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บทคัดยอ  
  การวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงคเพ่ือ (1) สรางเคร่ืองมือประเมิน และประเมินผลการใหบริการสำนักกิจการ

นักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง และ (2) เสนอแนวทางการปรับปรุงการใหบริการสำนักกิจการนักศึกษา          

กลุมตัวอยางท่ีใชในงานวิจัย คือ นักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง  ระดับปริญญาตรีชั้นปท่ี 3 ปการศึกษา 

2562  จำนวน 356 คน เปนผูตอบแบบสอบถาม โดยการคัดเลือกดวยวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ เครื่องมือท่ีใช

ในการวิจัย ไดแก (1) แบบสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง (2) แบบบันทึกการสนทนากลุมเพ่ือเก็บขอมูลเกี่ยวกับความ

คาดหวัง และ (3) แบบสอบถามดานความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการเพ่ือนำมาสรางเปนแบบประเมิน      

โดยใชวิธีการประเมินการใหบริการแบบผสมดวยกัน 2 วิธี  ดังนี้  (1) แบบมาตรสวนประมานคา 5 ระดับ                 

(2) การวิเคราะหชองวางความสามารถในการใหบริการ  

  ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท้ัง 5 ฝายงาน ไดแก ฝายงานทุนการศึกษา ฝายงาน

วินัยนักศึกษา ฝายงานสวัสดิการนักศึกษา ฝายงานกิจกรรมนักศึกษา และฝายงานกิจกรรมจิตอาสา CSR มีระดับความ

คาดหวังของนักศึกษาในการไดรับบริการโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด แตผลการประเมินคุณภาพการใหบริการโดยรวม

อยูในระดับมาก เม่ือนำมาวิเคราะหชองวางความสามารถในการใหบริการ (Gap Analysis) เปนการวิเคราะหท่ีชวยให

เห็นความสำคัญระหวางคาคะแนนความคาดหวัง และคาคะแนนความพึงพอใจ ผลพบวาชองวางความสามารถในการ

ใหบริการท่ีผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุดในแตละขอคำถามมี 6 ดาน ดังนี้ (1) ดานการติดตอสื่อสาร ไดแก ฝายงาน

ทุนการศึกษา เร่ือง สามารถเขาถึงขอมูลท่ีเผยแพรไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน เฟสบุค (สามารถตรวจสอบขอมูลการ

เขาถึงของนักศึกษาในเพจ) หรือ ไลนแอด ซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.29                       

(2) ดานความสามารถของผูใหบริการ ไดแก ฝายงานทุนการศึกษา เร่ือง บุคลากรสามารถใหคำแนะนำ และใหความ

ชวยเหลือไดเปนอยางดี ซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.19 (3) ดานความมี

อัธยาศัยไมตรี ไดแก ฝายงานทุนการศึกษา เรื่อง บุคลากรมีการแสดงออกทางสีหนาแววตา ทาทาง และคำพูดท่ีย้ิมแยม

แจมใสพรอมใหบริการ ซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.24 (4) ดานความเชื่อม่ัน 

และความไววางใจ ไดแก ฝายงานกิจกรรมนักศึกษา เร่ือง แบบฟอรมตางๆ ถูกตอง ชัดเจน และเขาใจงาย ซ่ึงมีคา

คะแนนชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.38 (5) ดานการตอบสนองความตองการ ไดแก ฝายงาน

กิจกรรมนักศึกษา เรื่อง บุคลากรใหคำแนะนำ และตอบขอคำถามอยางครบถวนตรงตามความตองการ ซ่ึงมีคาคะแนน 

 
1 นักศึกษาปริญญาโท  คณะวิทยาการจัดการ สถาบันการจัดการปญญาภิวัฒน 
2 อาจารยคณะวิทยาการจัดการ  สถาบันการจัดการปญญาภิวัฒน 
3 รองผูอำนวยการฝายบริหาร  คณะสำนักการศึกษาทั่วไป สถาบันการจัดการปญญาภิวัฒน 
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ชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.22 (6) ดานความพึงพอใจ ไดแก ฝายงานทุนการศึกษา เรื่อง โดย

ภาพรวมมีความพึงพอใจตอผูใหบริการ ซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.20 

  แนวทางการพัฒนาการใหบริการจากการประชุมสนทนากลุมกับผูบริหารสำนักกิจการนักศึกษา และนำเสนอ
ผลการใหบริการท่ีมีคาคะแนนผลลัพธของชองวางความสามารถของการใหบริการท่ีมีผลลัพธเปนลบ ซ่ึงไดแนวทางการ
พัฒนาการใหบริการท้ังหมด 15 แนวทาง แตตองเลือกนำมาพัฒนากอน 6 แนวทาง ดังนี้ (1) แนวทางดานการ
ติดตอสื่อสาร โดยการเลือกจัดฝกอบรม (2) แนวทางการพัฒนาดานความสามารถของผูใหบริการ โดยการเลือกทบทวน
บทบาทและหนาท่ีในงาน (3) แนวทางการพัฒนาความมีอัธยาศัยไมตรี โดยการเลือกจัดฝกอบรมทางดานบุคลิกภาพ 
การควบคุมอารมณ (4) แนวทางการพัฒนาดานความเชื่อม่ันและความไววางใจ โดยการเลือกจัดกระบวนการทำงาน 
(5) แนวทางการพัฒนาดานการตอบสนองความตองการ โดยการเลือกกระบวนการโคชชิ่ง และ (6) แนวทางการพัฒนา
ดานความพึงพอใจ โดยการเลือกประเมินการใหบริการ  
คำสำคัญ: คุณภาพของการใหบริการ, แนวทางการพัฒนาคุณภาพของการใหบริการ  
 

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. 
 
ความสำคัญและที่มาของปญหาวิจัย  
 ภาคเศรษฐกิจในปจจุบัน องคกรเอกชน และรัฐบาลหลายแหงใหความสำคัญกับการพัฒนาการใหบริการเพ่ือ
รักษาคุณภาพการใหบริการใหเปนมาตรฐาน และใหผูรับบริการเกิดความรูสึกพึงพอใจในการเขารับการบริการ ซ่ึงการ
ใหบริการเปนการกระทำท่ีสงผลตอความคาดหวังของผูเขารับบริการในดานความรูสึก ซ่ึงสงผลตอภาพลักษณและ
คุณภาพการใหบริการขององคกรนั้นๆ ดวยเหตุนี้เองทุกองคกรของภาคเอกชน และของภาครัฐบาล จึงใหความสำคัญ
เกี่ยวกับเรื่องของการบริการ โดยหลายองคกรไดนำเคร่ืองมือท่ีสามารถใชวัดคุณภาพการใหบริการ นำมาใชในการ
ประเมินการปฏิบัติงานของบุคลากร โดยใหผูเขารับบริการเปนผูประเมินใหคะแนนในหัวขอของคุณภาพการใหบริการ
ในแตละดานของการบริการ และนำผลท่ีไดรับจากการประเมินนำไปปรับปรุง และพัฒนาการใหบริการเพ่ือใหมี
ประสิทธิภาพ และเปนมาตรฐานท่ีดีย่ิงขึ้น 
  สำนักกิจการนักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง เปนหนวยงานท่ีมีความสำคัญตอนักศึกษา และมี
หนาท่ีในการใหบริการดูแลงานกิจกรรมนักศึกษา ซ่ึงประกอบไปดวย 5 ฝายงาน ดังนี้ (1) ฝายงานทุนการศึกษา (2) 
ฝายงานวินัยนักศึกษา (3) ฝายงานสวัสดิการนักศึกษา (4) ฝายงานกิจกรรมนักศึกษา และ (5) ฝายงานกิจกรรม        
จิตอาสา CSR โดยการทำงานในภาพรวมของสำนักกิจการนักศึกษามีหนาท่ีจัดกิจกรรม ประสานงาน ดูแล แกไข ติดตอ
กับนักศึกษาโดยตรงอยางตอเนื่อง และพรอมใหคำปรึกษาเกี่ยวกับชีวิตสวนตัว 
 ผลการประเมินจากสำนักวิจัยของสำนักกิจการนักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง เกี่ยวกับการ
ใหบริการของสำนักกิจการจากนักศึกษาท่ีเขามาใชบริการ ประจำปการศึกษา 2561 มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง 
และพบวายังมีขอเสนอแนะในดานลบท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของการใหบริการสำนักกิจการนักศึกษาท่ีตองเรง
ปรับปรุงพัฒนาใหดีมากข้ึน และในปการศึกษา 2562 มีคาเฉลี่ยอยูในระดับนอยลง ซ่ึงทำใหมีผลการประเมินท่ีลดลง
จากปกอนหนา และพบวามีขอเสนอแนะในดานลบในเร่ืองความพึงพอใจในการใหบริการมากข้ึน ดังนั้นแสดงใหเห็นถึง
คุณภาพของการใหบริการท่ีควรจะไดรับการพัฒนาการบริการใหมีประสิทธิภาพท่ีดีมากย่ิงข้ึน โดยเฉพาะในดานการ
ใหบริการทุกดานมีแนวโนมท่ีลดลง และควรปรับปรุงแกไขอยางเรงดวน เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจตอความคาดหวัง
ของนักศึกษา  ดวยเหตุผลดังกลาวผูวิจัยจึงไดทำการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการ
ใหตรงตามความคาดหวังของนักศึกษา และสามารถนำไปสูแนวทางในการพัฒนาการใหบริการท่ีมีคุณภาพใหเปน
มาตรฐานในทิศทางเดียวกันมากย่ิงขึ้น    

 
วัตถุประสงคการวิจัย  

1. เพ่ือสรางแบบประเมิน และประเมินผลการใหบริการสำนักกิจการนักศึกษา สถาบันการศึกษาเอกชน    
แหงหนึ่ง 

2. เพ่ือเสนอแนวทางการปรับปรุงการใหบริการของสำนักกิจการนักศึกษา สถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 งานวิจัยเรื่อง “การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการนักศึกษาสำนักกิจการนักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชน
แหงหนึ่ง” ผูวิจัยมีกรอบแนวคิดในการทำงานวิจัย เพ่ือเปนเคร่ืองมือในการดำเนินการวิจัย และเปนแนวทางในการหา
คำตอบดังนี้ 

 
 

 

 

 
 
 
 
 
วิธีดำเนินการวิจัย  
 การวิจัยเรื่อง “การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการนักศึกษาของสำนักกิจการนักศึกษา ของสถาบันการศึกษา
เอกชนแหงหนึ่ ง” ผูวิจัยใชวิธีศึกษาแบบผสาน (Mix Methods) ระหวางการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) และการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Study) ซ่ึงผูวิจัยดำเนินการศึกษาตามวัตถุประสงค โดยแบง
ขั้นตอนของงานวิจัยเปน 2 ระยะ ดังนี้ 
 ระยะที่ 1  การสรางเครื่องมือและการประเมินการใหบริการ 
 1) ขั้นตอนท่ี 1 การสรางเครื่องมือ และการตรวจสอบคุณภาพ 
 1.1 กำหนดกลุมตัวอยาง ดวยวิธีการคัดเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพ่ือเก็บขอมูล
มาใชสรางเปนขอคำถามในการสรางแบบประเมิน 
 1.2 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยนำขอคำถามท่ีไดจากการเก็บขอมูลมาสรางเปน
เคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพการใหบริการ นำเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ กอนนำไปใชเก็บขอมูลใน
ขั้นตอนการประเมินคุณภาพการใหบริการ 
 1.3 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดทำการเก็บขอมูลจากการสัมภาษณของกลุมเปาหมาย แลว
นำมาวิเคราะหสรุปผลสัมภาษณท่ีมีความสำคัญเปนรายบุคคล เพ่ือนำไปสรางเปนขอคำถามในการสรางเคร่ืองมือแบบ
ประเมินคุณภาพการใหบริการ 
 2) ขั้นตอนท่ี 2 การประเมินการใหบริการ 
 2.1 การกำหนดกลุมตัวอยาง กลุมตัวอยางคือ นักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง ระดับ
ปริญญาบัณฑิต ชั้นป ท่ี 3 ประจำปการศึกษา 2562 จำนวน 356 คน ดวยวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ 
(Stratified Sampling) เปนผูใชเครื่องมือประเมินคุณภาพการใหบริการ 
 2.2 การสรางเครื่องมือ ผูวิจัยนำขอมูลท่ีไดจากการวิจัยระยะท่ี 1 ขั้นตอนท่ี 1 ซ่ึงผานการ
ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลจากอาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ นำมาสรางขอคำถาม โดยเลือกใชเคร่ืองมือในการ
ประเมินการใหบริการแบบผสมดวยกัน 2 วิธี ดังนี้ 
 

คุณภาพการของการใหบริการนักศึกษา สำนัก
กิจการนักศึกษา ท้ัง 6 ดาน 

- การติดตอสื่อสาร 
- ความสามารถของผูใหบริการ 
- ความมีอัธยาศัยไมตรี 
- ความเชื่อม่ันและความไววางใจ 
- การตอบสนองความตองการ 
- ความพึงพอใจ 

 
 
 

แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ
นักศึกษาของสำนักกิจการนักศึกษาของ

สถาบันการศึกษาเอกชนแหงหนึ่ง 



 

ภาคบรรยาย 

 
 

 

543 

 
 วิธีท่ี 1 แบบมาตราสวนประมานคา 5 ระดับ (Likert Scale) เพ่ือประเมินพฤติกรรมบงชี้ถึงความ
คาดหวังและความพึงพอใจในการไดรับบริการวามีอยูในระดับใด โดยใชเกณฑของลิเคิรทสเกล (Likert Scale) 5 ระดับ 
(ชัชวาลย เรืองประพันธ, 2543, หนา 30)   
 วิธีท่ี 2 การวิเคราะหชองวางความสามารถในการใหบริการ (Gap Analysis) เปนการวิเคราะหท่ี
ชวยใหเห็นความสำคัญระหวางคาคะแนนความคาดหวัง และคาคะแนนความพึงพอใจ โดยนำคาคะแนนความพึงพอใจ
ท่ีประเมินได นำไปลบคาคะแนนความคาดหวัง หากมีผลลัพธในขอคำถามใดท่ีมีคาคะแนนติดลบ จึงนำขอคำถามใน
การใหบริการนั้นไปหาแนวทางในการพัฒนาได  คะแนนชองวางท่ีไดจากการประเมินการใหบริการ   
 2.3 ตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ผูวิจัยนำแบบสอบถามไปตรวจสอบโดยหาคาดัชนีความ
สอดคลองระหวางขอคำถามและวัตถุประสงค (Index of Item Objective Congruence:IOC) โดยผูเชี่ยวชาญท้ัง 5 
ทาน 
 2.4 การประเมินความคาดหวังและความพึงพอใจ ผูวิจัยนำแบบประเมินท่ีได ทำการเก็บขอมูลกับ
นักศึกษากลุมเปาหมาย โดยทำการนัดกลุมเปาหมายเพ่ือชี้แจงถึงวัตถุประสงคของการประเมิน วิธีการใชเคร่ืองมือ
ประเมิน 
 ระยะที่  2 การเสนอแนวทางในการพัฒนา 
 1) กำหนดกลุมเปาหมาย กลุมเปาหมาย คือ ผูบริหารในตำแหนงผูอำนวยการ รองผูอำนวยการ ผูชวย

ผูอำนวยการ ผูจัดการฝายอาวุโส และผูจัดการฝาย จำนวน 8 คน ซ่ึงเปนผูท่ีมีบทบาทหนาท่ีรับผิดชอบในงานบริหาร

สำนักกิจการนักศึกษาเปนผูรวมเสนอแนวทางในการพัฒนาการใหบริการ 

 2) เครื่องมือท่ีใชและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ผูวิจัยไดเลือกใชวิธีจัดการประชุมแบบสนทนากลุม 

(Focus Group) เพ่ือหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ และนำขอมูลท่ีไดจากการสนทนากลุม (Focus 

Group) นำมาเรียบเรียงเนื้อหาของขอมูล และนำขอมูลแนวทางการพัฒนาท่ีไดทำการตรวจสอบความถูกตองอีกคร้ัง

กับกลุมเปาหมายท่ีใหขอมูล  

 

สรุปผลการวิจัย  
 ระยะที่ 1  สรุปผลการสรางเครื่องมือและการประเมินการใหบริการ 
 ในข้ันตอนของการสรุปผลการประเมินการใหบริการ ผูวิจัยขอสรุปผลการวิจัยในระยะท่ี 1 โดยแบง
ออกเปน 2 ขั้นตอน ตามขั้นตอนของการดำเนินงาน ดังนี้ 
 1.1 สรุปผลการสรางเครื่องมือและตรวจสอบเครื่องมืองานวิจัย ในขั้นตอนนี้ผูวิจัยไดนำคำสัมภาษณท่ี
เกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีไดรับบริการจากสำนักกิจการนักศึกษา มาสรางเปนเคร่ืองมือเพ่ือใชในการ
ประเมินการใหบริการโดยไดแนวคำถามในการใชสรางแบบประเมินจำนวน 6 ดานในการใหบริการ ดังนี้ (1) ดานการ
ติดตอสื่อสาร (2) ดานความสามารถของผูใหบริการ (3) ดานความมีอัธยาศัยไมตรี (4) ดานเชื่อม่ันและไววางใจ และ        
(5) ดานการตอบสนองคความตองการ และ (6) ดานความพึงพอใจ ซ่ึงผลการตรวจสอบคุณภาพของแบบประเมินดวย
การตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Conten Validity) โดยผูเชี่ยวชาญท้ัง 5 ทาน เพ่ือพิจารณาความสอดคลอง
ของรายละเอียดขอคำถามในแตละขอ (Index of Item-Objective Congruence: IOC) มีคาความเชื่อม่ัน ต้ังแต 
0.942 - 0.981  จัดอยูในเกณฑสูงท่ีไดรับการยอมรับ และสามารถนำเคร่ืองมือไปใชเก็บขอมูลกับกลุมเปาหมายไดใน
ขั้นตอนตอไป 
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 1.2 การประเมินการใหบริการ ของสำนักกิจการนักศึกษา ท้ัง 5 ฝายงาน ดังนี้ (1) ฝายงานทุนการศึกษา 
(2) ฝายงานวินัยนักศึกษา (3) ฝายงานสวัสดิการนักศึกษา (4) ฝายงานกิจกรรมนักศึกษา และ (5) ฝายงานกิจกรรมจิต
อาสา CSR การประเมินคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก และเม่ือนำมาพิจารณาถึงชองวางความสามารถ
ในการใหบริการท่ีผลลัพธมีคาลบมากท่ีสุดในแตละดาน พบวา 
   1. ดานการติดตอสื่อสาร พบคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุด คือฝายงาน
ทุนการศึกษา เร่ืองสามารถเขาถึงขอมูลท่ีเผยแพรไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน Facebook (สามารถตรวจสอบขอมูล
การเขาถึงของนักศึกษาในเพจ) /Line@ ซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถท่ีมีผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.29 และ
ฝายงานท่ีไมมีคาคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบ คืองานกิจกรรมจิตอาสา (CSR)  เรื่องบุคลากรงาน
กิจกรรมจิตอาสา CSR สามารถอธิบาย ชี้แจง และแนะนำข้ันตอนการใหบริการดวยภาษาท่ีเขาใจงาย ซ่ึงมีคาคะแนน
ชองวางความสามารถเทากับ 0  
  2. ดานความสามารถของผูใหบริการ พบคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุด คือ
ฝายงานทุนการศึกษา เร่ืองบุคลากรสามารถใหคำแนะนำ และใหความชวยเหลือไดเปนอยางดี ซ่ึงมีคาคะแนนชองวาง
ความสามารถผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.19 และและฝายงานท่ีไมมีคาคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบ 
คือฝายงานกิจกรรมจิตอาสา (CSR) เรื่องบุคลากรมีความรูในการใหขอมูลท่ีชัดเจน ซ่ึงมีคะแนนชองวางความสามารถ
เทากับ 0.06   
  3. ดานความมีอัธยาศัยไมตรี พบคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุด คือฝายงาน
ทุนการศึกษา เร่ืองบุคลากรมีการแสดงออกทางสีหนาแววตา ทาทาง และคำพูดท่ีย้ิมแยมแจมใสพรอมใหบริการ ซ่ึงมี
คาคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.24 และและฝายงานท่ีไมมีคาคะแนนชองวาง
ความสามารถผลลัพธเปนคาลบ คือฝายงานสวัสดิการนักศึกษา บุคลากรมีความเอาใจใสกระตือรือรนในการใหบริการ
ดวยความเต็มใจ ซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถเทากับ 0 
  4. ดานความเชื่อม่ัน และความไววางใจ พบคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุด     
คือฝายงานกิจกรรมนักศึกษา เร่ือง แบบฟอรมตางๆ ถูกตอง ชัดเจน และเขาใจงาย ซ่ึงมีคาคะแนนชองวาง
ความสามารถผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.38 และฝายงานท่ีไมมีคาคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบ   
คือฝายงานกิจกรรมCSR เรื่อง แบบฟอรมตางๆ ถูกตอง ชัดเจน และเขาใจงาย โดยมีคาคะแนนชองวางในการใหบริการ
เทากับ 0.63  
  5. ดานการตอบสนองความตองการ พบคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุด คือ
ฝายงานกิจกรรม เร่ืองบุคลากรใหคำแนะนำ และตอบขอคำถามอยางครบถวนตรงตามความตองการ ซ่ึงมีคะแนน
ชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบเทากับ -0.22 และฝายงานท่ีไมมีคาคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคา
ลบ     คือฝายงานกิจกรรมจิตอาสา (CSR)  เร่ือง บุคลากรใหคำแนะนำ และตอบขอคำถามอยางครบถวนตรงตาม
ความตองการซ่ึงมีคาคะแนนชองวางความสามารถเทากับ 0.08 
  6. ดานความพึงพอใจ พบคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุด คือฝายงาน
ทุนการศึกษา เร่ือง โดยภาพรวมมีความพึงพอใจตอผูใหบริการ ซ่ึงมีคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบ
เทากับ -0.20  และฝายงานท่ีไมมีคาคะแนนชองวางความสามารถผลลัพธเปนคาลบ คือฝายงานกิจกรรมนักศึกษา เรื่อง 
โดยภาพรวมมีความพึงพอใจตอคุณภาพของงานในระดับใด ซ่ึงมีคะแนนชองวางความสามารถเทากับ 0.01  
 ระยะที่ 2  สรุปผลการเสนอแนวทางการพัฒนาการใหบริการ  
 การประชุมสนทนากลุม (Focus Group) จากผูบริหารสำนักกิจการนักศึกษา รวมกันพิจารณาผลการ
ประเมินการใหบริการ เพ่ือหาแนวทางการพัฒนาการใหบริการของบุคลากรไดท้ังหมด 6 ดาน ท่ีจะสามารถปฏิบัติได
ทันที และเตรียมการดำเนินการไดทันที โดยมติท่ีประชุมใหความเห็นรวมกัน ดังนี้ (1) แนวทางการพัฒนาดานการ 
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ติดตอสื่อสาร จัดฝกอบรม (Training)  ผูบริหารจัดการออกแบบหลักสูตรการฝกอบรมทางดานการใชเทคโนโลยีหรือ
นวัตกรรมทางการสื่อสารเพ่ืองานบริการ และหลักสูตรอ่ืนๆ ท่ีเหมาะสมกับการใหบริการเพ่ือเพ่ิมทักษะการใหบริการ 
(2) แนวทางการพัฒนาดานความสามารถของผูใหบริการ ทบทวนบทบาทและหนาท่ีในงาน (Job Position Revision) 
ผูปฏิบัติหนาท่ีตองทบทวนบทบาทหนาท่ีและสรางความเขาใจในงานของตนท่ีรับผิดชอบอยู ตลอดจนการเขาใจใน
วัตถุประสงคของงานท่ีถูกตอง รูขอบเขตอำนาจหนาท่ีของตน และเขาใจถึงความเชื่อมตอของงานในฝายตนเองกับฝาย
อ่ืน รวมท้ังการรูจักทบทวนจุดเดนและจุดดอยของตนเองในการปฏิบัติงานเพ่ือหาชองวางความสามารถของตนเองและ
นำมาพัฒนาตอ (3) แนวทางการพัฒนาดานความมีอัธยาศัยไมตรี  จัดฝกอบรมทางดานบุคลิกภาพ การควบคุมอารมณ 
(Personality and Mood Management Training) ผูบริหารจัดใหมีการอบรมในเร่ืองของบุคลิกภาพ และการ
ควบคุมอารมณตอการใหบริการ หัวใจสำคัญของงานดานการใหบริการท่ีผูปฎิบัติงานพ่ึงจะตองมี คือ  Service Mind  
ซ่ึงถือไดวาเปนหัวใจสำคัญของงานบริการท่ีผูปฏิบัติงานในดานบริการตองมีจิตใจท่ีรักงานบริการอยางเต็มเปยมพรอม
แสดงออกใหผูเขารับบริการเห็นถึงความเอาใจใส รวมถึงการสรางความเขาใจในงานดานการใหบริการ แนะนำวิธีการ
เทคนิค และขอควรปฎิบัติในเร่ือง การควบคุมอารมณ การแสดงออก การแตงกาย ในการปฎิบัติหนาท่ีของผูใหบริการ
เม่ืออยูในสถานการณท่ีทำใหเกิดภาวะความเครียดหรือกดดันในการทำงาน หรือปจจัยท่ีอาจสงผลกระทบถึงผูเขารับ
บริการ (4) แนวทางการพัฒนาดานความเชื่อม่ันและความไววางใจ จัดกระบวนการทำงาน (Proceeding) ผูบริหารได
มุงเนนในเร่ืองกระบวนการการทำงานท่ีมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล สามารถสรางความควาเขาใจใหกับผู
ปฎิบัติงาน และผูเขารับบริการใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน (5) แนวทางการพัฒนาดานการตอบสนองความตองการ  
กระบวนการ Coaching ผูบริหารมีเปาหมายพรอมแนวความคิดท่ีตองการพัฒนางานดานการใหบริการใหดีเลิศมาก
ย่ิงขึ้น และจะตองพัฒนาผูปฎิบัติดวยวิธีการใหมๆ ท่ีมิใชเพียงแคจัดอบรมหรือเพียงแคการประเมินคะแนน จะตองสราง
ทัศนคติเชิงบวกตอการบริการใหเกิดข้ึนในทุกฝายงาน และ (6)  แนวทางการพัฒนาดานความพึงพอใจ ประเมินการ
ใหบริการ (Service Evaluation) ผูบริหารไดใหนโยบายกับทุกฝายงานอยางเขมงวด พรอมชี้แจงใหเห็นถึงความสำคัญ
เกี่ยวกับการใหบริการท่ีทำใหผูเขารับบริการในทุกคร้ัง เกิดความพึงพอใจ และใหจัดทำการประเมินการใหบริการ โดย
การสำรวจตรวจสอบความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูเขารับบริการ และผูใหบริการในกระบวนการบริการพรอม
จัดการงานดานการใหบริการเพ่ือกำหนดเปาหมายทิศทาง และกลยุทธการบริการท่ีมีประสิทธิภาพประสิทธิผลมาก
ย่ิงข้ึน ซ่ึงจะสามารถสงผลใหปญหาหรือขอบกพรองของการใหบริการท่ีเกิดข้ึนในระบบการบริการลดนอยลงสามารถ
นำไปสูความสำเร็จในทุกฝายงาน เพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูเขารับบริการ ซ่ึงแนวทางการพัฒนาในรูปบบของ
การประเมินการใหบริการ จะสงผลใหเห็นถึงคุณภาพการใหบริการอยางชัดเจนตรงประเด็น 
 
อภิปรายผล  
 อภิปรายผลระยะท่ี 1 การสรางเครื่องมือและการประเมินการใหบริการ ในข้ันตอนนี้ ผูวิจัยขอแบงการ
อภิปรายผลออกเปน 2 ขั้นตอน ดังนี้ 
  ขั้นตอนท่ี 1 การสรางเคร่ืองมือเพ่ือประเมินการใหบริการเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจและความ
คาดหวัง ผูวิจัยเลือกใชเคร่ืองมือในการประเมินการใหบริการแบบผสมดวยกัน 2 วิธี คือ (1) การใชเคร่ืองมือแบบ
มาตราสวนประมานคา 5 ระดับ (Likert Scale) (2) การวิเคราะหชองวางความสามารถในการใหบริการ (Gap 
Analysis) โดยการวัดคุณภาพของการใหบริการมีท้ังหมด 6 ดาน คือ (1) ดานการติดตอสื่อสาร (2) ดานความสามารถ
ของผูใหบริการ (3) ดานความมีอัธยาศัยไมตรี (4) ดานความเชื่อม่ัน/ไววางใจ (5) การตอบสนองความตองการ         
และ (6) ดานความพึงพอใจ พบวาการออกแบบเคร่ืองมือมีความสอดคลองกับตัวแบบ SERVQUAL ตามแนวความคิด
ในการออกแบบเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับความนิยมของ Zeithaml, Parasuraman (Zeithaml, 
Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ท่ีใชเปนหลักหรือขอกำหนดในการสรางเกณฑ 
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พิจารณาความมีคุณภาพของงานบริการ ซ่ึงมีท้ังหมด 5 มิติหลัก ประกอบดวย มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) มิติท่ี 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มิติท่ี 
4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) มิติท่ี 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) SERVQUAL และการ
วิเคราะหชองวางความสามารถในการใหบริการ (Gap Analysis) ยังสอดคลองกับแนวคิดของ Schmenner (1995) 
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการวาคุณภาพของการใหบริการนั้นไดมาจากการรับรูท่ีผูเขารับบริการไดรับจริง นำมาลบ
ดวยความคาดหวังท่ีคาดวาจะไดรับจากการเขาใชบริการนั้น หากการรับรูในการเขารับบริการนั้นมีนอยกวาความ
คาดหวังท่ีคิดไว ก็จะทำใหผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการนั้นผลลัพธเปนลบ หรือเขาใจไดวาการบริการนั้นไมมี
คุณภาพเทาท่ีควร แตในทางตรงกันขามหากผูรับบริการรับรูวาบริการท่ีไดรับจริงนั้น มากกวาสิ่งท่ีไดรูสึกคาดหวังไว ก็
จะทำใหผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการนั้เปนผลลัพธบวก หรือการมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง   
  ขั้นตอนท่ี 2 การประเมินการใหบริการ ผลการประเมินการใหบริการพบวา การใหบริการของสำนัก
กิจการนักศึกษา โดยภาพรวมมีเกณฑอยูในระดับดีมาก และพบการใหบริการท่ีมีคาคะแนนชองวางความสามารถ
ผลลัพธเปนคาลบมากท่ีสุดใน 6 ดานของการใหบริการ โดยมีท้ังหมด 6 ประเด็น ดังนี้ 
   1) ดานการติดตอสื่อสาร บุคลากรไมสามารถตอบคำถามบนสื่อออนไลนไดนอกเวลาทำการตาม
ความตองการของนักศึกษา มีความสอดคลองกับแนวคิดของ Gamble, & Gamble (2013) การสื่อสารคือพฤติกรรมท่ี
มนุษยไมสามารถหลีกเลี่ยงได เพราะมนุษยจำเปนตองใชการสื่อสารในการเรียนรูเกี่ยวกับตนเอง บุคคลอ่ืน เพ่ือสราง
เสริมประสบการณชีวิตในการอยูรวมกันในสังคม การสื่อสารจึงเปนเรื่องท่ีตองเกิดขึ้นตลอดในชีวิตของมนุษย ซ่ึงเทากับ
วามนุษยไมสามารถ หลีกเลี่ยงท่ีจะสื่อสารกับบุคคลอ่ืนได 
   2) ดานความสามารถของผูใหบริการ บุคลากรไมสามารถใหคำแนะนำ และใหความชวยเหลือ
ไดตรงตามความตองการท่ีคาดหวัง จึงทำใหเกิดความไมพึงพอใจและใชอารมณความรูสึกในการตัดสินตอการใหบริการ 
ซ่ึงมีความสอดคลองกับแนวคิดของ จิตตินันท นันทไพบูลย (2555) ซ่ึงไดกลาวไววา งานบริการคือการใหความ
ชวยเหลือในการดำเนินการตางๆ เพ่ือประโยชนตอผู อ่ืนท้ังทางสุขทางกาย และความสุขทางใจ หรือเพ่ือความ
สะดวกสบาย เปนสิ่งท่ีไมสามารถจับตองได ซ่ึงเม่ือผูเขารับบริการไดรับบริการแลวนั้นอาจเกิดความประทับใจหรือไม
ทับใจกับสิ่งเหลานั้นก็ได  
   3) ดานความมีอัธยาศัยไมตรี บุคลากรมีการแสดงออกทางสีหนาแววตา ทาทาง และคำพูดท่ีไม
เปนท่ีพึงพอใจ ทำใหผูเขารับบริการแสดงออกทางน้ำเสียงท่ีแสดงถึงการไมยอมรับนับถือ ซ่ึงมีความสอดคลองกับ
แนวคิดของ Maslow (1998) ซ่ึงไดอธิบายไววา แรงจูงใจ (Motive) เปนแรงกระตุนท่ีสามารถผลักดันใหบุคคลนั้นได
แสดงพฤติกรรมออกมาโดยสัญชาตญาณ เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคตามท่ีแรงจูงใจนั้นตองการของมนุษย สามารถ
แบงเปนลำดับขั้นของความตองการและความปรารถนา  
   4) ดานความเชื่อม่ันและความไววางใจ นักศึกษาไมมีความเชื่อม่ันในแบบฟอรมตางๆ วามีความ
ถูกตอง ชัดเจน ของขอมูลหรือไม และแบบฟอรมคอนขางมีเนื้อหาท่ีซับซอนเขาใจยาก ใชคำอธิบายทำใหยากตอความ
เขาใจ มีความสอดคลองกับแนวคิดของ Kim (2008) อธิบายวา ความไววางใจ (Trust) จะถูกเชื่อมโยงเขากับความ
ตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) หากผูบริโภคหรือผูรับบริการเกิดความรูสึกไววางใจ และความเชื่อม่ันในระดับสูงตอ
ผูขายสินคา หรือการใหบริการออนไลน จะสงผลใหผูบริโภคเกิดความต้ังใจท่ีตองการจะซ้ือสินคา หรือใชบริการผาน
ชองทางออนไลนอีกครั้ง ท่ี    
   5) ดานการตอบสนองความตองการ บุคลากรใหคำแนะนำและตอบขอคำถามไมครบถวนตรง
ตามความตองการ ขาดทักษะการจูงใจ การสรางพลังบวก และกระบวนการในการใหคำปรึกษาท่ีชัดเจน มีความ
สอดคลองกับแนวคิดของ Berman (2002) ไดอธิบายวา การตอบสนองความตองการของลูกคาเฉพาะรายบุคคล  
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(Mass Customization) เปนกลยุทธทางการสื่อสารการตลาด และองคกรสามารถสรางความสัมพันธกับลูกคาไดอยาง
ใกลชิด ดวยการใชกลยุทธการตอบสนองความตองการของลูกคาเฉพาะรายบุคคล 
   6) ดานความพึงพอใจ โดยภาพรวมผูเขารับบริการไมมีความพึงพอใจตอผูใหบริการ เนื่องจาก 
การใหบริการยังขาดความแมนยำและความเชี่ยวชาญในงานอยางถูกตองครบถวน จึงสงผลใหผูเขารับบริการเกิดความ
ไมพึงพอใจ มีความสอดคลองกับแนวคิด Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
ซ่ึงหากผูใหบริการสามารถใหบริการท่ีสอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการหรือสรางการบริการท่ีมีระดับสูง
กวาท่ีผูรับบริการไดคาดหวัง จะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดความพึงพอใจ และยังสอดคลองกับแนวคิดของ 
Crosby, Evans & Cowles (1990) ไดกลาวไววา คุณภาพการใหบริการ หรือ “Service Quality” นั้นเปนแนวคิดท่ี
ถือหลักการการดำเนินงานบริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของผูเขารับบริการ 
และสามารถท่ีจะทราบความตองการของผูรับบริการไดดวย 
 อภิปรายผลระยะที่ 2 การเสนอแนวทางการพัฒนาการใหบริการ   
 จากการประชุมสนทนากลุมมติท่ีประชุมไดมีความเห็นรวมกัน โดยมีแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการ 5 วิธี ท่ีสามารถนำมาใชปฏิบัติไดทันที ดังนี้ 
  1) การพัฒนาดานการติดตอสื่อสาร ดวยวิธีการ คือ การจัดฝกอบรม (Training) ใหความรูในการนำ
สื่อออนไลน และการสรางสื่อมัลติมีเดียตางๆ มาใชในการทำงาน เพ่ือการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน เพ่ือชวย
เพ่ิมทักษะความรูใหกับบุคลากรจนสามารถสรางความเขาใจในงานไดอยางลึกซ้ึง และสามารถใหขอมูลหรือมีเทคนิค
วิธีการในการนำเสนอเนื้อหาไดอยางตรงประเด็น ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Berko, Wolvin, & Wolvin (2016)     
ไดอธิบายไววา การสื่อสารนั้นจะต้ังอยูบนหลักการของความสัมพันธระหวางคูสื่อสาร เพราะมนุษยเปนสัตวสังคมตอง
อาศัยอยูรวมกัน มีการพ่ึงพาอาศัยกันและกันเพ่ือตอบสนองความตองการในเร่ืองตางๆ มนุษยไดมีปฏิสัมพันธกับบุคคล
อ่ืนรอบขางเพ่ือ แลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร ความรูสึกนึกคิด และประสบการณ รวมท้ังการสนองความตองการของกัน
โดยมีการสื่อสารเปนปจจัยสำคัญในการใชสรางความหมายและการรับรูรวมกันภายใตความสัมพันธท่ีดี 
 2) การพัฒนาดานความสามารถของผูใหบริการ ดวยวิธีการ ทบทวนบทบาทและหนาท่ี (Job Position 
Revision)  ของงานท่ีตนรับผิดชอบอยูเปนวิธีท่ีสามารถทำไดทันทีโดยท่ีไมตองมีการวางแผนลวงหนา ซ่ึงมีความจำเปน
ท่ีผูปฏิบัติงานตองทบทวนข้ันตอนการทำงานใหมใหมีความงายข้ึน ไตรตรองถึงผลดีและผลเสียของแตละวิธีในการ
ทำงาน ซ่ึงมีความสอดคลองกับแนวความคิดในการพัฒนาบุคลากรดานความพึงพอใจของ Oliver (2010) กลาววา 
ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีเกิดจากการไดรับการตอบสนองในความตองการของผูเขารับบริการจากผูใหบริการ ซ่ึงจะสงผล
ถึงความพึงพอใจ และหากผูเขารับบริการไดรับการตอบสนองความตองการท่ีมากกวาท่ีคาดหวังไวโดยคาดไมถึง ก็จะย่ิง
สงผลตอความพึงพอใจท่ีมากขึ้น และกอใหเกิดการมีปฏิสัมพันธท่ีดีตอมา 
 3) การพัฒนาดานความมีอัธยาศัยไมตรี ดวยวิธีการ จัดฝกอบรม (Training) เกี่ยวกับการบริหารจัดการ
ดานอารมณของตนเองเม่ืออยูในสถานการณ ท่ีกดดัน และการพัฒนาบุคลิกภาพท่ีดี ซ่ึงมีความสอดคลองกับ
แนวความคิดของ อรณิชา กอบกำ (2561) ทฤษฎีตนไมจริยธรรม (Trees Ethics Theory) ไดอธิบายไววา การแสดงถึง
พฤติกรรมการทำงานอยางมีความขยันขันแข็งประกอบดวย สติปญญา ประสบการณทางสังคม และสุขภาพจิต การ
พัฒนาทัศนคติของพนักงานเปนสิ่งจำเปน เพราะแมวาเขาจะรูงานหรือมีประสบการณดีเพียงใดก็ตาม ถาเขามีทัศนคติท่ี
ไมถูกตอง ผลงานก็จะออกมาไมดีเทาท่ีควร 
 4) การพัฒนาดานความเชื่อม่ันและความไววางใจ ดวยวิธีการ จัดกระบวนการทำงาน (Proceeding) ให
ไมมีความซับซอน ใหขอมูลขาวสารในทางท่ีถูกตองแมนยำ และผูปฏิบัติงานสามารถทำงานแทนกันได มีความสะดวก  
รวดเร็ว ตอการใหบริการ ท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการของผูเขารับบริการไดดีมากย่ิงข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวคิดของ พิมล เมฆสวัสด์ิ (2550) ซ่ึงไดอธิบายวาการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ผูใหบริการ 
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ตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวก และมีความถูกตองชัดเจนใหแกผูใชบริการ เพ่ือใหผูใชบริการสามารถนำขอมูลเหลานั้น
ไปใชได ซ่ึงจะสามารถชวยสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคา ตลอดจนเผยแพรภาพลักษณของการบริการท่ีดีผานทาง     
สื่อตางๆ 
 5) การพัฒนาดานการตอบสนองความตองการ ดวยวิธีการ กระบวนการ Coaching ซ่ึงเปนกระบวนการ
ในการกระตุนศักยภาพของบุคลากร ใหมีการฝกทักษะทางกระบวนความคิดท่ีเปนระบบมากข้ึนดวยตนเอง เรียนรูท่ีจะ
เขาใจปญหาของผูอ่ืนจากการคิดและวิเคราะหและการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ ศิ
ริวรรณ  ศรีบพิธไพศาล (2561) เรื่องการศึกษาการรับรูคุณคาของการตอบสนองความตองการของลูกคาเฉพาะ
รายบุคคล และความผูกพันของลูกคาในแบรนดบีเอ็มดับเบิลยู ไดอธิบายวาการรับรูคุณคาของสินคาท่ีผูเขารับบริการ
สามารถมีสวนรวมในปรับแตงหรือสรางสรรคไดตามความตองการ มีความสัมพันธในเชิงบวกในระดับมากกับความ
ผูกพันของผูเขารับบริการ ซ่ึงมีความสัมพันธมากกวาการรับรูคุณคาจากการสรางประสบการณรวมในกระบวนการ
ออกแบบตามความตองการของลูกคาเฉพาะรายบุคคลอีกดวย 
 6) การพัฒนาดานความพึงพอใจ ดวยวิธีการ ประเมินการใหบริการ (Service Evaluation) และการทำ
การสำรวจขอมูลการแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะในการใหบริการ ซ่ึงเปนวิธีท่ีสามารถใชวัดคุณภาพการ
ใหบริการไดจริง และมีขอมูลสะทอนกลับไปยังผูปฏิบัติงาน ซ่ึงสอดคลองกับแนวความคิดการใหบริการของ Kotler 
(2010) ไดกลาวถึงลักษณะท่ีสําคัญของการบริการวา ผูใหบริการควรใหความสำคัญกับการควบคุมคุณภาพของการ
ใหบริการ ซ่ึงประกอบดวย (1) การคัดเลือกและการอบรมเกี่ยวกับการใหบริการแกพนักงาน (2) ตองกําหนดขั้นตอน
ตางๆ ในการใหบริการ และ (3) ใหความสำคัญกับการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคาท่ีเขาใชบริการ จากการ
สอบถามความคิดเห็น และการเปดรับขอเสนอแนะ 
 นอกจากนี้ แนวทางการพัฒนาบุคลากรท่ีไดจากประชุมสนทนากลุม ยังมีความสอดคลองกับการเรียนรู
รูปแบบ 70-20-10 ของสถาบันการพัฒนาบุคลากร Center for Creative Leadership (CCL) โดย Morgen McCall. 
Michael Lombardo และ Robert Eichinger (อาภรณ ภูวิทยพันธุ, 2559, หนา 12-13) ซ่ึงเปนการเรียนรูแบบ
ผสมผสาน 3 ลักษณะ คือ (1) 70% เกิดจากประสบการณจากการทำงาน โดยผานจากประสบการณการปฏิบัติงานจริง 
(2) 20% เกิดจากการเรียนรูผานการปฏิสัมพันธกับผูอ่ืน และ (3) 10% จากการเรียนรูแบบเปนทางการ  
ขอเสนอแนะ  
          ขอเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช  

1) นำแบบประเมินไปประยุกตใชในการประเมินผลงานทางดานการใหบริการของสำนักงาน หรือหนวยงาน 
ท่ีมีความเกี่ยวของกับงานดานการใหบริการ 
            2) ผลวิจัยครั้งนี้มีแนวทางการพัฒนาบุคลากรท่ีผูบรหิารสามารถนำไปใชในการวางแผนเพ่ือพัฒนา และ
ปรับปรุงคุณภาพบุคลากรใหมีความสามารถเพ่ือรองรับตอความคาดหวังและความพึงพอใจทางดานการบริการใหท่ีมี
ประสิทธิภาพเพ่ิมมากย่ิงขึ้น 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป  
            1) ควรศึกษาเกี่ยวกับดานการใหบริการในดานอ่ืนๆ เพ่ิมเติม และเพ่ิมจำนวนกลุมเปาหมายใหมากขึ้นควร
ขยายกลุมตัวอยางไปยังนักศึกษาในสังกัดมหาวิยาลัยรัฐบาล หรือสังกัดมหาวิทยาลัยเอกชน และนักศึกษาในจังหวัด
อ่ืนๆ   
            2) ควรศึกษาเกี่ยวกับการปรับปรุงคณุภาพการใหบริการของบุคลกรหนวยงานของรัฐบาลหรือบุคลากร
หนวยงานของเอกชน เพ่ือนำไปเปรียบเทียบขอแตกตางของผลการวิจัยในการพัฒนาตอไป  
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