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บทคัดย่อ

	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาต่อการให้

บริการของสำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 2) เพื่อศึกษาแนวทางการ

ปรับปรุงการให้บริการของสำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น การวิจัยนี้ 

เป็นการวิจัยเชิงสำ�รวจ กลุ่มเป้าหมาย คือ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น  

ที่เข้าศึกษาภาคต้น ประจำ�ปีการศึกษา ปีการศึกษา 2551 จำ�นวน 9 สาขาวิชา รวมทั้งหมด 296 คน เครื่องมือที่ใช้เป็น

แบบสอบถามที่ผู้ศึกษาพัฒนาขึ้นเอง มีค่าสัมประสิทธิ์ความเที่ยง 0.93 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์

สำ�เร็จรูป คำ�นวณค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

	 ผลการวิจัยพบว่า 

	 1.	 นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามีความพึงพอใจในการให้บริการของสำ�นักงานวิชาการ คณะศึกษาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ “มาก” เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับ 

“มาก” ทัง้ 5 ดา้น และคา่เฉลีย่รายดา้นจากมากไปหานอ้ย เรยีงตามลำ�ดบัดงันี ้ดา้นบรกิารหอ้งสมดุ ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

ด้านเทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่สนับสนุนการเรียนการสอน ด้านการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่

	 2.	 แนวทางการปรับปรุงการให้บริการของสำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

	 	 1)	 ด้านการบริการ พบว่า การบริการซ้ำ�ซ้อน ล่าช้า ควรปรับปรุงให้รวดเร็วลดความซ้ำ�ซ้อนของการ

ให้บริการ เจ้าหน้าที่ใช้ศัพท์สูงเกินไป ควรสังเกตนักศึกษา และถามง่ายๆ อธิบายให้เข้าใจง่ายๆ เจ้าหน้าที่บริการได้ 

ไมเ่ตม็ความสามารถ ควรมจีติบรกิารมากขึน้ ควรยิม้แยม้แจม่ใสและใหค้ำ�อธบิายทีช่ดัเจน ไมเ่ปดิบรกิารในวนัหยดุ ควร

บริการในวันหยุด หรือควรมีเจ้าหน้าที่อยู่ประจำ�จุดบริการให้สามารถติดต่อได้ 

	 	 2)	 ดา้นเจา้หนา้ที ่พบวา่ ในบางวนัเจา้หนา้ทีม่ภีาระงานมาก การตดิตอ่งานทีเ่รง่ดว่นอาจจะไมไ่ดร้บัความ

ช่วยเหลือทันที ควรจัดลำ�ดับความสำ�คัญของงาน พูดไม่เพราะ ควรควบคุมอารมณ์และให้คำ�อธิบายที่ชัดเจนแก่ผู้มา

ตดิตอ่ เจา้หนา้ที่ไมอ่ยูป่ระจำ�การ ไม่ใหเ้กยีรตนิกัศกึษา โดยเฉพาะนกัศกึษาทีอ่าวโุส ควรมจีติบรกิารตอ่นกัศกึษาทกุคน  
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	 	 3)	 ด้านสภาพแวดล้อม พบว่า ห้องเรียนของนักศึกษาระดับปริญญาโท และปริญญาเอก ไม่สะอาดเท่า

ที่ควร ควรทำ�ความสะอาดให้มากขึ้น ควรจัดสวนหย่อมเพิ่มขึ้น ห้องน้ำ�ไม่สะอาดควรให้เจ้าหน้าที่ทำ�ความสะอาดอย่าง

สม่ำ�เสมอ ภายในสำ�นักงานวิชาการมีพื้นที่ค่อนข้างคับแคบ ควรขยายพื้นที่ให้กว้างขวางขึ้น โต๊ะเก้าอี้มีไม่เพียงพอต่อ

การให้บริการ ควรเพิ่มเก้าอี้ในการนั่งรอ

	 	 4)	 ด้านบริการห้องสมุด พบว่า วิทยานิพนธ์มีจำ�นวนน้อย ไม่สนองความต้องการของนักศึกษา ควรเพิ่ม

วิทยานิพนธ์เป็น 2 ก๊อปปี้ เวลาเปิด-ปิด ห้องสมุดในวันเสาร์-อาทิตย์ น้อยเกินไป เนื่องจากนักศึกษาส่วนใหญ่เข้าศึกษา

โครงการพิเศษมีเวลาเข้าใช้บริการน้อย ควรขยายเวลาการให้บริการ คอมพิวเตอร์สำ�หรับสืบค้นมีจำ�นวนน้อยเกินไป 

และมีสภาพไม่พร้อมใช้งาน ควรจัดหาคอมพิวเตอร์ให้มีจำ�นวนมากขึ้น และมีสภาพพร้อมใช้งานกว่าปัจจุบัน 

	 	 5)	 ด้านเทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่สนับสนุนการเรียนการสอน พบว่า สื่ออุปกรณ์ในห้องเรียนบางครั้ง 

ไม่พร้อมใช้งาน ควรตรวจสอบอุปกรณ์ก่อนใช้งานและบำ�รุงรักษาอย่างสม่ำ�เสมอ ไม่มีการให้บริการเครื่อง Printer 

ควรมีการบริการเครื่อง Printer ในราคาถูก เครื่องคอมพิวเตอร์ไม่ทันสมัย ควรจัดหาเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย 

สามารถรองรับโปรแกรมใหม่ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ระบบอินเทอร์เน็ตไร้สายมักขัดข้องสัญญาณขาดหาย ควร

ตรวจสอบสัญญาณให้พร้อมใช้งานตลอดเวลา 

 

ABSTRACT

	 The objectives of this research were: 1) to study the level of satisfaction of graduate students on 

The Academic Office Service of Graduate School Office, Faculty of Education, Khon Kaen University, and 

2) to study the guidelines for improving the Academic Office Service of Graduate School Office, Faculty 

of Education, Khon Kaen University. This research was a Survey Research studying the graduate students, 

Faculty of Education, Khon Kaen University, who enrolled in the first semester of 2008 academic year, for 

9 fields of study, total of 296 persons. The instrument was the questionnaire constructed by the researcher, 

including reliability coefficient 0.93. Data were analyzed by using Computer Program in calculating the 

Percentage, Mean, and Standard Deviation.

	 The research findings found that:

	 1. 	The graduate students showed the overall satisfaction on the Academic Office Service in “high” 

level in all of 5 aspects. The average values of each aspect ranking in order from high to low, were as 

follows: the library service aspect, environmental condition aspect, technology and instructional medias 

aspect, service aspect, and officer aspect. 

	 2. 	For the opinion and recommendations for guidelines in improving the service of the Academic 

Office Service of Graduate School Office, Faculty of Education, Khon Kaen University

	 	 1) 	For the service aspect, found that the services were overlapped, delayed, should be improved 

in order to be quick and lower the overlapping of services, the officers used technical terms too much, 

they should observe the students and ask them with easy questions as well as explain them for being 

easily understood. The officers provided their services with incomplete competency. They should have 

more service mind, friendly, and clearer explanation. For the service, it was not offered during weekend 

or vacation. It should be provided during the weekend or vacation. The officer should work at the service 

point in order to be able to provide service. 
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	 	 2)	 For the officers aspect, found that some days, the officers had too much work load.  

So, for the fast or emergency services couldn’t be provided. The priority of work should be ordered. The 

officers didn’t use polite words. They should control their emotion and provide clear explanation for those 

who contacted them. They weren’t at the service point, didn’t honor the students especially for the elder 

students. They should have service mind for every student.

	 	 3)	 For the environmental condition aspect, found that the classrooms of Master Degree Students 

and Doctorate Students, weren’t clean as they should be. The classrooms should be cleaned more frequent. 

The gardens should be organized more. The toilets weren’t clean, they should be regularly cleaned. Inside 

the Graduate School Office, it had narrow space, the space should be more. The tables and chaise weren’t 

sufficient for services. The chairs should be more for sitting and waiting.

	 	 4)	 For the library aspect, found that there was small amount of number of thesis which 

didn’t serve the students’ needs. The there should be 2 copies of thesis. The duration of opening-closing 

during Saturday-Sunday of library was too little, since most of students studied in special project, they 

had less time in using the library. The duration of working should be more. There were too little number  

of computer for searching, the conditions of computer weren’t ready to be used. More number of computer 

should be provided with readiness for being used more than the present time.

	 	 5)	 for the technology and instructional medias aspect, found that the medias and equipments 

in some classrooms weren’t ready for being used. They should be investigated before being used and 

provided regular maintenance. There was no Printer service. So, low price Printer service should be 

provided. The computer sets weren’t modern, the modern ones should be provided in order to efficiently 

serve new programs. The wireless internet system always be down or lost the signs. The signs should be 

investigated for being ready for use throughout the time. 

ความเป็นมาและความสำ�คัญของปัญหา

	 มหาวิทยาลัย เป็นสถาบันอุดมศึกษาที่ มี

ความสำ�คัญยิ่งต่อการพัฒนาคุณภาพของประชาชน 

มหาวิทยาลัยเป็นศูนย์รวมของบุคลากรที่ม ีความรู้  

ประสบการณ์ และมีความเชี่ยวชาญเฉพาะทาง อีกทั้ง

ยังเป็นศูนย์รวมของปัจจัยทางการศึกษาที่สมบูรณ์ และ

มีเป้าหมายของการดำ�เนินการที่ชัดเจน คือ มีหน้าที่ผลิต

กำ�ลงัคนทีม่คีวามรู ้ความสามารถระดบัสงูออกไปพฒันา

ประเทศ และใหบ้รกิารทางวชิาการแกส่งัคม ภารกจิหลกั

ของมหาวิทยาลัย คือ การสอน การวิจัย ให้บริการแก่

สังคม และการทำ�นุบำ�รุงศิลปะและวัฒนธรรมชาติชาติ  

การผลติบณัฑติทีม่คีวามสมบรูณท์ัง้ดา้นวชิาชพีชัน้สงู สติ

ปัญญาสังคม อารมณ์และจิตใจ เพื่อออกไปรับใช้และ 

พัฒนาประเทศ สถาบันอุดมศึกษา จึงจำ�เป็นต้องจัด

สภาพแวดล้อมที่จะช่วยส่งเสริมบรรยากาศการเรียน

การสอนและพัฒนาบุคลิกภาพของนักศึกษาให้ถึงขีดสุด 

ดังนั้น การบริการด้านวิชาการให้แก่นักศึกษาจึงมีความ

สำ�คัญในอันที่จะช่วยส่งเสริมศักยภาพของนักศึกษาให้

ประสบความสำ�เรจ็ตามความมุง่หมายของตนและสงัคม  

(กรนิภา หลีกุล, 2544)

	 การปฏิบัติกิจกรรมและความพยายามต่างๆ 

ที่จะตอบสนองความต้องการของบุคคลและสามารถ

ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง พัฒนางานให้ตรงตามความคิด

เห็นของผู้รับบริการเพื่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

การบริการจึงเป็นสิง่จำ�เป็นและเป็นหนา้ที่ของหน่วยงาน

ในการใหบ้รกิาร โดยเฉพาะในการบรหิารงาน ผูร้บับรกิาร 

ได้รับการอำ�นวยความสะดวกเป็นขั้นตอน ถูกต้องและ

รวดเร็ว (ศรีนวล กลิ่นหอม, 2548) 
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	 คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่นเป็น

คณะหนึ่งที่ ได้เปิดสอนหลักสูตรในระดับบัณฑิตศึกษา 

เมื่อปี พ.ศ. 2523 โดยมีภารกิจหลักในการผลิตบัณฑิต

ทางการศึกษาที่กอปรด้วยวิทยา จริยาและปัญญา การ

วจิยั การบรกิารวชิาการแกส่งัคม และการทำ�นบุำ�รงุศลิป

วฒันธรรม ทัง้นี ้เพื่อการพฒันาทีย่ัง่ยนื เปน็ผูน้ำ�ในวชิาชพี

และการให้บริการ ปัจจุบันคณะศึกษาศาสตร์มีสาขาวิชา

ที่เปิดสอนในระดับระดับบัณฑิตศึกษา จำ�นวน 17 สาขา

วชิา และมนีกัศกึษาระดบับณัฑติศกึษา ปกีารศกึษา 2551  

มจีำ�นวนนกัศกึษา 994 คน (สำ�นกัทะเบยีนและประมวลผล,  

2551)

	 สำ �นั กงานวิ ชาการ คณะศึกษาศาสตร์  

มหาวิทยาลัยขอนแก่นเป็นกลุ่มงานบริการวิชาการ

และบริการการศึกษาของคณะศึกษาศาสตร์ ที่มีหน้าที่ 

รับผิดชอบ การผลิตบัณฑิต ได้แก่ การรับเข้าศึกษา  

การปฐมนิเทศนักศึกษา การจัดการเรียนการสอน  

งานทะเบียนและประมวลผล งานบริการการศึกษา  

การให้ข้อมูลต่างๆ ตลอดจนกระบวนการที่ต่อเนื่องทาง

ด้านการศึกษาจนกระทั่งสำ�เร็จการศึกษา การให้บริการ

จะต้องตอบสนองตรงกับความต้องการที่แท้จริงของ

ผู้รับบริการ มิฉะนั้นแล้ว ประโยชน์และการบริการที่จัด

ให้จะสูญเปล่า ซึ่งพันธกิจหลักคือการบริการด้านการ

ผลิตบัณฑิต โดยยึดเอาความต้องการและความคาดหวัง 

ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นตัวบ่งชี้ความ

สำ�เรจ็ของการบรกิาร ไดแ้ก ่การมหีลกัสตูรทีผ่ลติบณัฑติที่

พงึประสงค ์การรบัเขา้ศกึษา การจดัการศกึษา การสำ�เรจ็ 

การศึกษา การบริการเพื่ออำ�นวยความสะดวกในด้าน

ตา่งๆ ระหวา่งการศกึษา เชน่ ดา้นการบรกิาร ดา้นเจา้หนา้ที ่ 

การบริการห้องสมุด การบริการห้องเรียนพร้อมอุปกรณ์

โสตทศันปูกรณ ์การอำ�นวยความสะดวกและสภาพแวดลอ้ม 

(คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น, 2550)  

การบริการดังกล่าวล้วนเกี่ยวข้องและมีความสำ�คัญต่อ

การจัดการเรียนการสอนของคณะศึกษาศาสตร์ หาก

สำ�นักงานวิชาการ กลุ่มงานบริการวิชาการและบริการ

การศึกษา ระดับบัณฑิตศึกษาขาดประสิทธิภาพแล้วย่อม

ส่งผลกระทบต่อการจัดการเรียนการสอนโดยตรงของ

อาจารย์ นักศึกษา และชื่อเสียงของคณะศึกษาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

	 จากการรายงานการประเมินตนเองของคณะ

ศึกษาศาสตร์ 2550 ได้เสนอผลการดำ�เนินงาน กลุ่มงาน 

บริการวิชาการและบริการการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  

คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย ขอนแก่น ได้มีความ

พยายามในการพฒันารปูแบบการใหบ้รกิารเพื่อใหส้ามารถ 

ตอบสนองความต้องการของนักศึกษาและอาจารย์ โดย

ผู้บริหารได้จัดให้มีการประชุมบุคลากรสายสนับสนุน

เดอืนละ 1 ครัง้ เพื่อสะทอ้นผลการปฏบิตังิานและการให ้

บริการในแต่ละกลุ่มงาน (รายงานการประชุมบุคลากร

สายสนับสนุนคณะศึกษาศาสตร์ ครั้งที่ 7/2551 เมื่อวัน

ที่ 30 กันยายน 2551) ซึ่งประกอบด้วยภารกิจหลักดังนี้  

1) ด้านการบริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ 3) ด้านสภาพ

แวดลอ้ม 4) ดา้นบรกิารหอ้งสมดุ และ 5) ดา้นเทคโนโลยี

และอุปกรณ์ที่สนับสนุนการเรียนการสอน จากจำ�นวน

สาขาวิชาที่เพิ่มขึ้น และจำ�นวนนักศึกษาที่เพิ่มมากขึ้น 

ยังไม่เคยมีผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการของ

สำ�นกังานวชิาการระดบับณัฑติศกึษา ดงันัน้ ผูว้จิยัในฐานะ

เจ้าหน้าที่ประจำ�สำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา 

คณะศึกษาศาสตร์ จึงสนใจที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจ

ของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาต่อการให้บริการของ

สำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์  

มหาวิทยาลัยขอนแก่น เพื่อนำ�ผลการศึกษาไปใช้เป็น

แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของ

สำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา และการจัดการ

ศกึษาระดบับณัฑติศกึษา คณะศกึษาศาสตร ์มหาวทิยาลยั

ขอนแก่นต่อไป 

คำ�ถามวิจัย 

	 1.	 นั กศึ กษาระดับบัณฑิตศึ กษามีความ 

พึงพอใจต่อการให้บริการของสำ�นักงานวิชาการระดับ

บัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น

อยู่ในระดับใด

	 2.	 แนวทางการปรับปรุงการให้บริการของ

สำ�นกังานวชิาการ ระดบับณัฑติศกึษา คณะศกึษาศาสตร ์

มหาวทิยาลยัขอนแกน่ แตล่ะดา้นมรีายละเอยีดอะไรบา้ง
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วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1.	 เพื่ อศึ กษาระดั บความพึ งพอใจของ

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาต่อการให้บริการของ

สำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษาคณะศึกษาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยขอนแก่น

	 2.	 เพื่อศึกษาแนวทางการปรับปรุงการให้

บริการของสำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา คณะ

ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

ขอบเขตการวิจัย 

	 1.	 สำ�รวจความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษาของคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย

ขอนแก่น จำ�นวน 9 สาขาวิชา ที่เข้าศึกษาภาคต้น ประจำ�

ปีการศึกษา 2551 เท่านั้น

	 2.	 เพื่อหาความพึงพอใจและแนวทางการ

ปรบัปรงุการใหบ้รกิารของสำ�นกังานวชิาการระดบับณัฑติ

ศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น จำ�นวน 

5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ ด้าน

สภาพแวดลอ้ม ดา้นบรกิารหอ้งสมุด และดา้นเทคโนโลยี

และอุปกรณ์ที่สนับสนุนการเรียนการสอน (คณะศึกษา

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น, 2551)

	 3.	 ระยะเวลาในการทำ�วิจัย ระหว่างเดือน

ธันวาคม 2551 - มิถุนายน 2552

นิยามศัพท์เฉพาะ 

	 1.	 ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิต

ศึกษา หมายถึง ความรู้สึกที่ดีที่เกิดขึ้นจากการได้รับการ

ตอบสนองที่อยู่ในระดับดี และเป็นความรู้สึกในทางบวก

ต่อการได้รับการตอบสนองจากความต้องการต่อสิ่งใด

สิง่หนึง่หรอืไดร้บัประโยชนจ์ากการใหบ้รกิารงานวชิาการ 

ระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย

ขอนแก่น ซึ่งได้จากแบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้จัดทำ�ขึ้น

	 2.	 การให้บริการของสำ�นักงานวิชาการ  

หมายถงึ การดำ�เนนิงานหรอืบรกิารของสำ�นกังานวชิาการ

ระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย

ขอนแกน่ ทีจ่ดัใหแ้กน่กัศกึษาระดบับณัฑติศกึษา ประกอบ

ดว้ย จำ�นวน 5 ดา้น คอื 1) ดา้นการบรกิาร 2) ดา้นเจา้หนา้ที ่ 

3) ด้านสภาพแวดล้อม 4) ด้านบริการห้องสมุด และ  

5) ด้านเทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่สนับสนุนการเรียน 

การสอน ซึ่งมีความหมายดังนี้

	 	 1)	 ดา้นการบรกิาร หมายถงึ ความถกูตอ้ง

ชดัเจน ความรวดเรว็ใหก้ารใหบ้รกิารความตรงตอ่เวลาใน

การให้บริการ ขั้นตอนการขอรับบริการเป็นระบบเข้าใจ

ง่าย การเปิดโอกาสให้สอบถามข้อมูลในการดำ�เนินงาน

	 	 2)	 ดา้นเจา้หนา้ที ่หมายถงึ ความสามารถ

ในการตอบคำ�ถามนกัศกึษาไดอ้ยา่งถกูตอ้ง ชดัเจน เมื่อมี

ข้อสงสัย และบุคลกิภาพคุณลักษณะต่างๆ ของบุคลากร

ในการให้บริการนักศึกษาที่มาติดต่อขอรับบริการ

	 	 3)	 ด้านสภาพแวดล้อม หมายถึง สถานที่

สำ�หรับให้บริการซึ่งจัดขึ้นสำ�หรับบริการนักศึกษาที่มารับ

บริการ 

	 	 4)	 ดา้นบรกิารหอ้งสมดุ หมายถงึ จำ�นวน

ที่นั่งสำ�หรับอ่านหนังสือเพียงพอ บริการตอบคำ�ถาม/

แนะนำ�/ช่วยค้นคว้าได้ถูกต้อง การบริการยืม-คืน/จอง/

สำ�รองหนงัสอื จดันทิรรศการสง่เสรมิการอา่น การบรกิาร  

DD ช่วงเวลาในการเปิด-ปิดห้องสมุดในวันหยุดราชการ

มีความเหมาะสม จำ�นวนหนังสือเพียงพอสำ�หรับการ

ค้นคว้า

	 	 5)	 ดา้นเทคโนโลยแีละอปุกรณท์ีส่นบัสนนุ

การเรยีนการสอน หมายถงึ คอมพวิเตอรท์ีท่นัสมยัพรอ้ม

ใช้งาน มีเครื่องฉายโปรเจคเตอร์ เครื่องฉายสามมิติ 

(Visualizer) ไมโครโฟน ลำ�โพง เครื่องขยายเสียง

	 3.	 สำ�นักงานวิชาการ หมายถึง หน่วยงานที่

สงักดัคณะศกึษาศาสตร ์มหาวทิยาลยัขอนแกน่ ซึง่มหีนา้

ทีร่บัผดิชอบดา้นการบรหิารจดัการหลกัสตูรและการเรยีน

การสอน การบริการทางการศึกษา การพัฒนานักศึกษา 

และการวิจัย (ตามพระกฤษฎีกา จัดตั้งส่วนราชการใน

มหาวิทยาลัยขอนแก่น กระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2549 

ลงวันที่ 28 กันยายน 2549 ประกาศราชกิจจานุเบกษา 

เลม่ 123 ตอนที ่101 ง หนา้ 47 ขอ้ 14 ประกาศกระทรวง

ศึกษาธิการ เรื่อง การแบ่งส่วนราชการในมหาวิทยาลัย

ขอนแก่น พ.ศ. 2549 วันที่ 2549)

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย

	 1.	 ผู้บริหารคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย

ขอนแก่น ได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของนักศึกษา



ว า ร ส า ร ศึ ก ษ า ศ า ส ต ร์
มหาวิทยาลัยขอนแก่น

ปีที่ 32 ฉบับที่ 4  ตุลาคม - ธันวาคม 2552

97

ระดับบัณฑิตศึกษาต่อการให้บริการของสำ�นักงาน

วิชาการระดับบัณฑิตศึกษา 

	 2.	 ผู้บริหารคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย

ขอนแก่น ได้ทราบแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ

ของสำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา 

	 3.	 เจ้าหน้าที่สำ�นักงานวิชาการ คณะศึกษา

ศาสตร ์มหาวทิยาลยัขอนแกน่ ไดท้ราบถงึระดบัความพงึ

พอใจในการให้บริการ และทราบแนวทางในการปรับปรุง

พฤตกิรรมในการบรกิารนกัศกึษาระดบับณัฑติศกึษาดขีึน้ 

	 4.	 นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษา-

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ได้รับการบริการจาก 

เจ้าหน้าที่ดีขึ้น

วิธีดำ�เนินการวิจัย

 	 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงสำ�รวจ เพื่อศึกษา

ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาต่อการให้

บริการของสำ�นักงานวิชาการ ระดับบัณฑิตศึกษา คณะ

ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

	 1.	 กลุ่มเป้าหมาย และตัวแปรที่ศึกษา 

	 	 กลุ่มเป้าหมาย คือ นักศึกษาระดับบัณฑิต

ศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น เฉพาะ

ที่เข้าศึกษาภาคต้น ประจำ�ปีการศึกษา 2551 จำ�นวน  

9 สาขาวิชา รวมทั้งหมด 296 คน 

	 ตวัแปรทีศ่กึษา คอื ความพงึพอใจของนกัศกึษา

ระดบับณัฑติศกึษาตอ่การใหบ้รกิารของสำ�นกังานวชิาการ

ระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์มหาวิทยาลัย

ขอนแกน่ จำ�นวน 5 ดา้น ไดแ้ก ่ดา้นการบรกิาร ดา้นเจา้หนา้ที ่ 

ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นบรกิารหอ้งสมดุ และดา้นเทคโนโลย ี

และอุปกรณ์ที่สนับสนุนการเรียนการสอน 

	 2.	 เครื่องมือที่ใช้ ในการศึกษา

	 	 การศึกษาครั้งนี้ ใช้แบบสอบถามในการ

เก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้ศึกษาได้สร้างขึ้นจากแนวคิด 

ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและบางส่วนได้ปรับใช้

จากแบบสอบถามในงานวจิยัที่ใกลเ้คียงกับเรื่องที่ทำ�การ

ศึกษา ซึ่งลักษณะของเครื่องมือเป็นแบบสอบถามมี  

3 ขั้นตอน 

		  ตอนที่ 1	 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบ

สอบถาม ไดแ้ก ่เพศ ระดบัอาย ุชัน้ป ีและสาขาวชิาทีศ่กึษา  

		  ตอนที่ 2	 ความพึงพอใจของนักศึกษา

ระดบับณัฑติศกึษาตอ่การใหบ้รกิารของสำ�นกังานวชิาการ 

ระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย

ขอนแก่น โดยใช้วิธีวัดแบบลิเคอร์ท (Likert Scale) หรือ

มาตราส่วนประมาณค่า โดยแต่ละข้อคำ�ถามจะให้ทาง

เลือกในการตอบ 5 ระดับ คือ มีระดับความพึงพอใจมาก

ทีส่ดุ มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยทีส่ดุ (เชดิศกัดิ ์โฆวาสนิธุ,์  

2549) 

		  ตอนที่ 3	 แนวทางการปรับปรุงการให้

บรกิารเปน็แบบปลายเปดิเพื่อใหผู้ต้อบไดแ้สดงความคดิเหน็

	 3.	 การรวบรวมข้อมูล

	 	 หลงัจากการสรา้งเครื่องมอืและหาคณุภาพ

ของเครื่องมือแล้ว ผู้วิจัยได้ทำ�หนังสือถึงคณบดีคณะ

ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น เพื่อขอความ

อนุเคราะห์เก็บรวบรวมข้อมูลจากนักศึกษาระดับบัณฑิต

ศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ในการ

ตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยดำ�เนินการเก็บรวบรวมข้อมูล

ด้วยตนเอง โดยแจกแบบสอบถามกับนักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

9 สาขาวิชา จำ�นวนทั้งหมด 296 คน มีผู้ส่งแบบสอบถาม

กับคืนมา จำ�นวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 92.90

	 4.	 การวเิคราะหแ์ละการแปลผลขอ้มลู ขอ้มลู

ที่ ได้จากแบบสอบถามที่รวบรวมได้ นำ�ไปวิเคราะห์โดย

ใช้โปรแกรมสำ�เร็จรูป ใช้สถิติในการวิเคราะห ์ แจกแจง 

ความถี่หาค่าร้อยละ (Percentage) ใช้บรรยายลักษณะ

ส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ค่าเฉลี่ย ( ) และค่าเบี่ยง

เบนมาตรฐาน (S.D.) ใช้บรรยายลักษณะตัวแปรที่ศึกษา 

คือ ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา เพื่อ

หาระดับของความพึงพอใจ 

 

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย

	 จากการศึกษาความพึงพอใจของของนักศึกษา

ระดบับณัฑติศกึษาตอ่การใหบ้รกิารของสำ�นกังานวชิาการ

ระดับบัณฑิตศึกษาคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย

ขอนแก่น สรุปผลการวิจัยได้ดังนี้

	 1.	 ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิต

ศึกษาต่อการให้บริการของสำ�นักงานวิชาการระดับ

บัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
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โดยภาพรวม มคีวามพงึพอใจ อยู่ในระดบั “มาก” ทกุดา้น 

และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านบริการห้อง

สมดุ มคีา่เฉลีย่สงูทีส่ดุ รองลงมาคอื ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

ดา้นเทคโนโลยแีละอปุกรณท์ีส่นบัสนนุการเรยีนการสอน 

ด้านการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ ตามลำ�ดับ ซึ่งสอดคล้อง

กับผลการศึกษาของ พิกุลศิลป์ งามสูงเนิน (2550)  

ที่ศึกษาความพึงพอใจของนิสิตคณะศึกษาศาสตร์ต่อ

การให้บริการงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา คณะศึกษา-

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคามที่พบว่า ระดับความ

พงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารงานวชิาการ ดา้นอาคารสถานที ่ 

ดา้นบคุลากร และดา้นเวลาการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัดทีกุ

ด้าน ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะเจ้าหน้าที่ในสถานบันดังกล่าว

มีความตระหนักในหน้าที่และได้บริการผู้รับบริการเป็น

อย่างดี เป็นที่ประทับใจของผู้มาติดต่อ 

	 2.	 ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิต

ศึกษาต่อการให้บริการของสำ�นักงานวิชาการระดับ

บัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

ด้านการบริการ อยู่ในระดับ “มาก” โดยมีค่าเฉลี่ยเรียง

ลำ�ดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก คือ แบบฟอร์ม

ต่างๆ ที่ใช้ประกอบการขอรับบริการมีความชัดเจนและ

สะดวกในการดำ�เนนิการ การกำ�หนดระยะเวลาในการให้

บรกิารมคีวามชดัเจน การขอรบับรกิารมขีัน้ตอนเปน็ระบบ

เข้าใจง่าย และเปิดโอกาสให้ซักถาม เมื่อพิจารณาเป็น 

รายขอ้ พบวา่ มบีางขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามมรีะดบัความ

พงึพอใจในระดบัปานกลาง คอื การใหค้ำ�ปรกึษาแนะนำ�แก่

ผูม้าใชบ้รกิารและการลดขัน้ตอนการใหบ้รกิารเพื่อความ

สะดวก รวดเร็ว สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ดรุณี  

คงสวุรรณ (2549) ทีศ่กึษา ความคดิเหน็ของนกัศกึษาทีม่ี

ตอ่การใหบ้รกิารของฝา่ยหนงัสอืสง่คนื สำ�นกับรกิารทาง

วชิาการและทดสอบประเมนิผล มหาวทิยาลยัรามคำ�แหงที่

พบวา่ การบรกิารที่ไดร้บัความพงึพอใจในระดบัปานกลาง  

คือ ด้านความสะดวก รวดเร็วและความถูกต้อง และ

ด้านข่าวสาร ข้อมูล และการประชาสัมพันธ์ อย่างไร

ก็ตามแม้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามจะมีความพึงพอใจ 

ในด้านการให้บริการในระดับมาก แต่ก็ยังมีข้อเสนอ

แนะแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการอีกหลายข้อ 

เช่น ความซ้ำ�ซ้อน ล่าช้า เจ้าหน้าที่ใช้ศัพท์สูงเกินไป และ

เจ้าหน้าที่บริการได้ไม่เต็มความสามารถ เป็นต้น ทั้งนี้ 

อาจเป็น เพราะผู้รับบริการมีโอกาสไปใช้บริการเป็นครั้ง

คราว จึงไม่แม่นยำ�ในกระบวนการขั้นตอนต่างๆ และ 

มีความยำ�เกรงเจ้าหน้าที่ จึงต้องการให้คำ�แนะนำ�และ

การบรกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ ซึง่เจา้หนา้ทีค่วรมจีติบรกิาร

มากขึ้น ควรยิ้มแย้มแจ่มใสให้คำ�อธิบายที่ชัดเจน และ 

มีจิตวิทยาในการให้บริการ

	 3.	 ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิต

ศึกษาต่อการให้บริการของสำ�นักงานวิชาการระดับ

บัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

ดา้นเจา้หนา้ทีอ่ยูใ่นระดบั “มาก” โดยมคีา่เฉลีย่เรยีงลำ�ดบั

จากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก คือ การแต่งกายสุภาพ

เรียบร้อยเหมาะสำ�หรับงาน ให้บริการแก่ทุกคนอย่าง 

เทา่เทยีมกนัไมเ่ลอืก มคีวามตรงตอ่เวลาและสม่ำ�เสมอตอ่

หนา้ทีท่ี่ใหบ้รกิาร เมื่อพจิารณาเปน็รายขอ้พบวา่ มบีางขอ้ 

ที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

คือ การอำ�นวยความสะดวกและช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่

ผู้มาใช้บริการ ความรับผิดชอบเอาใจใส่ในการให้บริการ 

กิริยามารยาทและการพูดจาสุภาพไพเราะ และความ

สามารถควบคุมอารมณ์ในการให้บริการ ซึ่งสอดคล้อง

กับผลการศึกษาของ ณีรนุช จงอารี (2544) ที่ศึกษา

ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาต่อการ

ใช้บริการการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัย

เชียงใหม่ เพราะการบริการของหน่วยงานส่งเสริมและ

พัฒนาวิชาการการบริการของสำ�นักงานภาควิชา/สาขา

วิชา อยู่ในระดับปานกลาง มีปัญหาในการบริการ คือ 

ขาดการประชาสัมพันธ์ และไม่มีปฏิสัมพันธ์กับนักศึกษา 

เจา้หนา้ทีท่ำ�งานไม่เปน็ระบบ ซึง่ Millet (1954 อา้งถึงใน  

กรณิภา หลีกุล, 2544) กล่าวถึง ความพึงพอใจของ

ประชาชนทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารของหนว่ยงานของรฐั ควร 

พจิารณาจากการใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค การใหบ้รกิาร

ที่ตรงเวลา และ วราภรณ์ รัชตะวรรณ (2539 อ้าง

ถึงใน กรวิภา หลีกุล, 2544) กล่าวว่า ความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ  

การประชาสมัพนัธ์ในงานที่ใหบ้รกิาร การมปีฏสิมัพนัธก์บั 

ผูร้บับรกิาร ดงันัน้ ผู้ใหบ้รกิารจะตอ้งใสใ่จในความตอ้งการ

ของผูร้บับรกิารในประเดน็เหลา่นี้ใหม้ากขึน้ อยา่งไรกต็าม 

แม้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามจะมีความพึงพอใจในด้าน 

เจ้าหน้าที่ในระดับมาก แต่ก็ยังมีข้อเสนอแนะแนวทางใน



ว า ร ส า ร ศึ ก ษ า ศ า ส ต ร์
มหาวิทยาลัยขอนแก่น

ปีที่ 32 ฉบับที่ 4  ตุลาคม - ธันวาคม 2552

99

การปรับปรุงการให้บริการอีกหลายข้อ เช่น ในบางวัน

เจ้าหน้าที่มีภาระงานมาก การติดต่องานที่เร่งด่วนอาจ

จะไม่ได้รับความช่วยเหลือทันทีบางครั้งพูดไม่เพราะ 

เจา้หนา้ทีบ่างคนไมใ่หเ้กยีรตนิกัศกึษา โดยเฉพาะนกัศกึษา 

ที่อาวุโส ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะมีเจ้าหน้าที่ไม่เพียงพอต่อ

การให้บริการนักศึกษา เจ้าหน้าควรปฏิบัติงานแทนกันได้  

เมื่อบคุคลหนึง่คนใดตดิภารกจิและควรสง่เสรมิการทำ�งาน 

เป็นทีมให้มากขึ้น และในส่วนของเจ้าหน้าที่ควรปรับปรุง

บุคลิกภาพในการให้บริการที่มีลักษณะเป็นมิตรมากขึ้น

	 4.	 ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิต

ศึกษาต่อการให้บริการของสำ�นักงานวิชาการระดับ

บัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

ด้านสภาพแวดล้อม อยู่ในระดับ “มาก” โดยมีค่าเฉลี่ย

เรยีงลำ�ดบัจากมากไปหานอ้ย 3 อนัดบัแรก คอื สำ�นกังาน

มแีสงไฟสวา่งเพยีงพอ ทีต่ัง้สำ�นกังานบรเิวณชัน้ 3 สะดวก

ต่อการติดต่อ ตู้เก็บแบบฟอร์มสะดวกต่อการบริการ 

ใช้เขียนคำ�ร้องต่างๆ พบว่า ประเด็นด้านการจัดสภาพ

แวดลอ้ม ดา้นเนือ้หา คอื จดุรบับรกิาร ทีน่ัง่และโตะ๊ทำ�งาน 

การจัดให้มีตู้แสดงความคิดเห็นก็ ได้รับการประเมิน

ระดับความพึงพอใจ “มาก” แสดงให้เห็นว่า การบริการ 

ของสำ�นักงานวิชาการ สอดคล้องกับแนวทางของ 

Williamson (1961 อ้างถึงใน กรนิภา หลีกุล, 2544) ที่

ได้กำ�หนดปรัชญาของการจัดงานบุคลากรนักศึกษาว่า  

การศึกษาเฉพาะในห้องเรียนไม่เป็นหารเพียงพอ บริการ

และสวัสดิการต่างๆ เช่น ห้องสมุด ห้องปฏิบัติการ 

กจิกรรมทางวชิาการและสงัคม ตลอดจนการบรหิารความ

สะดวกสบายตา่งๆ ใหแ้กน่สิตินกัศกึษาลว้นมคีวามสำ�คญั 

ต่อการให้การศึกษาทั้งสิ้น อย่างไรก็ตามแม้ว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามจะมคีวามพงึพอใจในดา้นสภาพแวดลอ้มใน

ระดบัมาก แตก่ย็งัมขีอ้เสนอแนะแนวทางในการปรบัปรงุ

การให้บริการอีกหลายข้อ เช่น ห้องเรียนของนักศึกษา

ระดับปริญญาโท และปริญญาเอกไม่สะอาดเท่าที่ควร 

ภายในสำ�นักงานวิชาการมีพื้นที่ค่อนข้างคับแคบ และ

โต๊ะเก้าอี้มีไม่เพียงพอต่อการให้บริการ ทั้งนี้ อาจเป็น

เพราะนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามีจำ�นวนมากขึ้น พื้นที่

ในการใหบ้รกิารในปจัจบุนัจงึไมส่ามารถรองรบัได ้ซึง่ฝา่ย

ผู้บริหารควรพิจารณาการขยายพื้นที่ให้กว้างขึ้น ควรมี

การประชาสัมพันธ์ในเรื่องการรักษาความสะอาดอย่าง

ต่อเนื่อง หรือจัดกิจกรรมเพื่อปลูกจิตสำ�นึกในการรักษา

ความสะอาดของห้องเรียน และอาคารสถานที่ 

	 5.	 ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิต

ศึกษาต่อการให้บริการของสำ�นักงานวิชาการระดับ

บัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

ด้านบริการห้องสมุด อยู่ในระดับ “มาก” โดยมีค่าเฉลี่ย

เรียงลำ�ดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก คือ สามารถ

ยมืคนืหนงัสอืไดส้ะดวก ไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น สถานทีม่คีวาม

สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย ระยะเวลาที่ให้ยืมหนังสือ

แต่ละครั้งมีความเหมาะสม และพบว่า การบริการห้อง

สมุด ด้านอื่นๆ เช่น จำ�นวนที่นั่งสำ�รับอ่านหนังสือการ

ให้บริการตอบคำ�ถามแนะนำ�ช่วยค้นคว้า ป้ายชี้แหล่ง

สารสนเทศก็ได้รับความพึงพอใจ “มาก” เช่นกัน ทั้งนี้  

อาจเปน็เพราะการบรกิารหอ้งสมดุเปน็หวัใจของการศกึษา

ระดบับณัฑติศกึษา ดงันัน้ จงึตอ้งมกีารบรกิารทีด่ทีีเ่อือ้ตอ่ 

การศึกษา ดังที่ กุลธน ธนาพงศธร (2530) ได้กล่าวถึง

หลักการให้บริการที่เหมาะสม คือ หลักความสอดคล้อง

กับความต้องการของบุคลากร หลักความสม่ำ�เสมอ  

หลักความสนองความต้องการที่แท้จริงของบุคลากร  

หลักความสะดวกในการปฏิบัติงาน การบริการห้องสมุด

ต้องพัฒนาระบบการให้บริการอยู่เสมอ เช่น การเพิ่ม

จำ�นวนสื่อสิง่พมิพต์า่งๆ ความหลากหลายของวทิยานพินธ์

และจำ�นวนคอมพิวเตอร์สำ�หรับสืบค้นข้อมูลยังไม่ 

เพยีงพอ จงึควรมกีารปรบัปรงุใหส้นองความตอ้งการของ

ผู้ ใชบ้รกิารตอ่ไป อยา่งไรกต็ามแมว้า่ผูต้อบแบบสอบถาม

จะมีความพึงพอใจในด้านห้องสมุดในระดับมาก แต่ก็ยัง

มีข้อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการอีก

หลายข้อ เช่น เวลาเปิด-ปิด ห้องสมุดในวันเสาร์-อาทิตย์ 

น้อยเกินไป นักศึกษาโครงการพิเศษมีเวลาเข้าใช้บริการ

น้อย คอมพิวเตอร์สำ�หรับสืบค้นมีจำ�นวนน้อยเกินไป 

และมีสภาพไม่พร้อมใช้งาน จำ�นวนหนังสือมีน้อย ทั้งนี้ 

อาจเป็นเพราะมีข้อจำ�กัดในเรื่องงบประมาณในการจ้าง

บุคลากรในการปฏิบัติงานล่วงเวลา และงบประมาณใน

การสั่งซื้อหนังสือและคอมพิวเตอร์ ดังนั้น ผู้บริหารควร

จัดสรรงบประมาณในการจ้างเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานล่วง

เวลา เพื่อให้สามารถขยายเวลาการให้บริการ และควร

จัดสรรงบประมาณในการซื้อหนังสือและคอมพิวเตอร์

เพิ่มขึ้น 
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	 6.	 ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิต

ศึกษาต่อการให้บริการของสำ�นักงานวิชาการระดับ

บัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

ดา้นเทคโนโลยแีละอปุกรณท์ีส่นบัสนนุการเรยีนการสอน  

อยู่ในระดับ “มาก” โดยมีค่าเฉลี่ยเรียงลำ�ดับจากมากไป

หาน้อย 3 อันดับแรก คือ ห้องเรียนมีแสงสว่างเพียงพอ 

เครื่องปรับอากาศอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน โต๊ะ เก้าอี้  

เพียงพอต่อการให้บริการการเรียนการสอน ส่วนผลการ

ศึกษาของ นีรนุช จงอารี (2544) ศึกษาความพึงพอใจ 

ของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาต่อการใช้บริการ 

การศกึษา คณะศกึษาศาสตร ์มหาวทิยาลยัเชยีงใหม ่ทำ�การ

วิจัย การบริการของหน่วยส่งเสริมและพัฒนาวิชาการ  

การบริการของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศสำ�หรับบัณฑิต

ศกึษา การบรกิารอปุกรณส์ื่อการสอน พบวา่ ความพงึพอใจ 

อยู่ในระดบัปานกลาง แมผ้ลการศกึษาจะไมส่อดคลอ้งกบั

ผลการวิจัยครั้งนี้ แต่ก็พบประเด็นปัญหาที่คล้ายคลึงกัน  

คือ การบริหารของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศสำ�หรับ

นกัศกึษาบณัฑติศกึษา คอมพวิเตอรท์ี่ใหบ้รกิารมจีำ�นวนไม่

เพยีงพอและชำ�รดุการซอ่มแซมลา่ชา้ ดงันัน้ การใหบ้รกิาร

ดา้นนีจ้งึตอ้งมกีารตรวจสอบและซอ่มบำ�รงุสื่อเทคโนโลยี

และอุปกรณ์ที่สนับสนุนการเรียนการสอนให้พร้อมใช้

การได้ตลอดเวลา และให้เพียงพอแก่ความต้องการ 

ของผู้ใชบ้รกิาร อยา่งไรกต็ามแมว้า่ผูต้อบแบบสอบถามจะ

มคีวามพงึพอใจในดา้นเทคโนโลยแีละอปุกรณท์ีส่นบัสนนุ 

การเรียนการสอน ในระดับมาก แต่ก็ยังมีข้อเสนอแนะ 

แนวทางในการปรับปรุงการให้บริการอีกหลายข้อ เช่น 

สื่ออุปกรณ์ในห้องเรียนบางครั้งไม่พร้อมใช้งาน เครื่อง

คอมพิวเตอร์ ไม่ทันสมัย ระบบอินเทอร์เน็ตไร้สายมัก

ขัดข้องสัญญาณขาดหาย ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะจำ�นวน

ห้องเรียนมีห้องเรียนหลายห้องการดูแลสื่ออุปกรณ์ใน

ห้องเรียนอาจไม่ทั่วถึง ผู้บริหารจึงควรพิจารณาเพิ่ม

อัตรากำ�ลังเจ้าหน้าที่ในการดูแลรักษาสื่ออุปกรณ์ต่างๆ 

ให้มากขึ้น และควรจัดสรรงบประมาณในการซื้อเครื่อง

คอมพวิเตอรท์ีท่นัสมยัสามารถรองรบัโปรแกรมใหม่ๆ  ได ้ 

อีกครั้งควรปรับปรุงระบบอินเทอร์เน็ตไร้สายให้มีความ 

เร็วสูงขึ้น มีความเสถียร และเพิ่มจุดบริการให้มากขึ้น 

	 7.	 ขอ้เสนอแนะแนวทางในการปรบัปรงุการให้

บรกิารของสำ�นกังานวชิาการมรีายละเอยีดในแตล่ะดา้น 

ดังนี้

	 	 1)	 ด้านการบริการ โดยสรุปการให้บริการ 

ของสำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษา-

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผู้ตอบแบบสอบถามได้

เสนอแนะ ปญัหาการใหบ้รกิาร และแนวทางการปรบัปรงุ 

ดงันี ้(1) การบรกิารซ้ำ�ซอ้น ลา่ชา้ ควรปรบัปรงุใหร้วดเรว็

ลดความซ้ำ�ซ้อนของการให้บริการ (2) เจ้าหน้าที่ใช้ศัพท์

สูงเกินไป ควรสังเกตนักศึกษา และถามง่ายๆ อธิบายให้

เข้าใจง่ายๆ (3) เจ้าหน้าที่บริการได้ไม่เต็มความสามารถ 

ควรมีจิตบริการมากขึ้น ควรยิ้มแย้มแจ่มใสและให้คำ�

อธิบายที่ชัดเจน (4) ไม่เปิดบริการในวันหยุด ควรบริการ

ในวันหยุด หรือควรมีเจ้าหน้าที่อยู่ประจำ�จุดบริการให้

สามารถติดต่อได้ (5) ขาดการประชาสัมพันธ์การให้

บริการ ควรประชาสัมพันธ์บทบาทภารกิจและขั้นตอน

การรับบริการให้นักศึกษาทราบ

	 	 2)	 ด้านเจ้าหน้าที่ โดยสรุปการให้บริการ

ของสำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษา

ศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผู้ตอบแบบ สอบถามได้

เสนอแนะ ปญัหาการใหบ้รกิาร และแนวทางการปรบัปรงุ 

ดังนี้ (1) ในบางวันเจ้าหน้าที่มีภาระงานมาก การติดต่อ

งานทีเ่รง่ดว่นอาจจะไมไ่ดร้บัความชว่ยเหลอืทนัท ีควรจดั

ลำ�ดบัความสำ�คญัของงาน (2) บางครัง้พดูไมเ่พราะ ควร

ควบคุมอารมณ์และให้คำ�อธิบายที่ชัดเจนแก่ผู้มาติดต่อ 

(3) เจ้าหน้าที่ ไม่อยู่ประจำ�การ ควรสับเปลี่ยนบุคลากร

มาให้บริการในช่วงหยุดพักและควรระบุให้ชัดเจนว่าต้อง

ฝากงานกับบุคลากรคนใดหรือมีกล่องส่งงานที่ชัดเจน  

(4) เจา้หนา้ที่ไมเ่พยีงพอ ควรเพิม่จำ�นวนบคุลากรและควร

รับเรื่องและส่งต่องาน โดยเฉพาะในวันหยุดซึ่งนักศึกษา

ภาคพิเศษมาเรียน (5) เจ้าหน้าที่บางคนไม่ให้เกียรติ

นักศึกษา โดยเฉพาะนักศึกษาที่อาวุโส ควรมีจิตบริการ

ต่อนักศึกษาทุกคน (6) เจ้าหน้าที่บางคนเริ่มปฏิบัติงาน

ไม่ตรงเวลาควรเริ่มปฏิบัติงานให้ตรงเวลาไม่ควรให้ผู้ ใช้

บริการต้องรอคอย

	 	 3)	 ด้านสภาพแวดล้อม โดยสรุปการให้

บริการของสำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา คณะ

ศกึษาศาสตร ์มหาวทิยาลยัขอนแกน่ ผูต้อบแบบ สอบถาม

ได้เสนอแนะ ปัญหาการให้บริการ และแนวทางการ

ปรับปรุง ดังนี้ (1) ห้องเรียนของนักศึกษาระดับปริญญา

โทและปริญญาเอก ไม่สะอาดเท่าที่ควร ควรทำ�ความ
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สะอาดให้มากขึ้น ควรจัดสวนหย่อมเพิ่มขึ้น (2) ห้องน้ำ�

ไมส่ะอาดควรใหเ้จา้หนา้ทีท่ำ�ความสะอาดอยา่งสม่ำ�เสมอ 

(3) ภายในสำ�นักงานวิชาการมีพื้นที่ค่อนข้างคับแคบ  

ควรขยายพืน้ที่ใหก้วา้งขวางขึน้ (4) โตะ๊เกา้อีม้ไีมเ่พยีงพอ

ต่อการให้บริการ ควรเพิ่มเก้าอี้ในการนั่งรอ

	 	 4)	 ด้านบริการห้องสมุด โดยสรุปการ

ให้บริการของสำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา  

คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผู้ตอบ

แบบสอบถามได้เสนอแนะ ปัญหาการให้บริการ และ

แนวทางการปรบัปรงุ ดงันี ้(1) วทิยานพินธ์ไมห่ลากหลาย  

ไมส่นองความตอ้งการ ควรเพิม่วทิยานพินธ์ใหห้ลากหลาย 

ยิ่งขึ้น (2) เวลาเปิด-ปิด ห้องสมุดในวันเสาร์-อาทิตย์ 

น้อยเกินไป นักศึกษา โครงการพิเศษมีเวลาเข้าใช้บริการ

น้อย ควรเพิ่มวิทยานิพนธ์เป็น 2 ก๊อบปี้ ควรขยายเวลา

การให้บริการ (3) คอมพิวเตอร์สำ�หรับสืบค้นมีจำ�นวน

น้อยเกินไป และมีสภาพไม่พร้อมใช้งานควรจัดหา

คอมพิวเตอร์ให้มีจำ�นวนมากขึ้น และมีสภาพพร้อมใช้

งานกว่าปัจจุบัน (4) จำ�นวนหนังสือมีน้อย โดยเฉพาะ

ด้านการบริหารการศึกษา และบางครั้งไม่มีหนังสือตาม

รายการสืบค้นควรจัดหาเพิ่มเติม ให้เพียงพอกับความ

ต้องการ (5) ข้อมูล Electronic Resource ยุ่งยากใน

การค้นหาข้อมูล ควรมีการบริการ Download ข้อมูล 

Electronic Resource (6) ไม่มีการบริการเครื่องพิมพ์

เอกสาร (Printer) ควรจดัใหม้เีครื่องพมิพเ์อกสาร บรกิาร 

ในราคาถูก (7) หนังสือด้านวิทยาศาสตร์ ไม่ทันสมัย  

ควรจัดหาหนังสือทางวิทยาศาสตร์ที่ทันสมัย ก้าวทัน 

การเปลีย่นแปลงของวทิยาการใหม่ๆ  (8) การยมืวารสาร/

หนังสือ ไปถ่ายเอกสารต้องกรอกข้อมูลยุ่งยากเกินไป  

ทั้งที่สถานที่ถ่ายเอกสารอยู่บริเวณห้องสมุด ควรลด

ขั้นตอนลง เพราะมีเจ้าหน้าที่คอยตรวจสอบอยู่ที่ประตู

ทางออกอยู่แล้ว

	 	 5)	 ด้านเทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่สนับสนุน 

การเรียนการสอน โดยสรุปการให้บริการของสำ�นักงาน

วชิาการระดบับณัฑติศกึษา คณะศกึษาศาสตร ์มหาวทิยาลยั

ขอนแกน่ ผูต้อบแบบ สอบถามไดเ้สนอแนะ ปญัหาการให้

บรกิาร และแนวทางการปรบัปรงุ ดงันี ้(1) สื่ออปุกรณ์ใน

ห้องเรียนบางครั้งไม่พร้อมใช้งานควรตรวจสอบอุปกรณ์

ก่อนใช้งานและบำ�รุงรักษาอย่างสม่ำ�เสมอ (2) เครื่อง

คอมพิวเตอร์สำ�หรับสืบค้นอินเทอร์เน็ตไม่เพียงพอ ควร

เพิม่จำ�นวนคอมพวิเตอรแ์ละหอ้งอนิเทอรเ์นต็ ใหเ้พยีงพอ 

เหมาะสมกบัจำ�นวนนกัศกึษา (3) ไมม่กีารใหบ้รกิารเครื่อง 

Printer ควรมีการบริการเครื่อง Printer ในราคาถูก  

(4) เครื่องคอมพิวเตอร์ ไม่ทันสมัย ควรจัดหาเครื่อง

คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย สามารถรองรับโปรแกรมใหม่ๆ 

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (5) ระบบอินเทอร์เน็ตไร้สาย

มักขัดข้องสัญญาณขาดหาย ควรตรวจสอบสัญญาณให้

พรอ้มใชง้านตลอดเวลา (6) รา้นถา่ยเอกสารปดิใหบ้รกิาร

เร็วเกินไป ควรขยายเวลาการให้บริการ

 

ข้อเสนอแนะในการนำ�ผลการวิจัยไปใช้

	 1.	 ขอเสนอแนะสำ�หรับสำ�นักงานวิชาการ

คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

	 	 1)	 ด้านการบริการ ในการปฐมนิเทศ

นักศึกษาใหม่ควรแนะแนวทางเพื่อให้เข้าใจแนวทางการ

ดำ�เนินการของสำ�นักงานวิชาการระดับบัณฑิตศึกษา  

จัดสัมมนาบุคลากรว่าด้วย การบริการที่ดี และจัดทำ�

แผนผังแสดงขั้นตอนการรับบริการและกรอบระยะเวลา 

การบริการในแต่ละขั้นตอนให้ชัดเจน

	 	 2)	 ด้านเจ้าหน้าที่ ควรส่งเสริมการทำ�งาน

เปน็ทมี และจดัโครงการศกึษาดงูานเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร 

ด้านวิชาการ

	 	 3)	 ดา้นสภาพแวดลอ้ม ควรประชาสมัพนัธ์

หรอืจดักจิกรรมเพื่อใหน้กัศกึษาเกดิความตระหนกัในการ

มีส่วนร่วมเกี่ยวกับการรักษาความสะอาด เช่น การจัด

กิจกรรม “5ส” หรือ กิจกรรม “ศึกษาศาสตร์สะอาดด้วย

มือเรา” เป็นต้น

	 	 4)	 ด้านบริการห้องสมุด ควรขยายเวลา

การใหบ้รกิาร และจดัหาสื่อสิง่พมิพ์ใหม้คีวามหลากหลาย 

และเพิ่มจำ�นวนคอมพิวเตอร์เพื่อใช้สำ�หรับสืบค้นข้อมูล 

	 	 5)	 ด้านเทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่สนับสนุน

การเรยีนการสอน เจา้หนา้ทีท่ีร่บัผดิชอบโดยตรงควรบำ�รงุ

รักษาสื่อโสตทัศนูปกรณ์ในห้องเรียนต่างๆ โดยกำ�หนด 

ระยะเวลาในการตรวจสอบให้ชัดเจน ปรับปรุงสัญญาณ

อินเทอร์เน็ต ให้เป็นสัญญาณความเร็วสูง 
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	 2.	 ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยครั้งตอไป

	 	 1)	 คณะศึกษาศาสตร์ควรศึกษาเกี่ยวกับ

ความคาดหวงัของนกัศกึษาระดบับณัฑติศกึษาตอ่การให้

บริการของคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
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