
บทสรุปผูบริหาร 

(Executive Summary) 

 

 การประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันของผูรับบริการ สํานักบริหารและพัฒนา

วิชาการ มหาวิทยาลัยขอนแกน ผูตอบแบบสอบถาม มีจํานวนท้ังส้ิน 1,180 คน โดยประกอบไปดวย นักศึกษา 

จํานวน 1,118 คน คิดเปนรอยละ 94.70 รองลงมา คือ อาจารย จํานวน 35 คน คดิเปนรอยละ 3.00 นอยท่ีสุด 

คือ บุคลากร จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 1.80 และอ่ืน ๆ จํานวน 6 คน  คิดเปนรอยละ 0.50 สวนใหญเปนเพศ

หญิงมากกวาเพศชาย จํานวน 767 คน  คิดเปนรอยละ 65.00 มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มากท่ีสุด 

จํานวน 892 คน คิดเปนรอยละ 75.60 รองลงมาคือ สูงกวาปริญญาตร ีจํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 17.60 

และนอยท่ีสุด ต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 80 คิดเปนรอยละ 6.80 สวนใหญมาขอรับบริการท่ีงานบริการและ

ทะเบียนการศึกษา จํานวน 794 คน คิดเปนรอยละ 67.30 รองลงมา คอื งานหลกัสูตรและสหกิจศึกษา จํานวน 

264 คน คิดเปน รอยละ 22.40 งานรับเขาและการตลาด จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 5.30 และนอยที่สุด   

มาขอรับบริการงานบริหารและสารสนเทศ จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 5.10 

 ความพึงพอใจในระดับองคกร ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการสํานักบริหารและพัฒนาวิชาการ    

คิดเปนรอยละ 75.21 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.76 ในดานท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด คือ  ดานการใหบริการตามลําดับ

กอนหลัง คิดเปนรอยละ 77.41 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.87 รองลงมา คือ ไดรับบริการที่เปนประโยชนและตรงกับ

ความตองการ คิดเปนรอยละ 77.10 โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.86 และนอยท่ีสุด คือ ดานใหบริการดวยความเต็มใจ

และยิ้มแยมแจมใส ใสใจบริการ คิดเปนรอยละ 73.11 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.66  

ความพึงพอใจและไมพึงพอใจแบงออกเปน 3 ดาน ดังน้ี (1) ดานบุคลากร : ความเอาใจใสตอการ

ใหบริการของบุคลากร มีความพึงพอใจ จํานวน 1,021 คน คิดเปนรอยละ 86.50 ไมพึงพอใจ จํานวน 159 คน คิด

เปนรอยละ 13.50 (2) ดานกระบวนการ : ความสะดวก รวดเร็ว ไมยุงยาก ซับซอน มีความพึงพอใจ จํานวน 

1,007 คน     คิดเปนรอยละ 85.30 ไมพึงพอใจ จํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 14.70 และ (3) ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก : ความเพียงพอ เหมาะสม และความทันสมัยของเทคโนโลยีอุปกรณท่ีจําเปนในการใหบริการ มี

ความพึงพอใจ จํานวน 1,046 คน คิดเปนรอยละ 88.60 ไมพึงพอใจ จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 11.40  

ความผูกพันท่ีมีตอการใหบริการ แบงออกเปน 5 ดาน ดังน้ี (1) ความประทับใจและเช่ือมั่นในการใหบริการ 

จํานวน 907 คน คิดเปนรอยละ 76.90 (2) บอกตอหรือแนะนําเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการท่ีดี จํานวน 865 คน 

คิดเปนรอยละ 73.30 (3) ถาหากมีโอกาสทานจะมารับบริการอีกครั้งแนนอน จํานวน 940 คน คิดเปนรอยละ 79.70 

(4) ยินดีจะใหขอมูลท่ีถูกตองกับบุคคลอ่ืนท่ีเขาใจคลาดเคล่ือนเกี่ยวกับการใหบริการ จํานวน 965 คน คิดเปนรอย

ละ 81.80 และ (5) ทานจะกลาวถึงหนวยงานในทางท่ีดี คิดเปนรอยละ 941 คน คิดเปนรอยละ 79.70 

 



 ความพึงพอใจในระดับงาน ประกอบไปดวย 4 งาน ดังน้ี  

(1) งานบริการและทะเบียนการศึกษา ภาพรวมมีความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 75.20 โดยมีคาเฉล่ีย 

เทากับ 3.76 ในดานท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด คือ การใหบริการตามลําดับกอนหลัง และไดรับบริการที่เปน

ประโยชนและตรงกับความตองการ คิดเปนรอยละ 77.30 และ77.16 โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.86 รองลงมา คือ 

ดานใหบริการโดยไมเลือกปฏิบัติ และคุณการใหบริการในภาพรวม คิดเปนรอยละ 76.55 โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.83 และนอยท่ีสุด คือ ดานการใหบริการดวยความเต็มใจและยิ้มแยมแจมใส ใสใจบรกิาร และความชัดเจนของ

การบอกจุดบริการหรือการประชาสัมพันธ คิดเปนรอยละ 73.10 และ 73.09 โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 

(2) งานบริหารและสารสนเทศ ภาพรวมมีความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 67.23 โดยมีคาเฉลี่ย 

เทากับ 3.36 ในดานท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด คือ ใหบริการโดยไมเลือกปฏิบัติ คิดเปนรอยละ 69.67 โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.48 รองลงมา คือ มีความรูและทักษะการใหบริการ (เชน การตอบคําถามและการใหคําแนะนํา) และ 

คุณการใหบริการในภาพรวม คิดเปนรอยละ 69 โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.45 และนอยท่ีสุด คือ ความชัดเจนของ

การบอกจุดบริการหรือการประชาสัมพันธ คิดเปนรอยละ 62.67 โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.13 

(3) งานรับเขาและการตลาด ภาพรวมมีความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 80.00 โดยมีคาเฉลี่ย 

เทากับ 4.00 ในดานที่มีความพึงพอใจสูงสุด คือ การใหบริการตามลําดับกอนหลัง คิดเปนรอยละ 82.62 และ 

82.58 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.13 รองลงมา คือ ใหบรกิารโดยไมเลือกปฏิบัติ คิดเปนรอยละ 82.37 โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.12 และนอยท่ีสุด คือ ระยะเวลาการใหบรกิารมีความเหมาะสม และความพอเพียงของสิ่ง

อํานวยความสะดวก (เชน จุดน่ังรอรับบริการ ความทันสมัยของอุปกรณ) คิดเปนรอยละ 77.10 และ 77.00 โดย

มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 

(4) งานหลักสูตรและสหกิจศึกษา ภาพรวมมีความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 75.95 โดยมีคาเฉลี่ย 

เทากับ 3.80 ในดานที่มีความพึงพอใจสูงสุด คือ การใหบริการตามลําดับกอนหลัง คิดเปนรอยละ 78.56 โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.93 รองลงมา คือ ไดรับบริการท่ีเปนประโยชนและตรงกับความตองการ คิดเปนรอยละ 77.95 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 และนอยท่ีสุด คือ ใหบริการดวยความเต็มใจและยิ้มแยมแจมใส ใสใจบริการ คิดเปน

รอยละ 73.03 โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.65 

ขอเสนอแนะแบงออกเปน 4 ประเด็น ดังน้ี (1) ดานกระบวนการ ควรมีข้ันตอนการใหบริการที่ไม 

ซับซอน มีชองทางการใหบริการที่หลากหลายเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ และควรจัดใหมีจุด 

one-stop service (2) ดานบุคลากร เจาหนาที่และบุคลากรที่ใหบริการควรยิ้มแยม พูดจาไพเราะ เต็มใจ

ใหบริการ และเอาใจใสในการใหบริการ (3) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ควรปรับปรุงดานอุปกรณการส่ือสารให

ทันสมัยสามารถติดตอไดสะดวก รวดเร็วยิ่งข้ึน (4) ดานคุณภาพการใหบริการ ควรเพิ่มการใหขอมูลท่ีตรงกับ

ความตองการ เเละความชัดเจน ใหขอมูลเสริมท่ีเปนประโยชนเพ่ิมคุณภาพการใหบริการ 

 


