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วิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ
งานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  
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บทคัดยอ 
การวิจัยเรื่อง การวิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ

งานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร เพ่ือกําหนดแบบแผนในการใหบริการ 
มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองาน
บริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 2) เพ่ือศึกษาอุปสรรคในการพัฒนาการ
บริการของงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 3) เพ่ือกําหนดแบบแผนใน
การใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร กลุมประชากรท่ีใชใน
การศึกษาครั้งน้ีคือ ผูมาใชบริการงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ซึ่งจะ
ประกอบไปดวย นักศึกษาคณะศึกษาศาสตร จํานวน 1,899 คน และอาจารย จํานวน 64 คน โดยใชการสุม
กลุมตัวอยางแบบแบงช้ัน และเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง จากผลการวิจัยพบวา 1) ผูใชบริการงานบริการ
การศึกษา มีระดับความแตกตางแตละดานระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบริการของงาน
บริการการศึกษาเทากับ 0.61 โดยเรียงลําดับความพึงพอใจจากมากสุดไปนอยสุด ดังน้ี ดานลักษณะภายนอก 
ดานบุคลากร ดานบริการ ดานความมั่นใจ และดานความไววางใจ 2) อุปสรรคในการพัฒนาการบริการของ
งานบริการการศึกษา ไดแก  ดานสถานท่ี ดานเจาหนาท่ี และดานอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก 3) แบบ
แผนในการใหบริการของงานบริการการศึกษา จะประกอบดวย ดานลักษณะภายนอก ดานบุคลากร ดาน
บริการ ดานความมั่นใจ และดานความไววางใจ 
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 

สภาพโลกาภิวัตนท่ีมีการเช่ือมโยงในทุกดานรวมกันท่ัวโลก สงผลใหเกิดการเคลื่อนยายองคความรู 
กฎกติกา การดําเนินการดานตางๆ ท้ังการคา การลงทุน การศึกษา เศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม เช่ือมตอ
ถึงกัน ประกอบกับการเปดเสรีทางการศึกษา สงผลใหเกิดหลักสูตรการเรียนการสอนอันหลากหลาย บุคลากร
ดานการสอน หลักสูตร จากสถาบันการศึกษาตางประเทศมีเพ่ิมมากข้ึน สงผลใหเกิดการเปรียบเทียบและ
ผลักดันใหสถาบันการศึกษาไทยตองพัฒนาการจัดการศึกษาใหมีความเปนสากล หากพิจารณาในแงบวก การ
เปดเสรีทางการศึกษา เปนการสรางโอกาสใหคนไทยไดรับการศึกษาที่มีคุณภาพ เนื่องดวย
สถาบันการศึกษาแตละแหงจะแขงขันในดานคุณภาพมากข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งในระดับอุดมศึกษา จึงเปน
แรงกดดันใหสถาบันอุดมศึกษาไทยตองพัฒนาคุณภาพการศึกษาใหสูงข้ึนเพ่ือเปนตัวเลือกท่ีดีท่ีสุดเมื่อ
เปรียบเทียบกับคูแขงและสามารถตอบสนองความตองการของผูเรียน ในปจจุบันไดมีองคกรหลายแหงได
ทําการจัดอันดับมหาวิทยาลัยท่ีดีตาง ๆ ท่ัวโลก เพ่ือเปนขอมูลในการเลือกเขาศึกษา 7 2จากผลการจัดอันดับโดย 
Quacquarelli Symonds (QS) บริษัทเอกชนซึ่งทําธุรกิจในดานการศึกษาไดประกาศผลการจัดอันดับ
มหาวิทยาลัยท่ีดีท่ีสุดในภูมิภาคเอเชีย ประจําป 2561 พบวา มหาวิทยาลัยของไทยยังคงอยูใน 300 อันดับแรก
ของการจัดอันดับ QS Asia University Rankings 2561 สวน 10 อันดับมหาวิทยาลัยท่ีดีท่ีสุดในประเทศไทย 
ประจําป 2561 ผลปรากฏวา ไดแก  (http://www.unigang.com/Article/42452)  

 

ตารางท่ี 1 การจัดอันดับมหาวิทยาลัยในประเทศไทย ประจําป 2561 

มหาวิทยาลัย อันดับ (เอเชีย) อันดับ (ประเทศไทย) 
1. จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 50 1 
2. มหาวิทยาลัยมหิดล 58 2 
3. มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 97 3 
4. มหาวิทยาลัยเชียงใหม 112 4 
5. มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 149 5 
6. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 171 6 
7. มหาวิทยาลัยขอนแกน 178 7 
8. มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 188 8 
9. สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง 161-270 9 
10. มหาวทิยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 301-350 10 

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

 

เกณฑท่ีใชในการจัดอันดับดังกลาวขางตนใชเกณฑท้ังสิ้น 4 หลักเกณฑ คือ 
1. คุณภาพงานวิจัย ประเมินโดยผูรวมอาชีพ ไดแก อาจารย นักวิชาการ 
2. คุณภาพการสอน ประเมินจากสัดสวนจํานวนนักศึกษาตออาจารย 
3. จํานวนบัณฑิตท่ีไดงาน ประเมินจากผูจางงานในเอเชีย 
4. ความเปนนานาชาติประเมินจากสัดสวนของอาจารยชาวตางประเทศ 

  จะเห็นไดวา หลักเกณฑท่ีใชสวนใหญเปนผลจากการขับเคลื่อนหรือการดําเนินงานท่ีอยูในหนวยงาน
ท่ีเรียกวา งานบริการการศึกษา ท้ังในระดับของมหาวิทยาลัยและระดับคณะ ไมวาจะเปนในเรื่องของการ
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สนับสนุนงานวิจัยสําหรับบุคลากรในมหาวิทยาลัย คุณภาพของการสอน หลักสูตรท่ีใช จํานวนอาจารยตอ
นักศึกษา การประเมินผลการเรียนการสอน การมีงานทําของบัณฑิตท่ีจบการศึกษา รวมถึงการพัฒนา
มหาวิทยาลัยใหมีความเปนสากล คณะศึกษาศาสตร ซึ่งมีการจัดการเรียนการสอนและการผลิตบัณฑิตมากวา 
50 ป เปนคณะศึกษาศาสตรท่ีถือวาดีท่ีสุดสําหรับมหาวิทยาลัยในภาคใต และทุกปจะมีผูเขาศึกษาเปนจํานวน
มาก ดังน้ัน จึงทําใหคณะศึกษาศาสตรตองเรงพัฒนาหนวยงานใหมีประสิทธิภาพเทียบเทาหรือมากกวา
มหาวิทยาลัยอ่ืนท่ีมีคณะศึกษาศาสตร/ครุศาสตร เพ่ือปรับตัวใหเขากับยุคโลกาภิวัตนท่ีมีการแขงขันกันสูงใน
เรื่องของการศึกษา โดยจะตองเริ่มจากหนวยงานท่ีมีการเก่ียวของกับการศึกษาซึ่งถือวาเปนหัวใจหลักของ
สถาบันการศึกษา น้ันก็คือ งานบริการการศึกษา ใหมีความพรอมและสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการเพ่ือเปนหนวยงานในการขับเคลื่อนนโยบายทางการศึกษาอยางแทจริง ซึ่งจะเปนการพัฒนาจาก
คณะไปสูระดับมหาวิทยาลัยตอไป (สุรเชษฐ, 2558)  
 ทําใหผูวิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีมีตองานบริการการศึกษา 
คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ในดานตางๆ ดังตอไปน้ี ดานความไววางใจ, ดานบุคลากร, 
ดานลักษณะภายนอก, ดานความมั่นใจ และดานการบริการ เพ่ือวิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวัง
ของผูใชบริการและความพึงพอใจในการบริการของงานบริการการศึกษา โดยสิ่งท่ีจะไดรับจากการวิจัยน้ีคือ 
คาความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการ เพ่ือนําไปสูการพัฒนารูปแบบการ
บริการท่ีดีมากข้ึนกวาเดิมของงานบริการการศึกษา ตลอดจนเปนขอมูลในการสรางแบบแผนในการบริการของ
งานบริการการศึกษา เพ่ือท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และเปนหนวยงานท่ีมีการ
บริการท่ีเปนเลิศในทุกดานท้ังในเรื่องของหลักสูตร การเรียนการสอน การวิจัย และดานอ่ืน ๆ ท่ีมีสวน
เก่ียวของในการพัฒนาการศึกษา และผูวิจัยหวังวางานวิจัยช้ินน้ีจะเปนแนวทางหรือเปนแรงกระตุนใหคณะตาง 
ๆ ในมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร หันมาใหความสําคัญกับงานบริการการศึกษาซึ่งถือวามีความสําคัญอยาง
มากในการพัฒนามหาวิทยาลัยใหกาวหนาและมีคุณภาพพรอมท่ีจะเขาสูสังคมแหงการศึกษาท่ีมีการแขงขัน
อยางสูงในปจจุบัน 

 
วัตถุประสงคการวิจัย 

 1) เพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองานบริการ
การศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 
 2) เพ่ือศึกษาอุปสรรคในการพัฒนาการบริการของงานบริการการศกึษา คณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร  

3) เพ่ือกําหนดแบบแผนในการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร  

 
ระเบียบวิธีวิจัย 

1. การวิจัยเชิงปริมาณ  
 กลุมประชากรในการศึกษาครั้งน้ี ไดผูใชบริการงานบริการการศึกษา ซึ่งไดแก  

1.1) นักศึกษาทุกระดับการศึกษาของคณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร จํานวน 
2,689 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงช้ันแยกตามสาขาวิชาและระดับการศึกษา (Simple Random 
Sampling) โดยใชสูตรของ Yamane (1970 อางใน ศิริรัตน, 2555) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 1,899 คน 
จากน้ันใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Selection) ตามจํานวนท่ีคํานวณไดจากสูตร  

1.2) อาจารยในคณะศึกษาศาสตรใชเปนกลุมประชากรท้ังหมด 64 คน  เครื่องมือท่ีใชเก็บ
ขอมูล คือ แบบสอบถามประเมินคา เพ่ือการสํารวจความพึงพอใจและความคาดหวังท่ีมีตองานบริการ
การศึกษา สถิติท่ีใชคือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คารอยละ (Percentage) คาความถ่ี 
(Frequency) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 
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2 การวิจัยเชิงคุณภาพ  
 กลุมประชากรในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผูใชบริการงานบริการการศึกษา ไดแก นักศึกษาและอาจารย 
คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร จํานวน 2,689 คน โดยใชการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) ไดกลุมตัวอยาง จํานวน 28 คน เปนนักศึกษาสาขาวิชาและระดับการศึกษาละ 1 คน 
รวม 22 คน และอาจารยภาควิชาละ 1 คน รวม 6 คน และการสัมภาษณเชิงลึกกับผูท่ีใชบริการงานบริการ
การศึกษา ซึ่งการวิเคราะหขอมูล ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลเชิงอุปนัยหรือเชิงตรรก (inductive analysis) ซึ่งเปน
การตีความสรางขอสรุปขอมูลจากการสัมภาษณท่ีไดทําการบันทึกไวและศึกษาขอมูลจากเอกสารท่ีเก่ียวของ 
  

ผลการวิจัย 
1. การวิจัยเชิงปริมาณ 
 1) ระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาและอาจารยตองาน
บริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 
 ผูใชบริการงานบริการการศึกษา ท้ังนักศึกษาและอาจารยมีระดับความแตกตางระหวางความคาดหวัง
และความพึงพอใจในการใหบริการของงานบริการการศึกษา แสดงไดดังตารางท่ี 2 
 
ตารางท่ี 2 แสดงระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองานบริการ

การศกึษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 

ความแตกตางระหวาง 
ความคาดหวังและความพึง

พอใจของผูใชบริการฯ 

นักศึกษา อาจารย 
ความ 

พึงพอใจ 
( X ) 

ความ 
คาดหวัง 
( X ) 

การวิเคราะห
ชองวาง 
(Gap) 

ความ   
พึงพอใจ 

( X ) 

ความ
คาดหวัง 
( X ) 

การวิเคราะห
ชองวาง 
(Gap) 

ดานความไววางใจ 3.74 4.21 0.47 4.02 4.61 0.59 
ดานบุคลากร 3.83 4.24 0.41 4.17 4.68 0.51 
ดานลักษณะภายนอก 3.82 4.24 0.42 4.00 4.54 0.54 
ดานบริการ 3.80 4.22 0.44 4.14 4.62 0.48 
ดานความมั่นใจ 3.93 4.28 0.35 4.28 4.66 0.38 
ความแตกตางระหวางความ
คาดหวังและความพึงพอใจ

ของผูใชบริการฯ รวมทุกดาน 
3.82 4.24 0.42 4.12 4.62 0.50 

 
 เมื่อนําระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจท้ังของนักศึกษาและอาจารยตอ
งานบริการการศึกษา มาหาคาเฉลี่ยรายดานเพ่ือจัดอันดับระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการในภาพรวม แสดงไดดังตารางท่ี 3 
 

ตารางท่ี 3 แสดงระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองานบริการ
การศกึษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 

ความแตกตางระหวางความคาดหวังและความ
พึงพอใจของผูใชบริการฯ 

คาเฉลี่ยความพึงพอใจและความคาดหวังของผูใชบริการ 
ความพึงพอใจ 

( X ) 
ความคาดหวัง 

( X ) 
การวิเคราะหชองวาง 

(Gap) 
ดานลักษณะภายนอก 3.91 4.39 0.48 
ดานบุคลากร 4.00 4.46 0.46 
ดานบริการ 3.97 4.42 0.45 
ดานความมั่นใจ 4.11 4.47 0.36 
ดานความไววางใจ 3.88 4.11 0.23 
ความแตกตางระหวางความคาดหวังและความ
พึงพอใจของผูใชบริการฯ รวมทุกดาน 

3.97 4.43 0.46 
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จากตารางท่ี 3 ผูใชบริการงานบริการการศึกษา ท้ังนักศึกษาและอาจารยมีระดับความแตกตาง
ระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบริการของงานบริการการศึกษาเทากับ 0.46 โดยมีคา
ความคาดหวังเฉลี่ยในระดับมาก (4.43) และความพึงพอใจในระดับมาก (3.97) ซึ่งเมื่อพิจารณาเปนรายดานโดย
เรียงจากการบริการดานท่ีมีความแตกตางมากท่ีสุดไปนอยท่ีสุด แสดงไดดัง เมื่อแยกรายดาน พบวา 

ดานลักษณะภายนอก เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตองานบริการการศึกษา ท่ีอยูในระดับสูงท่ีสุด โดยมีคาความแตกตางอยูท่ี 0.48 โดยความคาดหวังมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.39 และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.91  
 ดานบุคลากร เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองาน
บริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ท่ีอยูในระดับท่ีสอง โดยมีคาความแตกตางอยู
ท่ี 0.46 โดยความคาดหวังมคีาเฉลี่ยเทากับ 4.46 และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 4.00  
 ดานบริการ เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองาน
บริการการศึกษา ท่ีอยูในระดับท่ีสาม โดยมีคาความแตกตางอยูท่ี 0.45 โดยความคาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.42 
และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.97  
 ดานความมั่นใจ เปนระดบัความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
งานบริการการศึกษา ท่ีอยูในระดับท่ีสี่ โดยมีคาความแตกตางอยูท่ี 0.36 โดยความคาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.47 และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 4.11  
 ดานความไววางใจ เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตองานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ท่ีอยูในระดับสุดทาย โดยมีคา
ความแตกตางอยูท่ี 0.23 โดยความคาดหวังมคีาเฉลี่ยเทากับ 4.11 และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.88  

 
อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 1) ระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองานบริการ
การศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 

ดานลักษณะภายนอก เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตองานบริการการศึกษา ท่ีอยูในระดับสูงท่ีสุด โดยมีคาความแตกตางอยูท่ี 0.48 โดยความคาดหวังมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.39 และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.91 ท้ังน้ี เน่ืองจากผูใชบริการงานบริการการศึกษามี
ความคาดหวังท่ีจะไดรับความสะดวกสบายจากอุปกรณตางๆ ท่ีมีไวเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ 
ไมวาจะเปนในสวนของอุปกรณและเครื่องมือในสํานักงาน เชน คอมพิวเตอร เครื่องถายเอกสาร เครื่องสแกน 
เปนตน แตเน่ืองจากงบประมาณท่ีจํากัด ทําใหงานบริการการศึกษาไมสามารถท่ีจะตอบสนองตอความคาดหวัง
ของผูใชบริการไดเทาท่ีควร งานบริการการศึกษาจึงไดนําแนวทางอ่ืนมากลบจุดดอยในสวนน้ี เชน แจงขอมูลไป
ยังคณะเพ่ือจัดหารานถายเอกสารมาใหบริการบริเวณคณะศึกษาศาสตร เปนตน ทําใหผูมาใชบริการมีความพึงพอใจ
มากถึงแมวาจะมีความคาดหวังไวสูงก็ตาม ในสวนของสถานท่ีซึ่งมีความคับแคบทางงานบริการการศึกษาก็ไม
สามารถท่ีจะจัดการใหเปนไปตามความตองการของผูใชบริการได เน่ืองจากสถานท่ีไดถูกจัดสรรไวแลว ไม
สามารถขยับขยายไดในปจจุบัน ทําใหมีสถานท่ีไมเพียงพอตอจํานวนผูใชบริการ ในบางครั้งทําใหเจาหนาท่ี
จะตองนําผูใชบริการไปน่ังรอยังสถานท่ีอ่ืน สิ่งท่ีผูใชบริการคาดหวังจากงานบริการการศึกษาอีกอยางก็คือ การมี
ปายบอกข้ันตอนรวมท้ังคูมือ และในเว็บไซต เพ่ือท่ีจะศึกษาขอมูลในการเตรียมตัวลวงหนาเพ่ือขอรับบริการซึ่ง
จะเปนสวนชวยใหไดรับการบริการท่ีรวดเร็วข้ึน แตท้ังน้ีเจาหนาท่ีก็ไดทําความเขาใจกับผูใชบริการโดยการเขาไป
พูดคุยหรือประชาสัมพันธงานบริการการศึกษาแกผูใชบริการรายใหมทุกคน แตอยางไรก็ตามก็ยังมี
ความผิดพลาดเมื่อผูใชบริการมาขอรับบริการ ทําใหผูใชบริการมีความคาดหวังท่ีตองการเห็นปายในการบอก
ข้ันตอนในการขอใชบริการในเรื่องตาง ๆ ของงานบริการการศึกษา รวมท้ังการจัดทําเว็บไซตของงานบริการ
การศึกษาอยางเปนทางการ  
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 ดานบุคลากร เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองาน
บริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ท่ีอยูในระดับท่ีสอง โดยมีคาความแตกตางอยู
ท่ี 0.46 โดยความคาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.46 และความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 ในการรับบริการ
ผูใชบริการจะมีความคาดหวังท่ีจะไดจากการไดรับบริการอยูเสมอ และสิ่งท่ีผูใชบริการมีความคาดหวังมากใน
ลําดับตน ๆ ก็คือ ดานบุคลากร เน่ืองจากบุคลากรมีความสําคัญในการใหบริการเปนอยางมาก ไมวากระบวนการ
ใดก็ตามของการบริการ ยอมจะเก่ียวของกับเจาหนาท่ีหรือบุคลากรผูใหบริการท้ังสิ้น ในสวนน้ีผูใชบริการงาน
บริการการศึกษา มีความคาดหวังวา เจาหนาท่ีจะตองเต็มใจใหบริการ มีความกระตือรือรนพรอมท่ีจะใหบริการ
อยูตลอดเวลา อํานวยความสะดวก แตจากประสบการณของผูใชบริการกลับพบวา บางครั้งเจาหนาท่ีบางทานไม
คอยมีความเต็มใจในการใหบริการ โดยจะแสดงออกทางสีหนาและกิริยา เชน ใบหนาบ้ึงตึง พูดจาไมไพเราะนาฟง 
ทํางานโดยใชอารมณ ท้ังน้ีอาจจะเปนเพราะวาในแตละวันมีผูใชบริการเปนจํานวนมากทําใหเจาหนาท่ีเกิดความเหน่ือยลา
ในการปฏิบัติหนาท่ี ทําใหการควบคุมอารมณในการปฏิบัติหนาท่ีและจิตในการใหบริการในบางชวงขาดหายไป 
ซึ่งในบางครั้งทําใหเกิดความไมพึงพอใจตอผูใชบริการ การท่ีมีผูขอรับบริการเปนจํานวนมากในแตละวันทําให
ภาระงานของงานบริการการศึกษามีมาก ประกอบกับเจาหนาท่ีมีนอย บางครั้งเกิดการดูแลไมท่ัวถึงซึ่งสราง
ความไมพอใจใหแกผูใชบริการ ดังน้ัน ผูใชบริการจึงมีความคาดหวังวาตัวเองจะไดรับบริการท่ีเปนธรรม ไมถูก
เลือกปฏิบัติหรือไมไดรับการใหบริการซึ่งเกิดจากความละเลยหรือความไมเพียงพอของเจาหนาท่ีและสิ่งท่ีจําเปน
ท่ีสุดท่ีผูใชบริการคาดหวัง คือ เจาหนาท่ีจะตองมีความรูความสามารถ หรือความชํานาญในเรื่องท่ีใหบริการ แต
ในบางครั้งเจาหนาท่ีบางทานไมมีความรูในเรื่องท่ีใหบริการ ทําใหตองไปขอคําแนะนําจากเจาหนาท่ีทานอ่ืน ท้ังท่ี
เปนงานของตนเองทําใหเกิดความลาชา ดังน้ัน ผูใชบริการจึงมีความคาดหวังวาเจาหนาท่ีในงานตาง ๆ ของงาน
บริการการศึกษาจะตองมีความรูความชํานาญในงานของตนเองเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางานอยางสูงสุด 
 ดานบริการ เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองาน
บริการการศึกษา ท่ีอยูในระดับท่ีสาม โดยมีคาความแตกตางอยูท่ี 0.45 โดยความคาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.42 
และความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 จากความเปนจริงผูใชบริการทุกคนมีความคาดหวังวาตัวเองจะตอง
ไดรับบริการท่ีเปนระบบและไมยุงยากซับซอน มีการดําเนินงานที่เสร็จสิ้นภายในจุดบริการเพียงจุดเดียว 
(One Stop Service) และในงานบริการการศึกษา ก็เชนเดียวกันผูใชบริการมีความคาดหวังท่ีจะไดรับบริการท่ี
เปนระบบและไมยุงยากซับซอน แตเน่ืองจากงานบริการการศึกษาเปนงานท่ีมีความละเอียดและข้ันตอนของงาน
เปนจํานวนมาก ทุกอยางจะตองมีความถูกตองและชัดเจนเน่ืองจากเปนงานท่ีมีความสําคัญเปนอยางมากกับ
ผูใชบริการ ซึ่งในปจจุบันเจาหนาท่ีก็ไดมีการดําเนินการเพ่ือลดข้ันตอนในการดําเนินงานเพ่ือไมใหเกิดความซับซอน
แลวบางสวน เชน มีการรวมงานท่ีคลายคลึงกันเอาไวดวยกันเพ่ือสะดวกในการใหบริการ เปนตน และจากท่ี
กลาวไปแลววาผูใชบริการของงานบริการการศึกษาในแตละวันมีจํานวนมาก ทําใหในบางครั้งการจัดลําดับผูมา
ขอรับบริการเกิดความผิดพลาด มีการสลับลําดับการมาใชบริการกอน – หลังทําใหผูใชบริการเกิดความไมพอใจ
เมื่อตนเองไดรับบริการชากวาคนท่ีมาหลัง จึงสงผลใหผูใชบริการมีความคาดหวังวาเจาหนาท่ีจะใหบริการอยาง
เทาเทียมกันไมเลือกปฏิบัติและเรียงการใหบริการกอน – หลัง ตามลําดับ ประกอบกับผูใชบริการมีความคาดหวังวา
บริการแตละอยางของงานบริการการศึกษาจะตองมีการกําหนดระยะเวลาท่ีชัดเจนในการดําเนินบริการน้ันให
แลวเสร็จ แตจากท่ีพบเห็นในบางครั้ง เจาหนาท่ีไมสามารถระบุวันเวลาในการดําเนินบริการบางอยางไดอยาง
ชัดเจน บอกเพียงแตระยะเวลาโดยประมาณ ซึ่งในบางครั้งทําใหเกิดความเสียหายแกผูมาใชบริการ ดังน้ันผูมาใช
บริการอยากจะใหงานบริการการศึกษากําหนดระยะเวลาในการดําเนินการของแตละบริการไวอยางชัดเจนและ
กําหนดไวเปนลายลักษณอักษร และสิ่งสุดทายท่ีผูบริการคาดหวังจากงานบริการการศึกษาดานบริการก็คือ 
การติดตามประเมินผลวา บริการท่ีไดรับสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการหรือไม หรือมีปญหาใด
เก่ียวของกับบริการหรือไมอยางไรและตองการใหชวยเหลือเรื่องใดอีกบาง ท้ังน้ีงานบริการการศึกษายังไม
ดําเนินการในสวนน้ี เมื่อมีการใหบริการเสร็จสิ้นไปแลวก็คือ กระบวนการสุดทายของงานบริการการศึกษาซึ่ง
ผูใชบริการไมเห็นดวย จึงมีความคาดหวังใหเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของติดตามประเมินผลการใหบริการของตนเองเพ่ือ
ไปปรับปรุงพัฒนาการทํางานตอไป  
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 ดานความมั่นใจ เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
งานบริการการศึกษา ท่ีอยูในระดับท่ีสี่ โดยมีคาความแตกตางอยูท่ี 0.36 โดยความคาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.47 และความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยเทากับ 4.11 ในการขอรับบริการในแตละครั้งผูใชบริการจะมีความคาดหวังอยู
เสมอวา ผูใหบริการรวมถึงเจาหนาท่ีทุกคนจะตองสรางความมั่นใจใหกับตนเองวา ในการมาใชบริการจะไดรับ
การตอบสนองตามความตองการของตนเองอยางถูกตองและไมมีความผิดพลาด จะเห็นไดวา งานบริการ
การศึกษาเปนงานท่ีมีความจําเปนอยางมากสําหรับผูใชบริการ เน่ืองจากเปนบริการท่ีครอบคลุมทุกเรื่องท่ี
เก่ียวกับกระบวนการการศึกษาท้ังของนักศึกษาและอาจารยผูสอน ท้ังน้ีเจาหนาท่ีหรือบุคลากรของงานบริการ
การศึกษา คอนขางสรางความพึงพอใจไดใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการ โดยท้ังน้ีเจาหนาท่ีของงาน
บริการการศึกษาสวนใหญไดสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการวา สามารถจะใหบริการท่ีตรงตามความตองการ
ของผูใชบริการได ถึงแมวาอาจจะมีเจาหนาท่ีบางทานท่ียังไมสามารถสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการไดโดยจะ
เปนเจาหนาท่ีท่ีเพ่ิงมาปฏิบัติหนางานแตก็ถือวาเปนสวนนอย ท้ังน้ีเจาหนาท่ียังสามารถตอบคําถาม ขอสงสัย ได
อยางชัดเจน ซึ่งตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการ ถึงแมวาบางครั้งจะไมทราบในคําตอบท่ีผูใชบริการถาม แต
ก็พยายามไปหาคําตอบมาตอบผูใชบริการจากแหลงขอมูลท่ีเช่ือถือได ทําใหผูใชบริการเกิดความมั่นใจ แตสิ่งท่ี
ผูใชบริการเห็นวางานบริการการศึกษายังไมสามารถดําเนินการไดตามความคาดหวังของผูใชบริการก็คือ 
เจาหนาท่ีมีความเขาใจกฎระเบียบ ขอบังคับตาง ๆ ไดเปนอยางดี ท้ังน้ีเน่ืองจากผูใชบริการกลาววามีเพียง
เจาหนาท่ีบางคนเทาน้ันท่ีรูกฎระเบียบ ขอบังคับตาง ๆ ไดเปนอยางดี ท้ังท่ีความเปนจริงแลว ผูใชบริการ
คาดหวังวาเจาหนาท่ีทุกคนจะตองมีความเขาใจในเรื่องน้ีซึ่งถือวามีความสําคัญมากในการใหบริการท่ีจะ
กอใหเกิดประสิทธิภาพในการบริการ 
 ดานความไววางใจ เปนระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตองานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ที่อยูในระดับสุดทาย โดยมีคา
ความแตกตางอยูท่ี 0.23 โดยความคาดหวังมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 และความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 ใน
การใหบริการการมอบความไววางใจใหแกผูใชบริการถือวาจําเปนอยางมาก และผูใชบริการก็คาดหวังวาตนเอง
จะมีความรูสึกไววางใจและสามารถฝากความตองการของตนเองไวกับผูใหบริการได งานบริการการศึกษา 
สามารถตอบสนองความคาดหวังดานความไววางใจของผูบริการไดเปนอยางดี โดยผูใชบริการกลาววา เจาหนาท่ี
ของงานบริการการศึกษา มักจะมาทํางานตรงตอเวลาและบริการตรงตามระยะเวลาท่ีกําหนด แมในบางครั้งจะ
ไมสามารถระบุเวลาท่ีบริการจะแลวเสร็จไดอยางชัดเจน แตก็ดําเนินการเสร็จไดตามความตองการของ
ผูใชบริการ ท้ังน้ีในการใหบริการ ผูใชบริการยังมีความคาดหวังวาเจาหนาท่ีจะใหขอมูลพรอมท้ังบอกข้ันตอนใน
การขอรับบริการซึ่งเจาหนาท่ีของงานบริการการศึกษาก็ไดดําเนินการปฏิบัติเพ่ือใหขอมูลท่ีเก่ียวของกับงาน
บริการการศึกษา แตอยางไรก็ตามผูใชบริการก็ยังอยากท่ีจะใหมีสิ่งอ่ืน ๆ ท่ีสามารถบอกขอมูลเหลาน้ีกับ
ผูใชบริการไดซึ่งถือเปนการชวยลดภาระของเจาหนาท่ีซึ่งจะสงผลดีตอตัวผูใชบริการเอง และสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดใน
การใหบริการของงานบริการการศึกษาท่ีตอบสนองความคาดหวังของผูใชบริการก็คือ เจาหนาท่ีสามารถ
แกปญหาท่ีเกิดข้ึนใหแกผูใชบริการไดทุกเรื่องและทันทวงที แมบางครั้งบางเรื่องจะตองใชระยะเวลานาน
พอสมควร ท้ังน้ีจะเห็นไดวาระดับความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการตองาน
บริการการศึกษา  ในดานความไววางใจ  จะมีระดับความแตกตางท่ีนอยท่ีสุด  ซึ่งบงบอกวาผูใชบริการไมไดมี
ความคาดหวังในดานน้ีมากเทาดานอ่ืน ๆ เน่ืองจากเจาหนาท่ีสามารถตอบสนองความตองการดานน้ีของ
ผูใชบริการใหเกิดความพึงพอใจอยูแลว ดังน้ันจึงไมตองคาดหวังอะไรมากในดานของความไววางใจ เน่ืองจาก
เปนภาระหนาท่ีหลักท่ีเจาหนาท่ีของงานบริการการศึกษาจะตองปฏิบัติอยูแลว 
 2) อุปสรรคในการพัฒนาการบริการของงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัย 
สงขลานครินทรใหดีขึ้น จากการวิจัยพบวา อุปสรรคในการพัฒนาการบริการของงานบริการการศึกษา มีดังน้ี 

ดานสถานท่ี จะเห็นไดวาสถานท่ีมีความจําเปนตอการพัฒนาการบริการเปนอยางมาก เน่ืองจากงาน
บริการการศึกษาเปนหนวยงานกลางระดับคณะ ท่ีมีภารกิจหลักในการใหบริการทางการศึกษา สนับสนุนพัฒนา
งานวิชาการ สนับสนุนงานการเรียนการสอน การวิจัย และการพัฒนานักศึกษา ประกอบดวย หนวยพัฒนา
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วิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มอ.ฯ 

หลักสูตร หนวยพัฒนาการเรียนการสอน หนวยทะเบียนและประเมินผลการศึกษา หนวยฝกประสบการณ
วิชาชีพ หนวยพัฒนานักศึกษา หนวยการจัดการศึกษาระดับประกาศนียบัตรบัณฑิต หนวยบัณฑิตศึกษา หนวย
สนับสนุนการวิจัย หนวยวิเทศสัมพันธ และหนวยวิทยบริการ จะเห็นไดวา งานบริการการศึกษาประกอบดวย
สวนงานจํานวนมาก แตในการจัดสถานท่ีของงานบรกิารการศึกษากลับแยกสวนงานตาง ๆ ไวคนละท่ี แทนท่ีจะ
นํามาไวในท่ีเดียวกัน เพ่ือพัฒนาคุณภาพดานบริการท่ีจะตองตอบสนองความตองการของผูใชบริการสมัยใหมท่ี
จะตองเบ็ดเสร็จเพียงจุดเดียว (One Stop Service) แตเน่ืองจากสวนงานตาง ๆ แยกออกจากกัน ทําให
ผูใชบริการเกิดความสับสนวา เรื่องท่ีตนเองตองการความชวยเหลือจะตองติดตอท่ีสวนงานใด และสวนใหญงาน
ของแตละสวนงานจะตองมีความสัมพันธกันอยางหลีกเลี่ยงไมได ดังน้ัน การท่ีสวนงานตาง ๆ อยูแยกกัน ทําให
เกิดปญหาเรื่องการประสานงาน ทําใหบางครั้งการบริการไมมีประสิทธิภาพเทาที่ควร แตเนื่องจาก
คณะศึกษาศาสตรเปนคณะท่ีมีอายุยาวนานและคอนขางใหญ ทําใหมีการจัดสรรสถานท่ีเอาไวอยางตายตัว ไม
สามารถท่ีจะขยับขยายหรือเปลี่ยนแปลงได ดังน้ัน กลาวไดวาสถานท่ีถือเปนอุปสรรคอยางหน่ึงในการพัฒนาการ
บริการการศึกษา แตงานบริการการศึกษาก็ไดดําเนินการแกไขอุปสรรคในเรื่องของสถานท่ีก็คือ การจัดประชุม
สวนงานของงานบริการการศึกษาใหมากขึ้นเพื่อสรางความเขาใจตรงกันในการใหบริการ ในเรื่อง
การประสานงานของเจาหนาท่ีและรับฟงปญหาในการใหบริการรวมท้ังหาแนวทางการแกไขตอไป 

ดานเจาหนาท่ี เจาหนาท่ีถือวามีความสําคัญตอการพัฒนาการบริการเปนอยางมาก ถาเปรียบงาน
บริการการศึกษาเปนรางกายมนุษย เจาหนาท่ีก็เปรียบเสมือนอวัยวะและสวนประกอบของรางกาย ท่ีคอย
ทํางานประสานกลไกตาง ๆ ของรางกาย ใหรางกายมีชีวิตอยูตอไป ดังน้ันเจาหนาท่ีทุกคนจะตองตระหนักถึง
ความสําคัญของตนเองวา สามารถนําพาหนวยงานของตนเองใหพัฒนาและเจริญกาวหนาได แตไมอาจจะปฏิเสธ
ไดวาเจาหนาท่ีของงานบริการการศึกษาบางคน ไมมีความพรอมในการปฏิบัติหนาท่ีเทาท่ีควร ซึ่งสิ่งท่ีเห็นได
อยางชัดเจนท่ีสุดก็คือ การรับรูหรือเขาใจในกฎระเบียบหรือขอบังคับตาง ๆ ท่ีเก่ียวกับงานของตนเอง ซึ่งถือวามี
ความสําคัญมาก เน่ืองจากงานบริการการศึกษาเปนงานท่ีเก่ียวของกับทุกกระบวนการของการศึกษา สําหรับ
นักศึกษา งานบริการการศึกษามีความเก่ียวของตั้งแตเขารับการศึกษาจนจบการศึกษา สําหรับอาจารยผูสอนมี
ความเก่ียวของตั้งแตเขามาปฏิบัติหนาท่ีจนถึงข้ันตอนในการพัฒนาศักยภาพของอาจารยผูสอน ดังน้ันถาเกิด
เจาหนาท่ีไมมีความเขาใจในกฎระเบียบหรือขอบังคับตาง ๆ ทําใหเมื่อผูใชบริการมาติดตอรับบริการ บางครั้ง
อาจจะดําเนินการไมตรงตามความตองการของผูใชบริการ หรือเกิดการโยนงานใหกับเจาหนาท่ีทานอ่ืนโดยไม
คํานึงวาเจาหนาท่ีทานน้ันก็มีงานจํานวนมากท่ีจะตองดําเนินการ ทําใหสรางทัศนคติทางลบตองานบริการ
การศึกษา หรือในบางครั้งการใหบริการเกิดความลาชา เน่ืองจากเจาหนาท่ีไมมีความเขาใจในเรื่องของกฎ 
ระเบียบหรือขอบังคับ ทําใหตองไปสอบถามการดําเนินการจากผูท่ีมีความรูความเขาใจ ทําใหบางครั้งการใหบริการไมทัน
ตามความตองการของผูใชบริการ ดังน้ันเจาหนาท่ีในบางครั้งก็เปนอุปสรรคในการพัฒนาการบริการของงาน
บริการการศึกษา แตงานบริการการศึกษาก็ไดจัดฝกอบรบเรื่องกฎ ระเบียบหรือขอบังคับใหกับเจาหนาท่ีอยาง
สม่ําเสมอ เมื่อมีกฎระเบียบหรือขอบังคับใหมออกมา แตในท่ีสุดเจาหนาท่ีคนใดจะรับไดมากนอยเพียงใดก็ข้ึนอยู
กับตวัของเจาหนาท่ีเองวามีความตระหนักในหนาท่ีของตนเองเพียงใด 

ดานอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก การบริการท่ีดีจะตองตอบสนองความตองการตลอดจน
จะตองสรางความสะดวกสบายใหแกผูใชบริการใหไดมากท่ีสุด จึงจะข้ึนช่ือวาเปนการบริการที่ดีและไดรับ
การพัฒนาแลว เพราะถาหากผูใชบริการไดรับการตอบสนองตามความตองการและยังมีความสะดวกสบายก็จะ
เกิดความพึงพอใจ ความพึงพอใจของผูใชบริการ  คือ ความสําเร็จของผูทํางานบริการ งานบริการการศึกษาเปน
งานท่ีจะตองใหบริการทุกเรื่องท่ีเก่ียวของกับการศึกษาแกนักศึกษาและอาจารยซึ่งเรียกวา ผูใชบริการ จาก
ผลงานวิจัยท่ีผานมาจะเห็นไดวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตองานบริการการศึกษาอยูในระดับมาก เน่ืองจาก
ผูใชบริการไดรับบริการท่ีตรงตามความตองการของตนเอง ซึ่งถือวาเปนสิ่งท่ีดีท่ีงานบริการการศึกษาสมควรท่ีจะ
ไดรับคําช่ืนชมจากผูใชบริการ แตในความพึงพอใจของผูใชบริการก็มีสิ่งท่ีผูใชบริการคิดวาถาหากงานบริการ
การศึกษาสามารถดําเนินการเรื่องน้ีได ก็จะเกิดการพัฒนาในการใหบริการไปในทิศทางท่ีดีข้ึนกวาเดิม น้ันก็คือ 
อุปกรณ ซึ่งไดแก เครื่องมือสําคัญท่ีใชในการใหบริการ  เชน  คอมพิวเตอร จะเห็นไดวาคอมพิวเตอรของ
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เจาหนาท่ีถึงแมวาจะเปนรุนท่ีทันสมัย แตก็มีเฉพาะเจาหนาท่ีบางคนเทาน้ันเอง ทําใหบางครั้งขอรับบริการจะ
เกิดปญหาเครื่องคอมพิวเตอรไมทํางาน สวนเครื่องคอมพิวเตอรในการใหบริการแกผูใชบริการไมมีความทันสมัย
เปนรุนท่ีเกาและขาดประสิทธิภาพ ประกอบกับไมมีเครื่องถายเอกสาร เครื่องพิมพเอกสาร หรือเครื่องสแกน
เอกสาร ไวบริการแกผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการถาหากนําเอกสารมาไมครบหรือผิดพลาดจะตองกลับไป
ดําเนินการแกไข ซึ่งถือวาทําใหเกิดความลาชาในการขอรับริการ โดยปญหาสวนน้ีงานบริการการศึกษาได
รับทราบ แตไมสามารถท่ีจะแกไขปญหาในเรื่องของอุปกรณไดดีเทาท่ีควร เน่ืองจากติดปญหาในเรื่องของ
งบประมาณในการจัดซื้อ ในสวนของสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีผูใชบริการแนะนําใหงานบริการการศึกษามีเพ่ือ
พัฒนาการบริการก็คือ ปายบอกข้ันตอนตาง ๆ ในการขอรับบริการ และในการขอรับบริการตาง ๆ จะตองใช
เอกสารใดบาง ตรงน้ีงานบริการการศึกษา ก็ทราบอุปสรรคในการใหบริการขอน้ีเปนอยางดี เน่ืองจากไดรับ
ขอเสนอแนะจากผูใชบริการพอสมควร แตท่ียังไมสามารถดําเนินการแกไขไดเน่ืองจากมีสถานท่ีไมเพียงพอใน
การติดตั้งปายตาง ๆ ขณะน้ีงานบริการการศึกษาทําไดเพียงช้ีแจง พูดคุย กับผูใชบริการเทาน้ันเอง สวนในเรื่อง
ของเว็บไซตทางงานบริการการศึกษากําลังดําเนินการจัดทํา 

3) แบบแผนในการใหบริการของงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 
จะเห็นไดแลววา ปญหาและอุปสรรคในการพัฒนาการบริการของงานบริการการศึกษา ไมวาจะเปนในสวนของ
สถานท่ี เจาหนาท่ี และอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก ทุกสวนลวนแลวแตมีความสําคัญท่ีกอใหเกิด
ประสิทธิภาพในการบริการรวมถึงความพึงพอใจของผูมาใชบริการท่ีมีความคาดหวังวาจะไดรับบริการอยางดี
ท่ีสุด ดังน้ัน ถาหากจะพัฒนาหรือปรับปรุงคุณภาพการบริการของงานบริการการศึกษา จําเปนจะตองมีแบบแผน
ในการใหบริการประกอบไปดวยดานตาง ๆ ตอไปน้ี  

ดานลักษณะภายนอก จะตองมีการปรับปรุงสถานท่ีใหดูดีข้ึน เห็นแลวอยากเขามาใชบริการ  สถานท่ี
มีความกวางขวางพอดี สามารถรองรับการใหบริการแกนักศึกษาและคณาจารยไดพรอม ๆ กันในปริมาณท่ีพอดี 
ท้ังน้ีเครื่องมือและอุปกรณท่ีใชในการใหบริการ จะตองเอ้ืออํานวยความสะดวก ทันสมัยและมีประสิทธิภาพใน
การดําเนินงานไดอยางเต็มท่ี ควรจะมีปายบอกข้ันตอนและรายละเอียดตางๆ เก่ียวกับบริการเพ่ือความเขาใจ
ตรงกันระหวางผูใชบริการกับเจาหนาท่ี และลดขอผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึนได ถาหากไมสามารถจัดทําปายเพ่ือ
บอกข้ันตอนและรายละเอียดตางๆ ข้ึนมาได ก็ควรจะมีการจัดทําเว็บไซตเพ่ือประชาสัมพันธในเรื่องเหลาน้ี 
หรือไมอาจจะใชโซเชียลเน็ตเวิรค (facebook, twitter) ในการประชาสัมพันธเก่ียวกับงานบริการตาง ๆ ของงาน
บริการการศึกษา เพราะในยุคโลกาภิวัตน อินเทอรเน็ตถือวาเปนชองทางการสื่อสารท่ีผูใชบริการเขาถึงไดงาย
และมีประสิทธิภาพอีกชองทางหน่ึง 
 ดานบุคลากร เจาหนาท่ี ถือวาเปนกลไกหลักในการสรางประสิทธิภาพในการทํางาน เน่ืองจากทุก
กระบวนการของผลลัพธหนวยงานท่ีออกมา จะตองมีการดําเนินการผานโดยเจาหนาท่ี ดังน้ันผูรับบริการจะเกิด
ความพึงพอใจ หรือการประเมินผลการดําเนินงานในแตละปจะอยูในระดับใด เจาหนาท่ีทุกคนลวนแลวแตมี
ความสําคัญดวยกันท้ังสิ้น ดังน้ันเจาหนาท่ีท่ีดีจะตองมีการเตรียมตัวหรือมีลักษณะ ดังน้ี (สมิต, 2548) 

1. ทางกาย ตองดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรงสดช่ืนดวยอาการกระปรี้กระเปรา ไมงวงเหงาหาวนอน 
เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุมกระชวย หนาตาสดใส หวีผมใหเรียบรอย ไมปลอยผม
รุงรัง หรือหัวยุงเปนกระเซิง การแตงกายเรียบรอย ยิ้ม ไหว หรือทักทายเหมาะสม กิรยิาสุภาพ เปนคุณสมบัติข้ัน
พ้ืนฐาน นอกจากน้ันตองวางตัวเปนมิตร เปดเผย จริงใจ สนองความตองการของผูรับบริการอยางกระตือรือรน 
แสดงความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

2. ทางวาจา ตองใชถอยคําชวนฟง นํ้าเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีคําขานรับเหมาะสม 
กลาวตอนรับและสอบถามวาจะใหชวยบริการอยางไร พูดแตนอยฟงใหมาก ไมพูดแทรกไมกลาวคําตําหนิ อาจ
พูดทวนย้ําสิ่งท่ีมีผูมาติดตอตองการใหเขาฟงเพ่ือความเขาใจตรงกัน พูดใหเกิดประโยชนตอผูรับบริการ ไมพูด
มากจนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจของผูรับบริการ และใชถอยคําเหมาะสม 
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วิเคราะหความแตกตางระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการงานบริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร มอ.ฯ 

3. ทางใจ ตองทําจิตใจใหเบิกบานแจมใส ยินดีท่ีจะตอนรับ ไมรูสึกขุนเคืองท่ีจะตองรับหนาหรือพบปะ
กับคนแปลกหนาท่ีไมคุนเคยกันมากอน แตมาเรียกรองตองการน่ัน ตองการน่ี ไมปลอยใหจิตใจหมนหมอง ใจลอย
ขาดสมาธิในการทํางาน เศราซึม เบ่ือหนายหรือเซ็ง 

และสิ่งท่ีเจาหนาท่ีจะตองระมัดระวังในการใหบริการ (สมิต, 2548) ก็คือ  
1. ไมสนใจความตองการของผูรับบริการ การใหบริการในทุกกรณีจะตองแสดงวา ผูรับบริการมี

ความสําคัญ จึงตองระวัง ไมแสดงกิริยาท่ีเพิกเฉยไมสนใจผูรับบริการอยางจริงจัง 
2. ใหบริการขาดตกบกพรอง เปนสิ่งท่ีตองย้ําเตือนอยูเสมอวา การใหบริการจะขาดตกบกพรองไมได

เลย เพราะเมื่อเกิดข้ึนแลวจะทําลายงานบริการในสวนอ่ืน ๆ ท่ีดีอยูแลวใหเกิดผลเสียหายตามไปดวย 
3. ดําเนินการลาชาเปนลักษณะท่ีไมดีอยางยิ่ง เพราะความลาชาไมตรงเวลา ทําความเสียหายให

ผูรับบริการได 
4. ใชกิริยา วาจา ไมเหมาะสม การใหบริการสามารถจะรูสึกไดจากกิริยาทาทาง การใชคําพูดและ

นํ้าเสียง ผูใหบริการอาจไมมีความตั้งใจจะแสดงกิริยาตอผูรับบริการในทางท่ีไมดี แตอยูในอารมณท่ีขุนมัว และ
ไมควบคุมอารมณของตนจึงแสดงออกดวยทาทีและคําพูดท่ีทําใหเสียความรูสึกตอผูรับบริการ 

5. ทําใหผูรับบริการผิดหวัง บริการท่ีทําใหผูรับบริการผิดหวังมีไดในหลายกรณี นับแตการตอนรับท่ี
เย็นชาหรือการพูดโทรศัพทท่ีไมเหมาะสม การใหบริการอยางไมเต็มใจ ไมใสใจในการใหบริการ การบริการ
ผิดพลาดทําความเสียหายใหแกผูรับบริการ 

 ดานบริการ บริการของงานบริการการศึกษาจะตองครอบคลุมทุกเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการ
การศึกษา และการเขามาติดตอขอรับบริการจะตองมีชองทางท่ีหลากหลาย และสะดวกในการติดตอเจาหนาท่ี
เพ่ือขอรับบริการ และควรจะมีการเปดบริการทุกฝายในงานบริการการศึกษาในวันเสาร–อาทิตย เพ่ือให
นักศึกษาท่ีเรียนในชวงวันดังกลาว สามารถท่ีจะใชบริการงานบริการการศึกษาได  
 ดานความมั่นใจ  ในแตละครั้งผูใชบริการจะมีความคาดหวังอยูเสมอวา  ผูใหบริการรวมถึงเจาหนาท่ี
ทุกคนจะตองสรางความมั่นใจใหแกตนเองวา ในการมาใชบริการจะไดรับการตอบสนองตามความตองการของ
ตนเองอยางถูกตองและไมมีความผิดพลาด การท่ีจะทําใหเจาหนาท่ีมีความสามารถในการบริการตามหนาท่ี
ท่ีรับผิดชอบ และสามารถสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการได จะตองมีกลยุทธ ดังน้ี (Rossarin, 
Sanamchandra Palace Library Blog) (Rossarin, 2013). 
 1. คุณสมบัติของเจาหนาท่ี  สิ่งท่ีผูใหบริการควรมีเปนอันดับแรกก็คือ ความเปนคนท่ีรักในงานบริการ
เพราะคนท่ีรักในงานบริการ จะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอผูรับบริการ มีความกระตือรือรนท่ีจะ 
ชวยเหลือผูรับบริการ ยิ้มแยม แจมใสและเอาใจใสผูรับบริการ อดทนอดกลั้นแมถูกผูรับบริการตําหนิ นอกจากน้ี
เจาหนาท่ีท่ีใหบริการควรเปนผูรูจักการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดีดวย 
 2. บุคลิกท้ังลักษณะการแตงกายท่ีดูสะอาด เรียบรอย รวมไปถึงอากัปกิริยาท่ีแสดงออก เชน การยิ้ม 
การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด สิ่งเหลาน้ีควรเปนไปโดยธรรมชาติ 
 3. เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนา เพราะการสนทนาเปนสื่อกลางระหวาง
ผูรับบริการกับผูใหบริการ  การสนทนาใหผูรับบริการเกิดความประทับใจมีวิธีการงาย ๆ ดังน้ี สรางความเปน
กันเองเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความความอุนใจ แสดงความเปนมิตรโดยอาจแสดงออกทางสีหนา แววตา กิริยา
ทาทางหรือนํ้าเสียงท่ีสุภาพออนโยน มีหางเสียง การพูดจาตองชัดเจน และไมรวดเร็วจนผูรับบริการไมเขาใจใน
ความหมายของการสื่อสาร 
 4. เนนการฟงเปนหลัก คือ ผูใหบริการควรตั้งใจฟงดวยความอดทนขณะท่ีผูรับบริการพูด  ไมควร
แสดงอาการท่ีไมพอใจออกมา สบตากับผูรับบริการเปนระยะพรอมกิริยาตอบรับ  
 5. ทวนคําพูดเพ่ือแสดงใหผูรับบริการทราบวา ผูใหบริการกําลังตั้งใจฟงเรื่องท่ีผูรับบริการสื่อสารอยู 
เพ่ือใหเกิดความเขาใจท่ีถูกตองและผูรับบริการเกิดความมั่นใจในการบริการ  
 ดานความไววางใจ เจาหนาท่ีหรือบุคลากรจะตองมีการบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนดอยางเครงครัด 
โดยท้ังน้ีอาจจะมีการจัดทําคูมือในการใหบริการในแตละเรื่องวาข้ันตอนในการดําเนินการระยะเวลาท่ีเหมาะสม
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ควรจะมีเวลาเทาใด และเจาหนาท่ีจะตองเปนผูท่ีมีความรอบรูในงานท่ีตัวเองทํา  โดยทางคณะฯ หรือหนวยงาน
ท่ีเก่ียวของอาจจะมีการจัดอบรมการเสริมสรางสมรรถนะและความรูในการทํางานใหแกเจาหนาท่ี เน่ืองจากสิ่ง
เหลาน้ีจะทําใหเจาหนาท่ีสามารถใหขอมูล พรอมท้ังบอกข้ันตอนในการดําเนินการไดอยางครบถวนและชัดเจน
และจะตองสามารถแกปญหาท่ีเกิดข้ึนไดทันทวงที ซึ่งถือวาเปนประโยชนแกผูมาใชบริการ และสิ่งท่ีสําคัญอีก
อยางหน่ึงก็คือ ทางงานบริการการศึกษาจะตองมีทรัพยากรท่ีเพียงพอและมีประสิทธิภาพในการใหบริการเพ่ือ
สรางความไววางใจใหแกผูมาใชบริการวา ประสิทธิผลของงานจะออกมาดีและสมบูรณ 
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