 
 

แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ
นักศึกษาของสำนักกิจการนักศึกษาของ

สถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง 
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 วิธีท่ี 1 แบบมาตราสวนประมานคา 5 ระดับ (Likert Scale) เพ่ือประเมินพฤติกรรมบงชี้ถึงความ
คาดหวังและความพึงพอใจในการไดรับบริการวามีอยูในระดับใด โดยใชเกณฑของลิเคิรทสเกล (Likert Scale) 5 ระดับ 
(ชัชวาลย เรืองประพันธ, 2543, หนา 30)   
 วิธีท่ี 2 การวิเคราะหชองวางความสามารถในการใหบริการ (Gap Analysis) เปนการวิเคราะหท่ี
ชวยใหเห็นความสำคัญระหวางคาคะแนนความคาดหวัง และคาคะแนนความพึงพอใจ โดยนำคาคะแนนความพึงพอใจ
ท่ีประเมินได นำไปลบคาคะแนนความคาดหวัง หากมีผลลัพธในขอคำถามใดท่ีมีคาคะแนนติดลบ จึงนำขอคำถามใน
การใหบริการนั้นไปหาแนวทางในการพัฒนาได  คะแนนชองวางท่ีไดจากการประเมินการใหบริการ   
 2.3 ตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ผูวิจัยนำแบบสอบถามไปตรวจสอบโดยหาคาดัชนีความ
สอดคลองระหวางขอคำถามและวัตถุประสงค (Index of Item Objective Congruence:IOC) โดยผูเชี่ยวชาญท้ัง 5 
ทาน 
 2.4 การประเมินความคาดหวังและความพึงพอใจ ผูวิจัยนำแบบประเมินท่ีได ทำการเก็บขอมูลกับ
นักศึกษากลุมเปาหมาย โดยทำการนัดกลุมเปาหมายเพ่ือชี้แจงถึงวัตถุประสงคของการประเมิน วิธีการใชเคร่ืองมือ
ประเมิน 
 ระยะที่  2 การเสนอแนวทางในการพัฒนา 
 1) กำหนดกลุมเปาหมาย กลุมเปาหมาย คือ ผูบริหารในตำแหนงผูอำนวยการ รองผูอำนวยการ ผูชวย

ผูอำนวยการ ผูจัดการฝายอาวุโส และผูจัดการฝาย จำนวน 8 คน ซ่ึงเปนผูท่ีมีบทบาทหนาท่ีรับผิดชอบในงานบริหาร

สำนักกิจการนักศึกษาเปนผูรวมเสนอแนวทางในการพัฒนาการใหบริการ 

 2) เครื่องมือท่ีใชและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ผูวิจัยไดเลือกใชวิธีจัดการประชุมแบบสนทนากลุม 

(Focus Group) เพ่ือหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ และนำขอมูลท่ีไดจากการสนทนากลุม (Focus 

Group) นำมาเรียบเรียงเนื้อหาของขอมูล และนำขอมูลแนวทางการพัฒนาท่ีไดทำการตรวจสอบความถูกตองอีกคร้ัง

กับกลุมเปาหมายท่ีใหขอมูล  

 

สรุปผลการวิจัย  
 ระยะที่ 1  สรุปผลการสรางเครื่องมือและการประเมินการใหบริการ 
 ในข้ันตอนของการสรุปผลการประเมินการใหบริการ ผูวิจัยขอสรุปผลการวิจัยในระยะท่ี 1 โดยแบง
ออกเปน 2 ขั้นตอน ตามขั้นตอนของการดำเนินงาน ดังนี้ 
 1.1 สรุปผลการสรางเครื่องมือและตรวจสอบเครื่องมืองานวิจัย ในขั้นตอนนี้ผูวิจัยไดนำคำสัมภาษณท่ี
เกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีไดรับบริการจากสำนักกิจการนักศึกษา มาสรางเปนเคร่ืองมือเพ่ือใชในการ
ประเมินการใหบริการโดยไดแนวคำถามในการใชสรางแบบประเมินจำนวน 6 ดานในการใหบริการ ดังนี้ (1) ดานการ
ติดตอสื่อสาร (2) ดานความสามารถของผูใหบริการ (3) ดานความมีอัธยาศัยไมตรี (4) ดานเชื่อม่ันและไววางใจ และ        
(5) ดานการตอบสนองคความตองการ และ (6) ดานความพึงพอใจ ซ่ึงผลการตรวจสอบคุณภาพของแบบประเมินดวย
การตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Conten Validity) โดยผูเชี่ยวชาญท้ัง 5 ทาน เพ่ือพิจารณาความสอดคลอง
ของรายละเอียดขอคำถามในแตละขอ (Index of Item-Objective Congruence: IOC) มีคาความเชื่อม่ัน ต้ังแต 
0.942 - 0.981  จัดอยูในเกณฑสูงท่ีไดรับการยอมรับ และสามารถนำเคร่ืองมือไปใชเก็บขอมูลกับกลุมเปาหมายไดใน
ขั้นตอนตอไป 
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 1.2 การประเมินการใหบริการ ของสำนักกิจการนักศึกษา ท้ัง 5 ฝายงาน ดังนี้ (1) ฝายงานทุนการศึกษา 
(2) ฝายงานวินัยนักศึกษา (3) ฝายงานสวัสดิการนักศึกษา (4) ฝายงานกิจกรรมนักศึกษา และ (5) ฝายงานกิจกรรมจิต
อาสา CSR การประเมินคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก และเม่ือนำมาพิจารณาถึงชองวางความสามารถ
ในการใหบริการท่ีผลลัพธมีคาลบมากท่ีสุดในแตละดาน พบวา 
   1. ดานการติดตอสื่อสาร พบคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุด คือฝายงาน
ทุนการศึกษา เร่ืองสามารถเขาถึงขอมูลท่ีเผยแพรไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน Facebook (สามารถตรวจสอบขอมูล
การเขาถึงของนักศึกษาในเพจ) /Line@ ซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.29 และ
ฝายงานท่ีไมมีคาคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบ คืองานกิจกรรมจิตอาสา (CSR)  เรื่องบุคลากรงาน
กิจกรรมจิตอาสา CSR สามารถอธิบาย ชี้แจง และแนะนำข้ันตอนการใหบริการดวยภาษาท่ีเขาใจงาย ซ่ึงมีคาคะแนน
ชองวางความสามารถเทากับ 0  
  2. ดานความสามารถของผูใหบริการ พบคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุด คือ
ฝายงานทุนการศึกษา เร่ืองบุคลากรสามารถใหคำแนะนำ และใหความชวยเหลือไดเปนอยางดี ซ่ึงมีคาคะแนนชองวาง
ความสามารถผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.19 และและฝายงานท่ีไมมีคาคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบ 
คือฝายงานกิจกรรมจิตอาสา (CSR) เรื่องบุคลากรมีความรูในการใหขอมูลท่ีชัดเจน ซ่ึงมีคะแนนชองวางความสามารถ
เทากับ 0.06   
  3. ดานความมีอัธยาศัยไมตรี พบคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุด คือฝายงาน
ทุนการศึกษา เร่ืองบุคลากรมีการแสดงออกทางสีหนาแววตา ทาทาง และคำพูดท่ีย้ิมแยมแจมใสพรอมใหบริการ ซ่ึงมี
คาคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.24 และและฝายงานท่ีไมมีคาคะแนนชองวาง
ความสามารถผลลัพธเปนคาลบ คือฝายงานสวัสดิการนักศึกษา บุคลากรมีความเอาใจใสกระตือรือรนในการใหบริการ
ดวยความเต็มใจ ซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถเทากับ 0 
  4. ดานความเชื่อม่ัน และความไววางใจ พบคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุด     
คือฝายงานกิจกรรมนักศึกษา เร่ือง แบบฟอรมตางๆ ถูกตอง ชัดเจน และเขาใจงาย ซ่ึงมีคาคะแนนชองวาง
ความสามารถผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.38 และฝายงานท่ีไมมีคาคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบ   
คือฝายงานกิจกรรมCSR เรื่อง แบบฟอรมตางๆ ถูกตอง ชัดเจน และเขาใจงาย โดยมีคาคะแนนชองวางในการใหบริการ
เทากับ 0.63  
  5. ดานการตอบสนองความตองการ พบคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุด คือ
ฝายงานกิจกรรม เร่ืองบุคลากรใหคำแนะนำ และตอบขอคำถามอยางครบถวนตรงตามความตองการ ซ่ึงมีคะแนน
ชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.22 และฝายงานท่ีไมมีคาคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคา
ลบ     คือฝายงานกิจกรรมจิตอาสา (CSR)  เร่ือง บุคลากรใหคำแนะนำ และตอบขอคำถามอยางครบถวนตรงตาม
ความตองการซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถเทากับ 0.08 
  6. ดานความพึงพอใจ พบคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุด คือฝายงาน
ทุนการศึกษา เร่ือง โดยภาพรวมมีความพึงพอใจตอผูใหบริการ ซ่ึงมีคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบ
เทากับ -0.20  และฝายงานท่ีไมมีคาคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบ คือฝายงานกิจกรรมนักศึกษา เรื่อง 
โดยภาพรวมมีความพึงพอใจตอคุณภาพของงานในระดับใด ซ่ึงมีคะแนนชองวางความสามารถเทากับ 0.01  
 ระยะที่ 2  สรุปผลการเสนอแนวทางการพัฒนาการใหบริการ  
 การประชุมสนทนากลุม (Focus Group) จากผูบริหารสำนักกิจการนักศึกษา รวมกันพิจารณาผลการ
ประเมินการใหบริการ เพ่ือหาแนวทางการพัฒนาการใหบริการของบุคลากรไดท้ังหมด 6 ดาน ท่ีจะสามารถปฏิบัติได
ทันที และเตรียมการดำเนินการไดทันที โดยมติท่ีประชุมใหความเห็นรวมกัน ดังนี้ (1) แนวทางการพัฒนาดานการ 
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ติดตอสื่อสาร จัดฝกอบรม (Training)  ผูบริหารจัดการออกแบบหลักสูตรการฝกอบรมทางดานการใชเทคโนโลยีหรือ
นวัตกรรมทางการสื่อสารเพ่ืองานบริการ และหลักสูตรอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสมกับการใหบริการเพ่ือเพ่ิมทักษะการใหบริการ 
(2) แนวทางการพัฒนาดานความสามารถของผูใหบริการ ทบทวนบทบาทและหนาท่ีในงาน (Job Position Revision) 
ผูปฏิบัติหนาท่ีตองทบทวนบทบาทหนาท่ีและสรางความเขาใจในงานของตนท่ีรับผิดชอบอยู ตลอดจนการเขาใจใน
วัตถุประสงคของงานท่ีถูกตอง รูขอบเขตอำนาจหนาท่ีของตน และเขาใจถึงความเชื่อมตอของงานในฝายตนเองกับฝาย
อ่ืน รวมท้ังการรูจักทบทวนจุดเดนและจุดดอยของตนเองในการปฏิบัติงานเพ่ือหาชองวางความสามารถของตนเองและ
นำมาพัฒนาตอ (3) แนวทางการพัฒนาดานความมีอัธยาศัยไมตรี  จัดฝกอบรมทางดานบุคลิกภาพ การควบคุมอารมณ 
(Personality and Mood Management Training) ผูบริหารจัดใหมีการอบรมในเร่ืองของบุคลิกภาพ และการ
ควบคุมอารมณตอการใหบริการ หัวใจสำคัญของงานดานการใหบริการท่ีผูปฎิบัติงานพ่ึงจะตองมี คือ  Service Mind  
ซ่ึงถือไดวาเปนหัวใจสำคัญของงานบริการท่ีผูปฏิบัติงานในดานบริการตองมีจิตใจท่ีรักงานบริการอยางเต็มเปยมพรอม
แสดงออกใหผูเขารับบริการเห็นถึงความเอาใจใส รวมถึงการสรางความเขาใจในงานดานการใหบริการ แนะนำวิธีการ
เทคนิค และขอควรปฎิบัติในเร่ือง การควบคุมอารมณ การแสดงออก การแตงกาย ในการปฎิบัติหนาท่ีของผูใหบริการ
เม่ืออยูในสถานการณท่ีทำใหเกิดภาวะความเครียดหรือกดดันในการทำงาน หรือปจจัยท่ีอาจสงผลกระทบถึงผูเขารับ
บริการ (4) แนวทางการพัฒนาดานความเชื่อม่ันและความไววางใจ จัดกระบวนการทำงาน (Proceeding) ผูบริหารได
มุงเนนในเร่ืองกระบวนการการทำงานท่ีมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล สามารถสรางความควาเขาใจใหกับผู
ปฎิบัติงาน และผูเขารับบริการใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน (5) แนวทางการพัฒนาดานการตอบสนองความตองการ  
กระบวนการ Coaching ผูบริหารมีเปาหมายพรอมแนวความคิดท่ีตองการพัฒนางานดานการใหบริการใหดีเลิศมาก
ย่ิงขึ้น และจะตองพัฒนาผูปฎิบัติดวยวิธีการใหมๆ ท่ีมิใชเพียงแคจัดอบรมหรือเพียงแคการประเมินคะแนน จะตองสราง
ทัศนคติเชิงบวกตอการบริการใหเกิดข้ึนในทุกฝายงาน และ (6)  แนวทางการพัฒนาดานความพึงพอใจ ประเมินการ
ใหบริการ (Service Evaluation) ผูบริหารไดใหนโยบายกับทุกฝายงานอยางเขมงวด พรอมชี้แจงใหเห็นถึงความสำคัญ
เกี่ยวกับการใหบริการท่ีทำใหผูเขารับบริการในทุกคร้ัง เกิดความพึงพอใจ และใหจัดทำการประเมินการใหบริการ โดย
การสำรวจตรวจสอบความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูเขารับบริการ และผูใหบริการในกระบวนการบริการพรอม
จัดการงานดานการใหบริการเพ่ือกำหนดเปาหมายทิศทาง และกลยุทธการบริการท่ีมีประสิทธิภาพประสิทธิผลมาก
ย่ิงข้ึน ซ่ึงจะสามารถสงผลใหปญหาหรือขอบกพรองของการใหบริการท่ีเกิดข้ึนในระบบการบริการลดนอยลงสามารถ
นำไปสูความสำเร็จในทุกฝายงาน เพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูเขารับบริการ ซ่ึงแนวทางการพัฒนาในรูปบบของ
การประเมินการใหบริการ จะสงผลใหเห็นถึงคุณภาพการใหบริการอยางชัดเจนตรงประเด็น 
 
อภิปรายผล  
 อภิปรายผลระยะท่ี 1 การสรางเครื่องมือและการประเมินการใหบริการ ในข้ันตอนนี้ ผูวิจัยขอแบงการ
อภิปรายผลออกเปน 2 ขั้นตอน ดังนี้ 
  ขั้นตอนท่ี 1 การสรางเคร่ืองมือเพ่ือประเมินการใหบริการเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจและความ
คาดหวัง ผูวิจัยเลือกใชเคร่ืองมือในการประเมินการใหบริการแบบผสมดวยกัน 2 วิธี คือ (1) การใชเคร่ืองมือแบบ
มาตราสวนประมานคา 5 ระดับ (Likert Scale) (2) การวิเคราะหชองวางความสามารถในการใหบริการ (Gap 
Analysis) โดยการวัดคุณภาพของการใหบริการมีท้ังหมด 6 ดาน คือ (1) ดานการติดตอสื่อสาร (2) ดานความสามารถ
ของผูใหบริการ (3) ดานความมีอัธยาศัยไมตรี (4) ดานความเชื่อม่ัน/ไววางใจ (5) การตอบสนองความตองการ         
และ (6) ดานความพึงพอใจ พบวาการออกแบบเคร่ืองมือมีความสอดคลองกับตัวแบบ SERVQUAL ตามแนวความคิด
ในการออกแบบเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับความนิยมของ Zeithaml, Parasuraman (Zeithaml, 
Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ท่ีใชเปนหลักหรือขอกำหนดในการสรางเกณฑ 
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พิจารณาความมีคุณภาพของงานบริการ ซ่ึงมีท้ังหมด 5 มิติหลัก ประกอบดวย มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) มิติท่ี 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มิติท่ี 
4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) มิติท่ี 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) SERVQUAL และการ
วิเคราะหชองวางความสามารถในการใหบริการ (Gap Analysis) ยังสอดคลองกับแนวคิดของ Schmenner (1995) 
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการวาคุณภาพของการใหบริการนั้นไดมาจากการรับรูท่ีผูเขารับบริการไดรับจริง นำมาลบ
ดวยความคาดหวังท่ีคาดวาจะไดรับจากการเขาใชบริการนั้น หากการรับรูในการเขารับบริการนั้นมีนอยกวาความ
คาดหวังท่ีคิดไว ก็จะทำใหผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการนั้นผลลัพธเปนลบ หรือเขาใจไดวาการบริการนั้นไมมี
คุณภาพเทาท่ีควร แตในทางตรงกันขามหากผูรับบริการรับรูวาบริการท่ีไดรับจริงนั้น มากกวาสิ่งท่ีไดรูสึกคาดหวังไว ก็
จะทำใหผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการนั้เปนผลลัพธบวก หรือการมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง   
  ขั้นตอนท่ี 2 การประเมินการใหบริการ ผลการประเมินการใหบริการพบวา การใหบริการของสำนัก
กิจการนักศึกษา โดยภาพรวมมีเกณฑอยูในระดับดีมาก และพบการใหบริการท่ีมีคาคะแนนชองวางความสามารถ
ผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุดใน 6 ดานของการใหบริการ โดยมีท้ังหมด 6 ประเด็น ดังนี้ 
   1) ดานการติดตอสื่อสาร บุคลากรไมสามารถตอบคำถามบนสื่อออนไลนไดนอกเวลาทำการตาม
ความตองการของนักศึกษา มีความสอดคลองกับแนวคิดของ Gamble, & Gamble (2013) การสื่อสารคือพฤติกรรมท่ี
มนุษยไมสามารถหลีกเลี่ยงได เพราะมนุษยจำเปนตองใชการสื่อสารในการเรียนรูเกี่ยวกับตนเอง บุคคลอ่ืน เพ่ือสราง
เสริมประสบการณชีวิตในการอยูรวมกันในสังคม การสื่อสารจึงเปนเรื่องท่ีตองเกิดขึ้นตลอดในชีวิตของมนุษย ซ่ึงเทากับ
วามนุษยไมสามารถ หลีกเลี่ยงท่ีจะสื่อสารกับบุคคลอ่ืนได 
   2) ดานความสามารถของผูใหบริการ บุคลากรไมสามารถใหคำแนะนำ และใหความชวยเหลือ
ไดตรงตามความตองการท่ีคาดหวัง จึงทำใหเกิดความไมพึงพอใจและใชอารมณความรูสึกในการตัดสินตอการใหบริการ 
ซ่ึงมีความสอดคลองกับแนวคิดของ จิตตินันท นันทไพบูลย (2555) ซ่ึงไดกลาวไววา งานบริการคือการใหความ
ชวยเหลือในการดำเนินการตางๆ เพ่ือประโยชนตอผู อ่ืนท้ังทางสุขทางกาย และความสุขทางใจ หรือเพ่ือความ
สะดวกสบาย เปนสิ่งท่ีไมสามารถจับตองได ซ่ึงเม่ือผูเขารับบริการไดรับบริการแลวนั้นอาจเกิดความประทับใจหรือไม
ทับใจกับสิ่งเหลานั้นก็ได  
   3) ดานความมีอัธยาศัยไมตรี บุคลากรมีการแสดงออกทางสีหนาแววตา ทาทาง และคำพูดท่ีไม
เปนท่ีพึงพอใจ ทำใหผูเขารับบริการแสดงออกทางน้ำเสียงท่ีแสดงถึงการไมยอมรับนับถือ ซ่ึงมีความสอดคลองกับ
แนวคิดของ Maslow (1998) ซ่ึงไดอธิบายไววา แรงจูงใจ (Motive) เปนแรงกระตุนท่ีสามารถผลักดันใหบุคคลนั้นได
แสดงพฤติกรรมออกมาโดยสัญชาตญาณ เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตามท่ีแรงจูงใจนั้นตองการของมนุษย สามารถ
แบงเปนลำดับขั้นของความตองการและความปรารถนา  
   4) ดานความเชื่อม่ันและความไววางใจ นักศึกษาไมมีความเชื่อม่ันในแบบฟอรมตางๆ วามีความ
ถูกตอง ชัดเจน ของขอมูลหรือไม และแบบฟอรมคอนขางมีเนื้อหาท่ีซับซอนเขาใจยาก ใชคำอธิบายทำใหยากตอความ
เขาใจ มีความสอดคลองกับแนวคิดของ Kim (2008) อธิบายวา ความไววางใจ (Trust) จะถูกเชื่อมโยงเขากับความ
ตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) หากผูบริโภคหรือผูรับบริการเกิดความรูสึกไววางใจ และความเชื่อม่ันในระดับสูงตอ
ผูขายสินคา หรือการใหบริการออนไลน จะสงผลใหผูบริโภคเกิดความต้ังใจท่ีตองการจะซ้ือสินคา หรือใชบริการผาน
ชองทางออนไลนอีกครั้ง ท่ี    
   5) ดานการตอบสนองความตองการ บุคลากรใหคำแนะนำและตอบขอคำถามไมครบถวนตรง
ตามความตองการ ขาดทักษะการจูงใจ การสรางพลังบวก และกระบวนการในการใหคำปรึกษาท่ีชัดเจน มีความ
สอดคลองกับแนวคิดของ Berman (2002) ไดอธิบายวา การตอบสนองความตองการของลูกคาเฉพาะรายบุคคล  
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(Mass Customization) เปนกลยุทธทางการสื่อสารการตลาด และองคกรสามารถสรางความสัมพันธกับลูกคาไดอยาง
ใกลชิด ดวยการใชกลยุทธการตอบสนองความตองการของลูกคาเฉพาะรายบุคคล 
   6) ดานความพึงพอใจ โดยภาพรวมผูเขารับบริการไมมีความพึงพอใจตอผูใหบริการ เนื่องจาก 
การใหบริการยังขาดความแมนยำและความเชี่ยวชาญในงานอยางถูกตองครบถวน จึงสงผลใหผูเขารับบริการเกิดความ
ไมพึงพอใจ มีความสอดคลองกับแนวคิด Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
ซ่ึงหากผูใหบริการสามารถใหบริการท่ีสอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการหรือสรางการบริการท่ีมีระดับสูง
กวาท่ีผูรับบริการไดคาดหวัง จะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดความพึงพอใจ และยังสอดคลองกับแนวคิดของ 
Crosby, Evans & Cowles (1990) ไดกลาวไววา คุณภาพการใหบริการ หรือ “Service Quality” นั้นเปนแนวคิดท่ี
ถือหลักการการดำเนินงานบริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของผูเขารับบริการ 
และสามารถท่ีจะทราบความตองการของผูรับบริการไดดวย 
 อภิปรายผลระยะที่ 2 การเสนอแนวทางการพัฒนาการใหบริการ   
 จากการประชุมสนทนากลุมมติท่ีประชุมไดมีความเห็นรวมกัน โดยมีแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการ 5 วิธี ท่ีสามารถนำมาใชปฏิบัติไดทันที ดังนี้ 
  1) การพัฒนาดานการติดตอสื่อสาร ดวยวิธีการ คือ การจัดฝกอบรม (Training) ใหความรูในการนำ
สื่อออนไลน และการสรางสื่อมัลติมีเดียตางๆ มาใชในการทำงาน เพ่ือการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน เพ่ือชวย
เพ่ิมทักษะความรูใหกับบุคลากรจนสามารถสรางความเขาใจในงานไดอยางลึกซ้ึง และสามารถใหขอมูลหรือมีเทคนิค
วิธีการในการนำเสนอเนื้อหาไดอยางตรงประเด็น ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Berko, Wolvin, & Wolvin (2016)     
ไดอธิบายไววา การสื่อสารนั้นจะต้ังอยูบนหลักการของความสัมพันธระหวางคูสื่อสาร เพราะมนุษยเปนสัตวสังคมตอง
อาศัยอยูรวมกัน มีการพ่ึงพาอาศัยกันและกันเพ่ือตอบสนองความตองการในเร่ืองตางๆ มนุษยไดมีปฏิสัมพันธกับบุคคล
อ่ืนรอบขางเพ่ือ แลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร ความรูสึกนึกคิด และประสบการณ รวมท้ังการสนองความตองการของกัน
โดยมีการสื่อสารเปนปจจัยสำคัญในการใชสรางความหมายและการรับรูรวมกันภายใตความสัมพันธท่ีดี 
 2) การพัฒนาดานความสามารถของผูใหบริการ ดวยวิธีการ ทบทวนบทบาทและหนาท่ี (Job Position 
Revision)  ของงานท่ีตนรับผิดชอบอยูเปนวิธีท่ีสามารถทำไดทันทีโดยท่ีไมตองมีการวางแผนลวงหนา ซ่ึงมีความจำเปน
ท่ีผูปฏิบัติงานตองทบทวนข้ันตอนการทำงานใหมใหมีความงายข้ึน ไตรตรองถึงผลดีและผลเสียของแตละวิธีในการ
ทำงาน ซ่ึงมีความสอดคลองกับแนวความคิดในการพัฒนาบุคลากรดานความพึงพอใจของ Oliver (2010) กลาววา 
ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีเกิดจากการไดรับการตอบสนองในความตองการของผูเขารับบริการจากผูใหบริการ ซ่ึงจะสงผล
ถึงความพึงพอใจ และหากผูเขารับบริการไดรับการตอบสนองความตองการท่ีมากกวาท่ีคาดหวังไวโดยคาดไมถึง ก็จะย่ิง
สงผลตอความพึงพอใจท่ีมากขึ้น และกอใหเกิดการมีปฏิสัมพันธท่ีดีตอมา 
 3) การพัฒนาดานความมีอัธยาศัยไมตรี ดวยวิธีการ จัดฝกอบรม (Training) เกี่ยวกับการบริหารจัดการ
ดานอารมณของตนเองเม่ืออยูในสถานการณ ท่ีกดดัน และการพัฒนาบุคลิกภาพท่ีดี ซ่ึงมีความสอดคลองกับ
แนวความคิดของ อรณิชา กอบกำ (2561) ทฤษฎีตนไมจริยธรรม (Trees Ethics Theory) ไดอธิบายไววา การแสดงถึง
พฤติกรรมการทำงานอยางมีความขยันขันแข็งประกอบดวย สติปญญา ประสบการณทางสังคม และสุขภาพจิต การ
พัฒนาทัศนคติของพนักงานเปนสิ่งจำเปน เพราะแมวาเขาจะรูงานหรือมีประสบการณดีเพียงใดก็ตาม ถาเขามีทัศนคติท่ี
ไมถูกตอง ผลงานก็จะออกมาไมดีเทาท่ีควร 
 4) การพัฒนาดานความเชื่อม่ันและความไววางใจ ดวยวิธีการ จัดกระบวนการทำงาน (Proceeding) ให
ไมมีความซับซอน ใหขอมูลขาวสารในทางท่ีถูกตองแมนยำ และผูปฏิบัติงานสามารถทำงานแทนกันได มีความสะดวก  
รวดเร็ว ตอการใหบริการ ท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการของผูเขารับบริการไดดีมากย่ิงข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวคิดของ พิมล เมฆสวัสด์ิ (2550) ซ่ึงไดอธิบายวาการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ผูใหบริการ 



 

ภาคบรรยาย 

 
 

 

548 

 
ตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวก และมีความถูกตองชัดเจนใหแกผูใชบริการ เพ่ือใหผูใชบริการสามารถนำขอมูลเหลานั้น
ไปใชได ซ่ึงจะสามารถชวยสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคา ตลอดจนเผยแพรภาพลักษณของการบริการท่ีดีผานทาง     
สื่อตางๆ 
 5) การพัฒนาดานการตอบสนองความตองการ ดวยวิธีการ กระบวนการ Coaching ซ่ึงเปนกระบวนการ
ในการกระตุนศักยภาพของบุคลากร ใหมีการฝกทักษะทางกระบวนความคิดท่ีเปนระบบมากข้ึนดวยตนเอง เรียนรูท่ีจะ
เขาใจปญหาของผูอ่ืนจากการคิดและวิเคราะหและการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ ศิ
ริวรรณ  ศรีบพิธไพศาล (2561) เรื่องการศึกษาการรับรูคุณคาของการตอบสนองความตองการของลูกคาเฉพาะ
รายบุคคล และความผูกพันของลูกคาในแบรนดบีเอ็มดับเบิลยู ไดอธิบายวาการรับรูคุณคาของสินคาท่ีผูเขารับบริการ
สามารถมีสวนรวมในปรับแตงหรือสรางสรรคไดตามความตองการ มีความสัมพันธในเชิงบวกในระดับมากกับความ
ผูกพันของผูเขารับบริการ ซ่ึงมีความสัมพันธมากกวาการรับรูคุณคาจากการสรางประสบการณรวมในกระบวนการ
ออกแบบตามความตองการของลูกคาเฉพาะรายบุคคลอีกดวย 
 6) การพัฒนาดานความพึงพอใจ ดวยวิธีการ ประเมินการใหบริการ (Service Evaluation) และการทำ
การสำรวจขอมูลการแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะในการใหบริการ ซ่ึงเปนวิธีท่ีสามารถใชวัดคุณภาพการ
ใหบริการไดจริง และมีขอมูลสะทอนกลับไปยังผูปฏิบัติงาน ซ่ึงสอดคลองกับแนวความคิดการใหบริการของ Kotler 
(2010) ไดกลาวถึงลักษณะท่ีสําคัญของการบริการวา ผูใหบริการควรใหความสำคัญกับการควบคุมคุณภาพของการ
ใหบริการ ซ่ึงประกอบดวย (1) การคัดเลือกและการอบรมเกี่ยวกับการใหบริการแกพนักงาน (2) ตองกําหนดขั้นตอน
ตางๆ ในการใหบริการ และ (3) ใหความสำคัญกับการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคาท่ีเขาใชบริการ จากการ
สอบถามความคิดเห็น และการเปดรับขอเสนอแนะ 
 นอกจากนี้ แนวทางการพัฒนาบุคลากรท่ีไดจากประชุมสนทนากลุม ยังมีความสอดคลองกับการเรียนรู
รูปแบบ 70-20-10 ของสถาบันการพัฒนาบุคลากร Center for Creative Leadership (CCL) โดย Morgen McCall. 
Michael Lombardo และ Robert Eichinger (อาภรณ ภูวิทยพันธุ, 2559, หนา 12-13) ซ่ึงเปนการเรียนรูแบบ
ผสมผสาน 3 ลักษณะ คือ (1) 70% เกิดจากประสบการณจากการทำงาน โดยผานจากประสบการณการปฏิบัติงานจริง 
(2) 20% เกิดจากการเรียนรูผานการปฏิสัมพันธกับผูอ่ืน และ (3) 10% จากการเรียนรูแบบเปนทางการ  
ขอเสนอแนะ  
          ขอเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช  

1) นำแบบประเมินไปประยุกตใชในการประเมินผลงานทางดานการใหบริการของสำนักงาน หรือหนวยงาน 
ท่ีมีความเกี่ยวของกับงานดานการใหบริการ 
            2) ผลวิจัยครั้งนี้มีแนวทางการพัฒนาบุคลากรท่ีผูบรหิารสามารถนำไปใชในการวางแผนเพ่ือพัฒนา และ
ปรับปรุงคุณภาพบุคลากรใหมีความสามารถเพ่ือรองรับตอความคาดหวังและความพึงพอใจทางดานการบริการใหท่ีมี
ประสิทธิภาพเพ่ิมมากย่ิงขึ้น 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป  
            1) ควรศึกษาเกี่ยวกับดานการใหบริการในดานอ่ืนๆ เพ่ิมเติม และเพ่ิมจำนวนกลุมเปาหมายใหมากขึ้นควร
ขยายกลุมตัวอยางไปยังนักศึกษาในสังกัดมหาวิยาลัยรัฐบาล หรือสังกัดมหาวิทยาลัยเอกชน และนักศึกษาในจังหวัด
อ่ืนๆ   
            2) ควรศึกษาเกี่ยวกับการปรับปรุงคณุภาพการใหบริการของบุคลกรหนวยงานของรัฐบาลหรือบุคลากร
หนวยงานของเอกชน เพ่ือนำไปเปรียบเทียบขอแตกตางของผลการวิจัยในการพัฒนาตอไป  
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