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บทคัดย่อ1  
  การวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมาย 1.เพื่อศึกษาความคาดหวังของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
และ 3.เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกองส่งเสริม
การวิจัยและบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
คือ บุคลากรสายสนับสนุน พนักงานสายปฏิบัติการ และลูกจ้างช่ัวคราว จ านวน 400 คน เครื่องมือท่ีใช้ในการ
วิจัย แบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ
เชิงอนุมาน ท่ีระดับนัยส าคัญ .05 
  ผลการวิจัยพบว่า 
   1. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ท้ัง 5 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนในการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ด้านระยะ 
เวลาในการให้บริการ และด้านการติดต่อส่ือสาร ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมาก และด้านท่ีมีระดับ
ความคาดหวังมากท่ีสุดคือ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม  
   2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ท้ัง 5 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนในการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ด้านระยะ 
เวลาในการให้บริการ และด้านการติดต่อส่ือสาร ในภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก และด้านท่ีมีระดับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม  
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   3. การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ คุณภาพการ
ให้บริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม พบว่า ด้านสถานท่ีและ
สภาพแวดล้อม ความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ในส่วนของด้าน
ขั้นตอนในการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านระยะเวลาในการให้บริการ และด้านการติดต่อส่ือสาร 
ความคาดหวังกับความพึงพอใจผู้ใช้บริการ ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวทางเดียวหรือแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05    
 
ค าส าคัญ  ความคาดหวัง ความพึงพอใจ การให้บริการ    
 
Abstract 
 This research aimed to: 1. study clients’ expectations of service quality at the 
Division of Research Facilitation and Dissemination, Mahasarakham University; 2. study the 
level of clients’ satisfaction with the service quality at the Division of Research Facilitation 
and Dissemination, Mahasarakham University; and 3. compare the clients’ expectations and 
satisfaction with the service quality at the Division of Research Facilitation and Dissemination, 
Mahasarakham University. The research was quantitative. The sample consisted of 400 
supporting personnel, operational staff and temporary employees. The research instrument 
was a questionnaire. The statistics employed in the analysis of data were percentage, the 
mean, standard deviation, and inferential statistics; the statistical significance was determined 
at the 0.05 level. 
 The results of the study are as follows:  
 1. All of the 5 clients’ expectations of the services of the Division of Research 
Facilitation and Dissemination, Mahasarakham University: steps of services, service personnel, 
places and the surroundings, time of services, and communication, as a whole, were at a 
high level. The aspect with the highest expectation was the places and surroundings. 
 2. All of the 5 aspects of the clients’ satisfaction with the services of the Division of 
Research Facilitation and Dissemination, Mahasarakham University: steps of services, service 
personnel, places and the surroundings, time of services, and communication, as a whole, 
were at a high level. The aspect with the highest satisfaction was the places and surroundings. 
  3. The comparison of the clients’ expectations and satisfaction with the services of 
the Division of Research Facilitation and Dissemination, Mahasarakham University revealed 
that on the aspect of places and the surroundings, the satisfaction matched the expectations. 
On the aspects of steps of services, service personnel, time of services, and communication, 
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the clients’ expectations and satisfaction did not match or were different, with statistical 
significance at the level of .05. 
 
Keywords: expectation, satisfaction, service 
 
บทน า 
 การจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษาถือเป็นการสร้างบุคลากรท่ีจะเป็นพลังสมองของประเทศ ดังนั้น 
การสร้างคุณภาพของระบบการศึกษาในระดับอุดมศึกษา คือปัจจัยท่ีส่งผลโดยตรงต่อคุณภาพของทรัพยากร
มนุษย์ในระดับผู้น าสังคม การพัฒนาคนให้เป็นประชากรท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงจ าเป็นและส่งผลต่อความเจริญ 
ก้าวหน้าของประเทศชาติในด้านต่าง ๆ นโยบายของภาครัฐ ซึ่งก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ 
พ.ศ. 2545 และนโยบายของส านักคณะกรรมการการอุดมศึกษาท่ีส่งเสริมให้สถาบันอุดมศึกษาของเอกชนมี
ส่วนให้โอกาสทางการศึกษากว้างขวางยิ่งขึ้นรวมทั้งสนับสนุนให้มีการพัฒนาความร่วมมือระหว่างสถาบัน  
อุดมศึกษาของรัฐ สถาบันอุดมศึกษาเอกชนและภาคเอกชน เพื่อให้ระดมสรรพก าลังมาร่วมกันจัดการอุดมศึกษา 
หลักการบริหารราชการและการให้บริการขององค์กรภาครัฐโดยมีผู้รับบริการเป็นศูนย์กลางคือ การให้บริการ
ตามความต้องการและเงื่อนไขเฉพาะของกลุ่มผู้รับบริการ และส่งเสริมสนับสนุนให้หน่วยงานภาครัฐได้ร่วมกัน
คิดค้นและเลือกประยุกต์ใช้แนวคิดและเทคนิควิธีการปฏิบัติงานและการให้บริการในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีจะน าไปสู่
การปรับปรุงคุณภาพของการบริการและสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีท่ีน่าประทับใจกับประชาชนท้ังในฐานะท่ีเป็น
ผู้รับบริการและในฐานะผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยใช้กลยุทธ์การให้บริการจากการสร้างความแตกต่างในการ
ให้บริการไปจากผู้ให้บริการอื่น ๆ วิธีการปฏิบัติงานท่ีดีในการให้บริการแก่ผู้รับบริการนั้น จะต้องมีลักษณะท่ี
เหมาะสมสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของรัฐในการให้บริการ สามารถน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของการ
บริการและท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น และช่วยให้ผู้บริหารรับรู้ได้โดยเร็วถึงระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อให้มีการปรับปรุงคุณภาพของการบริการสาธารณะอย่างต่อเนื่อง 
(ส านักงานตรวจสอบภายใน มหาวิทยาลัยนเรศวร, 2558) 
 มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ถือก าเนิดมาจากมหาวิทยาลัยวิชาการศึกษาเมื่อวันท่ี 27 มีนาคม 2511  
ต่อมาได้ยกฐานะขึ้นเป็นมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ วิทยาเขตมหาสารคาม เม่ือวันท่ี 29 มิถุนายน 2517  
จากนั้นได้แยกตัวเป็นมหาวิทยาลัยเอกเทศภายใต้ช่ือ “มหาวิทยาลัยมหาสารคาม” เมื่อวันท่ี 9 ธันวาคม 2537  
โดยพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวทรงลงพระปรมาภิไธย ในพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ซึ่งได้มี
ประกาศราชกิจจานุเบกษาเล่มท่ี 111 ตอนท่ี 54 นับเป็นมหาวิทยาลัยของรัฐแห่งท่ี 22 ของประเทศไทย และ
ตามประกาศมหาวิทยาลัยมหาสารคาม เรื่อง การแบ่งหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม พ.ศ.2553 
เมื่อวันท่ี 16 กุมภาพันธ์ พ.ศ.2553 มีหน่วยงานท่ีสังกัดส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยมหาสารคามท้ังส้ิน 
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the clients’ expectations and satisfaction did not match or were different, with statistical 
significance at the level of .05. 
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บทน า 
 การจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษาถือเป็นการสร้างบุคลากรท่ีจะเป็นพลังสมองของประเทศ ดังนั้น 
การสร้างคุณภาพของระบบการศึกษาในระดับอุดมศึกษา คือปัจจัยท่ีส่งผลโดยตรงต่อคุณภาพของทรัพยากร
มนุษย์ในระดับผู้น าสังคม การพัฒนาคนให้เป็นประชากรท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงจ าเป็นและส่งผลต่อความเจริญ 
ก้าวหน้าของประเทศชาติในด้านต่าง ๆ นโยบายของภาครัฐ ซึ่งก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ 
พ.ศ. 2545 และนโยบายของส านักคณะกรรมการการอุดมศึกษาท่ีส่งเสริมให้สถาบันอุดมศึกษาของเอกชนมี
ส่วนให้โอกาสทางการศึกษากว้างขวางยิ่งขึ้นรวมทั้งสนับสนุนให้มีการพัฒนาความร่วมมือระหว่างสถาบัน  
อุดมศึกษาของรัฐ สถาบันอุดมศึกษาเอกชนและภาคเอกชน เพื่อให้ระดมสรรพก าลังมาร่วมกันจัดการอุดมศึกษา 
หลักการบริหารราชการและการให้บริการขององค์กรภาครัฐโดยมีผู้รับบริการเป็นศูนย์กลางคือ การให้บริการ
ตามความต้องการและเงื่อนไขเฉพาะของกลุ่มผู้รับบริการ และส่งเสริมสนับสนุนให้หน่วยงานภาครัฐได้ร่วมกัน
คิดค้นและเลือกประยุกต์ใช้แนวคิดและเทคนิควิธีการปฏิบัติงานและการให้บริการในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีจะน าไปสู่
การปรับปรุงคุณภาพของการบริการและสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีท่ีน่าประทับใจกับประชาชนท้ังในฐานะท่ีเป็น
ผู้รับบริการและในฐานะผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยใช้กลยุทธ์การให้บริการจากการสร้างความแตกต่างในการ
ให้บริการไปจากผู้ให้บริการอื่น ๆ วิธีการปฏิบัติงานท่ีดีในการให้บริการแก่ผู้รับบริการนั้น จะต้องมีลักษณะท่ี
เหมาะสมสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของรัฐในการให้บริการ สามารถน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของการ
บริการและท าให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น และช่วยให้ผู้บริหารรับรู้ได้โดยเร็วถึงระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อให้มีการปรับปรุงคุณภาพของการบริการสาธารณะอย่างต่อเนื่อง 
(ส านักงานตรวจสอบภายใน มหาวิทยาลัยนเรศวร, 2558) 
 มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ถือก าเนิดมาจากมหาวิทยาลัยวิชาการศึกษาเมื่อวันท่ี 27 มีนาคม 2511  
ต่อมาได้ยกฐานะขึ้นเป็นมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ วิทยาเขตมหาสารคาม เม่ือวันท่ี 29 มิถุนายน 2517  
จากนั้นได้แยกตัวเป็นมหาวิทยาลัยเอกเทศภายใต้ช่ือ “มหาวิทยาลัยมหาสารคาม” เมื่อวันท่ี 9 ธันวาคม 2537  
โดยพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวทรงลงพระปรมาภิไธย ในพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ซึ่งได้มี
ประกาศราชกิจจานุเบกษาเล่มท่ี 111 ตอนท่ี 54 นับเป็นมหาวิทยาลัยของรัฐแห่งท่ี 22 ของประเทศไทย และ
ตามประกาศมหาวิทยาลัยมหาสารคาม เรื่อง การแบ่งหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม พ.ศ.2553 
เมื่อวันท่ี 16 กุมภาพันธ์ พ.ศ.2553 มีหน่วยงานท่ีสังกัดส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยมหาสารคามท้ังส้ิน 
12 หน่วยงาน ประกอบด้วยกองท่ีเป็นส่วนราชการ ดังนี้ กองกลาง กองกิจการนิสิต กองบริการการศึกษา         
กองแผนงาน และให้มีกองหรือหน่วยงานท่ีแบ่งเป็นการภายใน ดังนี้ กองการเจ้าหน้าท่ี กองคลังและพัสดุ         
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ภายใน ศูนย์พัฒนาและประกันคุณภาพการศึกษา และกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ ซึ่งเป็น
หน่วยงานท่ีสนับสนุนการเรียนการสอน มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เป็นสถาบันอุดมศึกษาในสังกัดส านักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา ได้ก าหนดพันธกิจของมหาวิทยาลัย คือ การผลิตและพัฒนาคุณภาพทรัพยากร
มนุษย์ ให้เป็นคนดีและคนเก่ง สอดคล้องกับความต้องการของประเทศชาติ พัฒนาระบบการศึกษาและการ
บริการวิชาการท่ีหลากหลายและมีคุณภาพอย่างต่อเนื่อง ส่ังสมแสวงหาองค์ความรู้จากปัญหาและภูมิปัญญา
ท้องถิ่น เช่ือมประสานภูมิปัญญาสากลแบบบูรณาการพัฒนางานวิจัยเพื่ อความเป็นเลิศทางวิชาการและ
เสริมสร้างชุมชนให้เข้มแข็ง (กองแผน ส านักงานอธิการบดี, 2560) 
 กองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ เป็นหน่วยงานหนึ่งในส านักงานอธิการบดีมหาวิทยาลัย
มหาสารคาม  โดยแบ่งการบริหารจัดการออกเป็น 6 กลุ่มงานได้แก่ 1) กลุ่มงานส่งเสริมการวิจัย 2) กลุ่มงาน
ส่งเสริมการบริการวิชาการ 3) กลุ่มงานส่งเสริมการท านุบ ารุงศิลปะวัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น 4) กลุ่ม
งานส่งเสริมความร่วมมือกับอุตสาหกรรม 5) กลุ่มงานเผยแพร่สารสนเทศการวิจัยและบริการวิชาการ และ             
6) กลุ่มงานบริหารทั่วไป โดยมีภารกิจหลัก คือ เป็นศูนย์กลางด าเนินงานให้การสนับสนุนทุนวิจัย และ ทุน         
ในโครงการบริกรวิชาการสู่ชุมชน ท้ังงบประมาณเงินแผ่นดิน งบประมาณเงินรายได้ รวมท้ังจัดหาแหล่งทุน         
จากภายนอก ติดตามและประเมินผลการวิจัยและงานบริการวิชาการ การเผยแพร่งานวิจัย จัดท าฐานข้อมูล
การวิจัย และจัดท าวารสารส่ิงพิมพ์ เพื่อเผยแพร่งานวิจัยสู่สาธารณะ สนับสนุนการจดลิขสิทธิ์ทรัพย์สินทาง
ปัญญาจากผลงานวิจัยงานหน่วยบ่มเพาะวิสาหกิจ ประสานงานการจัดอบรมและถ่ายทอดเทคโนโลยีสู่ชุมชน 
ทดลองท าโรงงานผลิตไวน์ผลไม้ท้องถิ่น สนับสนุนการพัฒนาสินค่า OTOP การให้บริการเครื่องมือทาง
วิทยาศาสตร์กลางเพื่อการวิจัย (กองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ, 2560)  
 ความคาดหวังโดยท่ัวไปของผู้รับบริการก็ได้แก่ การต้อนรับท่ีอบอุ่น ให้ความสนใจและความเอาใจใส่ 
พูดสุภาพไพเราะ ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขามีความส าคัญ เป็นผลให้เขาเกิดความพอใจ แต่การท่ีจะท า
ให้เกิดความประทับใจได้นั้นต้องท าให้ถึงขั้นที่ผู้รับบริการเกิดปีติยินดี นั่นคือต้องให้บริการท่ีบรรลุความคาดหวัง
และเหนือความคาดหวังขึ้นไปอีก การปฏิบัติตนของผู้ให้บริการด้วยไมตรีต่อผู้รับบริการ และความประทับใจ
จากการต้อนรับของเราย่อมจะเป็นผลให้เขามาใช้บริการของเราอีก แล้วตัวเราและองค์การของเราก็ย่อมจะ
ประสบความก้าวหน้า เราสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานท่ีท า เริ่มต้ังแต่การรักการมีไมตรีต่อผู้รับบริการ 
กล่าวง่าย ๆ ก็คือว่า “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้บริการตรงตามความต้องการ (สมิต สัชฌุกร, 2548) 
 กองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการเป็นหน่วยงานสนับสนุนด้านการจัดการเรียนการสอน และ
ต้องติดต่อประสานงานการบริการด้านข้อมูลในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับการสนับสนุนการจัดการเรียนการสอนหมวด
กับคณะหน่วยงาน อาจารย์ผู้สอนจากหลากหลายคณะ และการให้บริการข้อมูลการท่ีเป็นประโยชน์ในการ
สนับสนุนการจัดการเรียนการสอน ท าให้การบริการถือเป็นส่วนส าคัญในการปฏิบัติงานและเป็นภาพลักษณ์
โดยรวมของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ ซึ่งการบริการท่ีผู้ใช้บริการจะได้รับและความพึงพอใจมีผล
อย่างยิ่งต่อการปฏิบัติงานให้เกิดประสิทธิภาพ จากการท่ีกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนในท่ีจะศึกษาความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ประกอบด้วน 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการให้บริการ 2) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3) ด้านสถานท่ีและ
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สภาพแวดล้อม 4) ด้านระยะเวลา และ 5) ด้านการติดต่อส่ือสาร เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงการบริการ และ
พัฒนาคุณภาพในการบริการ สู่ความเป็นมืออาชีพด้านการบริหารจัดการและการปฏิบัติงานเพื่อน าไปปรับปรุง
และพัฒนาคุณภาพในการบริการเพื่อความเป็นมืออาชีพด้านการบริการต่อไป 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาความคาดหวังของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของกองส่งเสริมการวิจัย
และบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของกองส่งเสริม
การวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

 3. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 

  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ บุคลากรมหาวิทยาลัยมหาสารคามสายสนับสนุน จ าแนกเป็น 
พนักงานสายปฏิบัติการ จ านวน 218 คน ลูกจ้างช่ัวคราว จ านวน 756 คน   
  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ บุคลากรมหาวิทยาลัยมหาสารคาม สายสนับสนุน จ าแนกเป็น 
พนักงานสายปฏิบัติการ จ านวน 140 คน ลูกจ้างช่ัวคราว จ านวน 260 คน รวม 400 คน   

  2.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  
    เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้คือ แบบสอบถาม แบ่งเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
  ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุอาชีพ ระดับ
การศึกษา รายได้ ความถ่ีการเข้ารับบริการ ประเภทท่ีรับบริการ จ านวน 7 ข้อ 
  ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการ
วิชาการ ใน 5 ด้าน ด้านละจ านวน 5 ข้อ โดยค าถามจะถามถึงระดับการใช้บริการ ซึ่งค าตอบใช้มาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ดังนี้ 
   ความคาดหวังมากท่ีสุด   ให้คะแนน 5 คะแนน 
   ความคาดหวังมาก    ให้คะแนน 4 คะแนน 
   ความคาดหวังปานกลาง  ให้คะแนน 3 คะแนน 
   ความคาดหวังน้อย    ให้คะแนน 2 คะแนน 
   ความคาดหวังน้อยท่ีสุด   ให้คะแนน 1 คะแนน 
 

  ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการ
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สภาพแวดล้อม 4) ด้านระยะเวลา และ 5) ด้านการติดต่อส่ือสาร เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงการบริการ และ
พัฒนาคุณภาพในการบริการ สู่ความเป็นมืออาชีพด้านการบริหารจัดการและการปฏิบัติงานเพื่อน าไปปรับปรุง
และพัฒนาคุณภาพในการบริการเพื่อความเป็นมืออาชีพด้านการบริการต่อไป 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาความคาดหวังของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของกองส่งเสริมการวิจัย
และบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของกองส่งเสริม
การวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

 3. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 

  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ บุคลากรมหาวิทยาลัยมหาสารคามสายสนับสนุน จ าแนกเป็น 
พนักงานสายปฏิบัติการ จ านวน 218 คน ลูกจ้างช่ัวคราว จ านวน 756 คน   
  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ บุคลากรมหาวิทยาลัยมหาสารคาม สายสนับสนุน จ าแนกเป็น 
พนักงานสายปฏิบัติการ จ านวน 140 คน ลูกจ้างช่ัวคราว จ านวน 260 คน รวม 400 คน   

  2.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  
    เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้คือ แบบสอบถาม แบ่งเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
  ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุอาชีพ ระดับ
การศึกษา รายได้ ความถ่ีการเข้ารับบริการ ประเภทท่ีรับบริการ จ านวน 7 ข้อ 
  ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการ
วิชาการ ใน 5 ด้าน ด้านละจ านวน 5 ข้อ โดยค าถามจะถามถึงระดับการใช้บริการ ซึ่งค าตอบใช้มาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ดังนี้ 
   ความคาดหวังมากท่ีสุด   ให้คะแนน 5 คะแนน 
   ความคาดหวังมาก    ให้คะแนน 4 คะแนน 
   ความคาดหวังปานกลาง  ให้คะแนน 3 คะแนน 
   ความคาดหวังน้อย    ให้คะแนน 2 คะแนน 
   ความคาดหวังน้อยท่ีสุด   ให้คะแนน 1 คะแนน 
 

  ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการ

วิชาการ ใน 5 ด้าน ด้านละจ านวน 5 ข้อ โดยค าถามจะถามถึงระดับการใช้บริการ ซึ่งค าตอบใช้มาตราส่วน 
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ดังนี้ 
   ความพึงพอใจมากท่ีสุด   ให้คะแนน 5 คะแนน 
   ความพึงพอใจมาก    ให้คะแนน 4 คะแนน 
   ความพึงพอใจปานกลาง  ให้คะแนน 3 คะแนน 
   ความพึงพอใจน้อย    ให้คะแนน 2 คะแนน 
   ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  ให้คะแนน 1 คะแนน 
  การแปลค่าคะแนนเฉล่ีย ดังนั้น 
   4.21 - 5.00   หมายถึง  ความคาดหวังและพึงพอใจมากท่ีสุด 
   3.41 - 4.20   หมายถึง  ความคาดหวังและพึงพอใจมาก 
   2.61 - 3.40   หมายถึง  ความคาดหวังและพึงพอใจปานกลาง 
   1.81 - 2.60   หมายถึง  ความคาดหวังและพึงพอใจน้อย 
   1.00 - 1.80   หมายถึง  ความคาดหวังและพึงพอใจน้อยท่ีสุด 

  ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคของผู้ใช้บริการกองส่งเสริม
การวิจัยและบริการวิชาการ 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล  ดังนี้ 
  3.1 ผู้วิจยัได้ด าเนินการส่งแบบสอบถามไปยังหน่วยงานภายในส านักงานอธิการบดี ผู้รับบริการ
กองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ และขอเก็บข้อมูลกับบุคลากรหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
  3.2 เก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนและตรวจสอบความครบถ้วนถูกต้องของจ านวนแบบสอบถาม  

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
       การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจะน าแบบสอบถามท้ังหมดมาวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูป ค านวณหาค่าสถิติ ซึ่งจ าแนกการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
  4.1 วิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
รายได้ ความถ่ีในการเข้ารับการบริการ ประเภทท่ีรับบริการ โดยการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ 
  4.2 วิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการได้แก่ 
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ด้านระยะเวลา ด้านการ
ติดต่อส่ือสาร โดยใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  4.3 วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการได้แก่ 
ด้าน กระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ด้านระยะเวลา ด้านการ
ติดต่อส่ือสาร โดยใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงแบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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 4.4 วิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจโดยใช้สถิติเปรียบเทียบ t - test 
(dependent) เพื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบตัวแปรสองตัวที่ไม่เป็นอิสระต่อกันหรือความสัมพันธ์กัน 
 
ผลการวิจัย   
  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ  
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
  การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ต าแหน่ง ระดับการศึกษา รายได้ ช่วงความถี่ในการรับบริการ ประเภทท่ี
รับบริการ ดังตาราง 1 
 

ตาราง 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
             (n = 400) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 93 23.20 
หญิง 307 76.80 

2. อาย ุ   
ต่ ากว่า 25 ปี 41 10.25 
ระหว่าง 25 - 35 ปี 268 67.00 
ระหว่าง 36 - 45 ปี 65 16.25 
ระหว่าง 46 - 55 ปี 26 6.50 

3. ต าแหน่ง   
พนักงานสายปฏิบัติการ 140 35.00 
ลูกจ้างช่ัวคราว 260 65.00 

4. ระดับการศึกษา   
มัธยมศึกษา/ปวช. 27 6.75 
อนุปริญญา/ปวส. 95 23.75 
ปริญญาตร ี 238 59.50 
สูงกว่าปริญญาตร ี 40 10.00 
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 4.4 วิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจโดยใช้สถิติเปรียบเทียบ t - test 
(dependent) เพื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบตัวแปรสองตัวที่ไม่เป็นอิสระต่อกันหรือความสัมพันธ์กัน 
 
ผลการวิจัย   
  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ  
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
  การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ต าแหน่ง ระดับการศึกษา รายได้ ช่วงความถี่ในการรับบริการ ประเภทท่ี
รับบริการ ดังตาราง 1 
 

ตาราง 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
             (n = 400) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 93 23.20 
หญิง 307 76.80 

2. อาย ุ   
ต่ ากว่า 25 ปี 41 10.25 
ระหว่าง 25 - 35 ปี 268 67.00 
ระหว่าง 36 - 45 ปี 65 16.25 
ระหว่าง 46 - 55 ปี 26 6.50 

3. ต าแหน่ง   
พนักงานสายปฏิบัติการ 140 35.00 
ลูกจ้างช่ัวคราว 260 65.00 

4. ระดับการศึกษา   
มัธยมศึกษา/ปวช. 27 6.75 
อนุปริญญา/ปวส. 95 23.75 
ปริญญาตร ี 238 59.50 
สูงกว่าปริญญาตร ี 40 10.00 

 
 
 
 

  

ตาราง 1 (ต่อ)   
ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

5. รายได้   
ต่ ากว่า 10,000 บาท 93 23.25 
ต้ังแต่ 10,001 – 15,000 บาท 213 53.25 
ต้ังแต่ 15,001 – 20,000 บาท 67 16.75 
ต้ังแต่ 20,001 บาทขึ้นไป 27 6.75 

6. ความถ่ีการเข้ารับบริการ   
น้อยกว่าเดือนละ 1 ครั้ง 80 20.00 
เดือนละ 1 ครั้ง 120 30.00 
เดือนละ 2-5 ครั้ง 106 26.50 
เดือนละ 6 ครั้งขึ้นไป 94 23.50 

7. ประเภทท่ีรับการบริการ   
กลุ่มงานส่งเสริมการวิจัย 106 26.50 
กลุ่มงานส่งเสริมการบริการวิชาการ 121 30.25 
กลุ่มงานส่งเสริมการท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมและ 
ภูมิปัญญาท้องถิ่น 

40 10.00 

กลุ่มงานส่งเสริมความร่วมมือกับอุตสาหกรรม 27 6.75 
กลุ่มงานเผยแพร่สารสนเทศการวิจัยและบริการวิชาการ 27 6.75 
กลุ่มงานบริหารท่ัวไป 79 19.75 

 
 จากตาราง 1 ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนซึ่งเป็นผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัย
และบริการวิชาการ ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 76.80 มีอายุระหว่าง 25-35 ปี ร้อยละ 67.00 ต าแหน่ง
ลูกจ้างช่ัวคราว ร้อยละ 65.00 ระดับการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 59.50 รายได้ต้ังแต่ 10,001 – 15,000 บาท 
ร้อยละ 53.30 ความถ่ีการเข้ารับบริการ เดือนละ 1 ครั้ง ร้อยละ 30.00 ประเภทท่ีรับบริการ กลุ่มงานส่งเสริม
การบริการวิชาการ ร้อยละ 30.30 
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 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการ
วิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
 

ตาราง 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและ  
           บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (n = 400) 

การบริการของกองสง่เสริมการวิจัย 
และบรกิารวิชาการ 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

  S.D. แปลผล   S.D. แปลผล 
1. ด้านกระบวนการให้บริการ       

1.1 มีเอกสารแนะน าข้ันตอน วิธีปฏิบัติ  4.03 0.47 มาก 4.14 0.74 มาก 
1.2 การจัดล าดับข้ันตอนการให้บริการตามท่ี

ประกาศไว้ 
4.03 0.46 มาก 3.95 0.66 มาก 

1.3 ให้บริการตามข้ันตอนมีการจัดล าดับ
ก่อนหลัง 

3.67 0.60 มาก 3.96 0.64 มาก 

1.4 เครื่องมือและอุปกรณ์มีความพร้อมในการ 
ใช้งาน 

3.68 0.59 มาก 3.94 0.64 มาก 

1.5 เครื่องมือและอุปกรณ์มีเพียงพอในการ
ให้บริการ 

3.26 0.61 ปานกลาง 3.83 0.68 มาก 

รวม 3.73 0.44 มาก 3.96 0.63 มาก 
2. ด้านบคุลากรผู้ใหบ้รกิาร       

2.1 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถามช้ีแจงข้อสงสัย 
ให้ค าแนะน า เป็นต้น 

3.34 0.62 มาก 3.72 0.72 มาก 

2.2 เจ้าหน้าท่ีมีอัธยาศัยดี ย้ิมแย้มแจ่มใสและ
กระตือรือร้น 

3.34 0.60 มาก 3.72 0.72 มาก 

2.3 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม 3.73 0.59 มาก 3.85 0.69 มาก 
2.4 มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี 

เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ เป็นต้น 

3.96 0.40 มาก 4.00 0.57 มาก 

2.5 ให้บริการด้วยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ 3.97 0.42 มาก 3.96 0.50 มาก 
รวม 3.67 0.42 มาก 3.85 0.56 มาก 

3. ด้านสถานที่และสภาพแวดลอ้ม       
3.1 สถานท่ีให้บริการมีบรรยากาศท่ีเหมาะสม

และสะดวก 
4.21 0.61 มากที่สุด 3.98 0.52 มาก 

     3.2 มีสิ่งอ านวยความสะดวก ขณะรอรับบริการ  4.26 0.64 มากที่สุด 4.31 0.71 มากที่สุด 
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 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการ
วิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
 

ตาราง 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและ  
           บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (n = 400) 

การบริการของกองสง่เสริมการวิจัย 
และบรกิารวิชาการ 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

  S.D. แปลผล   S.D. แปลผล 
1. ด้านกระบวนการให้บริการ       

1.1 มีเอกสารแนะน าข้ันตอน วิธีปฏิบัติ  4.03 0.47 มาก 4.14 0.74 มาก 
1.2 การจัดล าดับข้ันตอนการให้บริการตามท่ี

ประกาศไว้ 
4.03 0.46 มาก 3.95 0.66 มาก 

1.3 ให้บริการตามข้ันตอนมีการจัดล าดับ
ก่อนหลัง 

3.67 0.60 มาก 3.96 0.64 มาก 

1.4 เครื่องมือและอุปกรณ์มีความพร้อมในการ 
ใช้งาน 

3.68 0.59 มาก 3.94 0.64 มาก 

1.5 เครื่องมือและอุปกรณ์มีเพียงพอในการ
ให้บริการ 

3.26 0.61 ปานกลาง 3.83 0.68 มาก 

รวม 3.73 0.44 มาก 3.96 0.63 มาก 
2. ด้านบคุลากรผู้ใหบ้รกิาร       

2.1 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถามช้ีแจงข้อสงสัย 
ให้ค าแนะน า เป็นต้น 

3.34 0.62 มาก 3.72 0.72 มาก 

2.2 เจ้าหน้าท่ีมีอัธยาศัยดี ย้ิมแย้มแจ่มใสและ
กระตือรือร้น 

3.34 0.60 มาก 3.72 0.72 มาก 

2.3 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อยและเหมาะสม 3.73 0.59 มาก 3.85 0.69 มาก 
2.4 มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี 

เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ เป็นต้น 

3.96 0.40 มาก 4.00 0.57 มาก 

2.5 ให้บริการด้วยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ 3.97 0.42 มาก 3.96 0.50 มาก 
รวม 3.67 0.42 มาก 3.85 0.56 มาก 

3. ด้านสถานที่และสภาพแวดลอ้ม       
3.1 สถานท่ีให้บริการมีบรรยากาศท่ีเหมาะสม

และสะดวก 
4.21 0.61 มากที่สุด 3.98 0.52 มาก 

     3.2 มีสิ่งอ านวยความสะดวก ขณะรอรับบริการ  4.26 0.64 มากที่สุด 4.31 0.71 มากที่สุด 

ตาราง 2 (ต่อ) 
การบริการของกองสง่เสริมการวิจัย 

และบรกิารวิชาการ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

  S.D. แปลผล   S.D. แปลผล 
3. ด้านสถานที่และสภาพแวดลอ้ม       

3.3 มีท่ีน่ังส าหรับผู้รอรับบริการอย่างเพียงพอ 4.58 0.73 มากที่สุด 4.59 0.73 มากที่สุด 
3.4 ห้องสุขาส าหรับให้บริการสะอาดและ

เพียงพอ 
4.76 0.68 มากที่สุด 4.72 0.72 มากที่สุด 

3.5 มีสถานท่ีจอดรถส าหรับผู้มารับบริการ
สะดวกและเพียงพอ 

4.71 0.72 มากที่สุด 4.69 0.74 มากที่สุด 

รวม 4.50 0.55 มากที่สุด 4.46 0.61 มากที่สุด 
4. ด้านระยะเวลา       

4.1 ก าหนดระยะเวลาในการให้บริการท่ีแน่นอน 4.58 0.81 มากที่สุด 4.63 0.84 มากที่สุด 
4.2 ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 4.54 0.82 มากที่สุด 4.29 0.83 มากที่สุด 
4.3 ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว ทันตาม

ก าหนดเวลา 
4.32 0.81 มากที่สุด 4.11 0.75 มาก 

4.4 ความต่อเน่ืองและความสม่ าเสมอในการ
ให้บริการ 

4.32 0.85 มากที่สุด 4.12 0.74 มาก 

4.5 มีจุดบริการจุดเดียว (One Stop Service)  
ท่ีให้บริการทุกกระบวนการเพื่อลดระยะเวลา 

4.02 0.70 มาก 3.99 0.65 มาก 

รวม 4.36 0.72 มากที่สุด 4.23 0.71 มากที่สุด 
5. ด้านการตดิตอ่สื่อสาร       

5.1 มีเอกสาร แผ่นพับ หรือป้ายแนะน าการ
ให้บริการชัดเจน 

3.89 0.56 มาก 3.85 0.51 มาก 

5.2 มีช่องทางการประชาสัมพันธ์ท่ีหลากหลาย 
เช่น เว็บไซต์ อีเมล์ จดหมายข่าว 

3.93 0.57 มาก 3.86 0.52 มาก 

5.3 ความครบถ้วน ทันสมัยและสามารถค้นหา
ข้อมูลข่าวสารได้ 

4.17 0.72 มาก 4.29 0.76 มากที่สุด 

5.4 มีช่องทางรับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
ต่อการให้บริการ 

4.02 0.63 มาก 4.51 0.79 มากที่สุด 

5.5 มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารท่ีเกี่ยวกับบริการ
และกิจกรรม 

4.35 0.78 มากที่สุด 4.64 0.78 มากที่สุด 

รวม 4.07 0.58 มาก 4.23 0.62 มากที่สุด 
โดยรวมทุกด้าน 4.07 0.40 มาก 4.15 0.50 มาก 
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 จากตาราง 2 ผลการศึกษา พบว่า ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและ
บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมาก (   = 4.07, S.D. = 
0.40) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  
  1. ด้านกระบวนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมาก (   = 3.73, S.D. = 
0.44) เมื่อพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความคาดหวังท่ีมีความเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การมีเอกสารแนะน าขั้นตอน 
วิธีปฏิบัติ เป็นต้น อยู่ในระดับความคาดหวังมาก (  = 4.03, S.D. = 0.47) และ การจัดล าดับขั้นตอนการ
ให้บริการตามท่ีประกาศไว้ อยู่ในระดับความคาดหวังมาก (  = 4.03, S.D. = 0.46)  
  2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมาก (   = 3.67, S.D. = 0.42) 
เมื่อพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความคาดหวังท่ีมีความเฉลี่ยมากที่สุดคือ การให้บริการด้วยความเสมอภาค        
ไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับความคาดหวังมาก (  = 3.97, S.D. = 0.42)  
  3. ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมากท่ีสุด (   = 4.50, 
S.D. = 0.55) เม่ือพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความคาดหวังที่มีความเฉลี่ยมากที่สุดคือ  ห้องสุขาส าหรับ
ให้บริการสะอาดและเพียงพอ อยู่ในระดับความคาดหวังมากท่ีสุด (  = 4.76, S.D. = 0.67)  
  4. ด้านระยะเวลา ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมากท่ีสุด (   = 4.36, S.D. = 0.72) เมื่อ
พิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความคาดหวังท่ีมีความเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ก าหนดระยะเวลาในการให้บริการท่ี
แน่นอน อยู่ในระดับความคาดหวังมากท่ีสุด (  = 4.58, S.D. = 0.81)  
  5. ด้านการติดต่อส่ือสาร ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมาก (   = 4.07, S.D. = 0.58) 
เมื่อพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความคาดหวังท่ีมีความเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารท่ีเกี่ยวกับ
บริการและกิจกรรม อยู่ในระดับความคาดหวังมากท่ีสุด (  = 4.35, S.D. = 0.78)  
 ผลการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ในภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก (   = 4.15, S.D. = 0.50) เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า  
  1. ด้านกระบวนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก (   = 3.96, S.D. = 
0.62) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจท่ีมีความเฉล่ียมากท่ีสุดคือ เอกสารแนะน าขั้นตอน           
วิธีปฏิบัติ เป็นต้น อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก (  = 4.14, S.D. = 0.74)  
  2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก (   = 3.85, S.D. = 0.56) 
เมื่อพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความพึงพอใจท่ีมีความเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าท่ีเช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก 
(  = 4.00, S.D. = 0.57)  
  3. ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ในภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด (   = 4.46, 
S.D. = 0.61) เม่ือพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความพึงพอใจที่มีความเฉลี่ยมากที่สุดคือ ห้องสุขาส าหรับ
ให้บริการสะอาดและเพียงพอ อยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด (  = 4.72, S.D. = 0.72)  
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 จากตาราง 2 ผลการศึกษา พบว่า ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและ
บริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมาก (   = 4.07, S.D. = 
0.40) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  
  1. ด้านกระบวนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมาก (   = 3.73, S.D. = 
0.44) เมื่อพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความคาดหวังท่ีมีความเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การมีเอกสารแนะน าขั้นตอน 
วิธีปฏิบัติ เป็นต้น อยู่ในระดับความคาดหวังมาก (  = 4.03, S.D. = 0.47) และ การจัดล าดับขั้นตอนการ
ให้บริการตามท่ีประกาศไว้ อยู่ในระดับความคาดหวังมาก (  = 4.03, S.D. = 0.46)  
  2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมาก (   = 3.67, S.D. = 0.42) 
เมื่อพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความคาดหวังท่ีมีความเฉลี่ยมากที่สุดคือ การให้บริการด้วยความเสมอภาค        
ไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับความคาดหวังมาก (  = 3.97, S.D. = 0.42)  
  3. ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมากท่ีสุด (   = 4.50, 
S.D. = 0.55) เมื่อพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความคาดหวังที่มีความเฉลี่ยมากที่สุดคือ  ห้องสุขาส าหรับ
ให้บริการสะอาดและเพียงพอ อยู่ในระดับความคาดหวังมากท่ีสุด (  = 4.76, S.D. = 0.67)  
  4. ด้านระยะเวลา ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมากท่ีสุด (   = 4.36, S.D. = 0.72) เมื่อ
พิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความคาดหวังท่ีมีความเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ก าหนดระยะเวลาในการให้บริการท่ี
แน่นอน อยู่ในระดับความคาดหวังมากท่ีสุด (  = 4.58, S.D. = 0.81)  
  5. ด้านการติดต่อส่ือสาร ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมาก (   = 4.07, S.D. = 0.58) 
เมื่อพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความคาดหวังท่ีมีความเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารท่ีเกี่ยวกับ
บริการและกิจกรรม อยู่ในระดับความคาดหวังมากท่ีสุด (  = 4.35, S.D. = 0.78)  
 ผลการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ในภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก (   = 4.15, S.D. = 0.50) เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า  
  1. ด้านกระบวนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก (   = 3.96, S.D. = 
0.62) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจท่ีมีความเฉล่ียมากท่ีสุดคือ เอกสารแนะน าขั้นตอน           
วิธีปฏิบัติ เป็นต้น อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก (  = 4.14, S.D. = 0.74)  
  2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก (   = 3.85, S.D. = 0.56) 
เมื่อพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความพึงพอใจท่ีมีความเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าท่ีเช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก 
(  = 4.00, S.D. = 0.57)  
  3. ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ในภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด (   = 4.46, 
S.D. = 0.61) เมื่อพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความพึงพอใจที่มีความเฉลี่ยมากที่สุดคือ ห้องสุขาส าหรับ
ให้บริการสะอาดและเพียงพอ อยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด (  = 4.72, S.D. = 0.72)  

  4. ด้านระยะเวลา ในภาพรวมอยู่ในภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด (   = 4.23,   
S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความพึงพอใจท่ีมีความเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ก าหนดระยะเวลาใน
การให้บริการท่ีแน่นอน อยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด (  = 4.63, S.D. = 0.84)  
  5. ด้านการติดต่อสื่อสาร ในภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด (   = 4.23, S.D. =  
0.62) เมื ่อพิจารณาเป็น รายข้อพบว่า ความพึงพอใจที่มีความเฉลี่ยมากที่สุดคือ มีการแจ้งข้อมูลข่าวสาร        
ท่ีเกี่ยวกับบริการและกิจกรรม อยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด (  = 4.46, S.D. = 0.78)  
 
 ตอนที่ 3 วิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการบริการของกอง
ส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
 

ตาราง 3 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการบริการของ 
             กองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ความคาดหวังกับความพึงพอใจผู้ใช้บริการ   t p-value 

1. ด้านกระบวนการให้บริการ   -8.317* 0.000 
        ความคาดหวัง 3.73   
        ความพึงพอใจ 3.96   

2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  -6.095* 0.000 
        ความคาดหวัง 3.67   
        ความพึงพอใจ 3.85   

3. ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม  1.604 0.110 
        ความคาดหวัง 4.50   
        ความพึงพอใจ 4.46   

4. ด้านระยะเวลา  3.415* 0.001 
        ความคาดหวัง 4.36   
        ความพึงพอใจ 4.23   

5. ด้านการติดต่อส่ือสาร  -4.931* 0.000 
        ความคาดหวัง 4.07   
        ความพึงพอใจ 4.23   
*นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 
 



62 วารสารการวัดผลการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
Journal of Educational Measurement, Mahasarakham University

 จากตาราง 3 ผลการการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการ
บริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคามเป็นรายด้าน มีผลดังนี้ 
  1. ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการ
บริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวทาง
เดียวกันหรือแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 
  2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า ความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการ
บริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกันหรือ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 
  3. ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม พบว่า ความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ
การบริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เป็นไปในทิศทางเดียวกัน
หรือไม่แตกต่างกัน 
  4. ด้านระยะเวลา พบว่า ความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการบริการของ
กองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกันหรือแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 
  5. ด้านการติดต่อส่ือสารพบว่า ความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการบริการ
ของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวทางเดียวหรือ
แตกต่างกันเป็นรายคู่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05  
 
อภิปรายผล 
  การวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
กองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผู้วิจัยได้อภิปรายผลการวิจัย ดังนี้ 
  1. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ท้ัง 5 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนในการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ด้าน
ระยะเวลาในการให้บริการ และด้านการติดต่อส่ือสาร ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมาก และด้านท่ีมี
ระดับความคาดหวังมากท่ีสุดคือ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ในส่วนของสถานท่ีจอดรถส าหรับผู้มารับ
บริการสะดวกและเพียงพอ สอดคล้องกับงานวิจัยของสัจจา โสภา (2556) ได้ศึกษาความคาดหวังและความ            
พึงพอใจนักเรียนต่อการบริการทีศูนย์เตรียมความพร้อมภาษาอังกฤษและคณิตศาสตร์ พบว่า นักเรียนมีความ
คาดหวังทุกด้านในระดับมาก มีความคาดหวังด้านบุคลากร (อาจารย์) มากทีสุด ด้านความพึงพอใจ  พบว่า
นักเรียนมีความพึงพอใจทุกด้านระดับมาก มีความพึงพอใจด้านบุคลากร (อาจารย์) มากท่ี สุด โดยมีความ
คาดหวังและความพึงพอใจมากทีสุดในด้าน อาจารย์เป็นเจ้าของภาษา (Native Speaker) หรือมีทักษะการใช้
ภาษาอังกฤษเทียบเท่าเจ้าของภาษา อธิบายได้ว่า ระดับความคาดหวังเกิดขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของบุคคล 
ต่อส่ิงนั้นโดยใช้มาตรฐานของตนเองเป็นเครื่องมือวัดความคาดการณ์ของแต่ละบุคคลต่อส่ิงท่ีเป็นนามธรรมหรือ
รูปธรรม และรัตนา สุขะนินทร์ (2547) สรุปไว้ว่า ความคาดหวังเป็นความปรารถนาของผู้บริโภคท่ีจะได้รับจาก
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 จากตาราง 3 ผลการการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการ
บริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคามเป็นรายด้าน มีผลดังนี้ 
  1. ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการ
บริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวทาง
เดียวกันหรือแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 
  2. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า ความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการ
บริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกันหรือ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 
  3. ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม พบว่า ความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ
การบริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เป็นไปในทิศทางเดียวกัน
หรือไม่แตกต่างกัน 
  4. ด้านระยะเวลา พบว่า ความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการบริการของ
กองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกันหรือแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 
  5. ด้านการติดต่อส่ือสารพบว่า ความคาดหวังกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการบริการ
ของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวทางเดียวหรือ
แตกต่างกันเป็นรายคู่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05  
 
อภิปรายผล 
  การวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
กองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผู้วิจัยได้อภิปรายผลการวิจัย ดังนี้ 
  1. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ท้ัง 5 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนในการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ด้าน
ระยะเวลาในการให้บริการ และด้านการติดต่อส่ือสาร ในภาพรวมอยู่ในระดับความคาดหวังมาก และด้านท่ีมี
ระดับความคาดหวังมากท่ีสุดคือ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ในส่วนของสถานท่ีจอดรถส าหรับผู้มารับ
บริการสะดวกและเพียงพอ สอดคล้องกับงานวิจัยของสัจจา โสภา (2556) ได้ศึกษาความคาดหวังและความ            
พึงพอใจนักเรียนต่อการบริการทีศูนย์เตรียมความพร้อมภาษาอังกฤษและคณิตศาสตร์ พบว่า นักเรียนมีความ
คาดหวังทุกด้านในระดับมาก มีความคาดหวังด้านบุคลากร (อาจารย์) มากทีสุด ด้านความพึงพอใจ  พบว่า
นักเรียนมีความพึงพอใจทุกด้านระดับมาก มีความพึงพอใจด้านบุคลากร (อาจารย์) มากท่ี สุด โดยมีความ
คาดหวังและความพึงพอใจมากทีสุดในด้าน อาจารย์เป็นเจ้าของภาษา (Native Speaker) หรือมีทักษะการใช้
ภาษาอังกฤษเทียบเท่าเจ้าของภาษา อธิบายได้ว่า ระดับความคาดหวังเกิดขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของบุคคล 
ต่อส่ิงนั้นโดยใช้มาตรฐานของตนเองเป็นเครื่องมือวัดความคาดการณ์ของแต่ละบุคคลต่อส่ิงท่ีเป็นนามธรรมหรือ
รูปธรรม และรัตนา สุขะนินทร์ (2547) สรุปไว้ว่า ความคาดหวังเป็นความปรารถนาของผู้บริโภคท่ีจะได้รับจาก

บริการนั้น มีองค์ประกอบ 3 ประการ ได้แก่ บริการท่ีพึงประสงค์ (Desired Service) บริการท่ีเพียงพอ 
(Adequate Service) และการบริการท่ีคาดการณ์ (Predicted Service) ซึ่ง การคาดหวังต่อการบริการของ
ให้บริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม อยู่ในระดับมากท่ีสุดและ          
มากทุกด้าน นั้นเกิดจากผู้ใช้บริการมีความปรารถนาการบริการที่พึงประสงค์ เพียงพอ และเป็นไปตามการ
คาดการณ์ของผู้ใช้บริการ 
  2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ท้ัง 5 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนในการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ด้าน
ระยะเวลาในการให้บริการ และด้านการติดต่อส่ือสาร ในภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก และด้านท่ีมี
ระดับความคาดหวังมากท่ีสุดคือ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ในส่วนของมีสถานท่ีจอดรถส าหรับผู้มารับ
บริการสะดวกและเพียงพอ สอดคล้องกับงานวิจัยของวงเดือน เจริญ (2554) ท่ีพบว่า ความพึงพอใจและความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการต่อบริการสารสนเทศ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับปานกลาง ส่วนรายด้าน ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจบริการยืม -คืนมากท่ีสุดรองลงมาคือบริการตอบ
ค าถามและช่วยการค้นคว้า และบริการหนังสืออ้างอิง ส่วนความคาดหวังของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก ส่วนรายด้าน ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังมากท่ีสุดต่อการจัดบริการท่ีนั่งอ่าน รองลงมาคือ บริการหนังสือ
จองและบริการยืม-คืน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Clements (1983) ท่ีพบว่า ส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีท าให้เกิด
ความพึงพอใจในงาน คือ ลักษณะของงาน รองลงมาได้แก่ค่าจ้าง การปกครองบังคับบัญชาโอกาสก้าวหน้า 
เพื่อนร่วมงาน ความมั่นคง และเรื่องท่ัว ๆ ไป อธิบายได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นเมื่อได้รับ
ผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือ เป็นความรู้สึกขั้นสุดท้ายที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์  (อัญจณา           
วัจนะสวัสด์ิ, 2544)  
  3. การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการบริการของกอง
ส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม พบว่า ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม ความ
คาดหวังกับความพึงพอใจผู้ใช้บริการ เป็นไปในทิศทางเดียวทางเดียวหรือแตกต่างกันเป็นรายคู่อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ี .05 ในส่วนของ ด้านขั้นตอนในการให้บริการ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านระยะเวลาในการ
ให้บริการ และด้านการติดต่อส่ือสาร ความคาดหวังกับความพึงพอใจผู้ใช้บริการ ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวทาง
เดียวหรือแตกต่างกันเป็นรายคู่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สอดคล้องกับงานวิจัยของ รมิดา คงเขตวณิช 
(2558) พบว่า ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการเรียนการสอน ตามสาขาวิชาท่ีเรียน 
พบว่า นักศึกษาระดับปริญญาตรีท่ีมีสาขาต่างกัน มีความคาดหวังต่อการเรียนการสอนวิชาบัญชีการเงินไม่
แตกต่างกัน และนักศึกษามีความพึงพอใจต่อการเรียนการสอนวิชาบัญชีการเงินของมหาวิทยาลัยศรีปทุม
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ .05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปัณณวัชร์ พัชราวลัย (2559) ได้ศึกษา
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และการรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารเฉพาะกิจท่ีส่งผลต่อความภักดีในการใช้
บริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้บริโภคแต่ละด้านส่งผล
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารเฉพาะกิจ เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ความน่าเช่ือถือ ความมั่นใจด้าน
การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม ด้านความใส่ใจ และด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้าส่งผลต่อความ
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ภักดีในการใช้บริการของลูกค้าผู้ใช้บริการ ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ
Burr (1981) ท่ีพบว่า เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในงานของผู้บริหารในสถาบันอุดมศึกษา 2 ประเภทแล้ว 
มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญในเรื่องความพึงพอใจในงานและความไม่พึงพอใจในงานระหว่างผู้บริหาร
ภายในมหาวิทยาลัยและภายในวิทยาลัย 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช ้
      1.1 สามารถน าผลวิจัยไปปรับปรุงพัฒนาการบริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยเฉพาะในด้านท่ีมีความพึงพอใจน้อย และมีความคาดหวังสูง 
  1.2 สามารถน าผลการวิจัยไปเป็นสารสนเทศให้กับผู้บริหารและการปรับปรุงเปล่ียนแปลงระบบ
การท างาน ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 

 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
  2.1 ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในเชิงคุณภาพซึ่งเป็นการสัมภาษณ์หรือเก็บข้อมูลจากผู้บริหารหรือ
ผู้รับบริการเกี่ยวกับแนวทางในการให้บริการในด้านต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคามต่อไป 
  2.2 ควรเพิ่มกลุ่มของผู้ใช้บริการท่ีเป็นอาจารย์ พนักงานสายวิชาการ นิสิต เพื่อจะได้ศึกษาความ
คาดหวังและความพึงพอใจอย่างมีประสิทธิภาพและครอบคลุมผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากยิ่งขึ้นต่อไป 
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ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช ้
      1.1 สามารถน าผลวิจัยไปปรับปรุงพัฒนาการบริการของกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยเฉพาะในด้านท่ีมีความพึงพอใจน้อย และมีความคาดหวังสูง 
  1.2 สามารถน าผลการวิจัยไปเป็นสารสนเทศให้กับผู้บริหารและการปรับปรุงเปล่ียนแปลงระบบ
การท างาน ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 

 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
  2.1 ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในเชิงคุณภาพซึ่งเป็นการสัมภาษณ์หรือเก็บข้อมูลจากผู้บริหารหรือ
ผู้รับบริการเกี่ยวกับแนวทางในการให้บริการในด้านต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้ใช้บริการกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคามต่อไป 
  2.2 ควรเพิ่มกลุ่มของผู้ใช้บริการท่ีเป็นอาจารย์ พนักงานสายวิชาการ นิสิต เพื่อจะได้ศึกษาความ
คาดหวังและความพึงพอใจอย่างมีประสิทธิภาพและครอบคลุมผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมากยิ่งขึ้นต่อไป 
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