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บทคัดย่อ
การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุ่งหมาย เพื่อพัฒนาแนวทางการบริหารงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา  

คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ใช้หลักการวิจัยเชิงปฏิบัติการ โดยดำ�เนินการพัฒนา 2 
วงรอบ โดยเก็บรวมรวมข้อมูลจากบุคลากรในคณะ เป็นผู้ให้ข้อมูล จำ�นวน 10 คน โดยใช้แบบบันทึก 
แบบสังเกต แบบสัมภาษณ์ และแบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
ไดแ้ก ่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และการนำ�เสนอขอ้มลูเชงิคณุภาพดว้ยการพรรณนา
วิเคราะห์ ผลการวิจัยปรากฏดังนี้ 

ผลการดำ�เนินการพัฒนาแนวทางการบริหารงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ในกรอบการให้บริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการจัดการเรียนการสอน ด้าน
การสอบวทิยานพินธ ์ด้านการสอบวดัคณุสมบติั ด้านการจดัประชมุ และดา้นการใหค้ำ�ปรกึษา โดยดำ�เนนิ
การพัฒนา 2 วงรอบ พบว่า การดำ�เนินการพัฒนาในวงรอบที่ 1 โดยใช้กลยุทธ์การประชุมเชิงปฏิบัติการ 
และการนเิทศและตดิตามผล ทำ�ใหผู้ว้จิยั กลุม่ผูร้ว่มวิจยั และกลุม่ผูใ้หข้อ้มลู มคีวามรูค้วามเขา้ใจเกีย่วกบั
การให้บริการมากขึ้น เมื่อมีการจัดทำ�คู่มือ แนวปฏิบัติ และขั้นตอนการทำ�งานที่ชัดเจน เข้าใจง่าย ทำ�ให้
การให้บริการงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา ได้สะดวก รวดเร็ว เป็นปัจจุบัน ตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ แต่ยังมีปัญหาบางส่วนในด้านการให้บริการด้านการจัดการเรียนการสอน การให้บริการ
ดา้นการสอบวทิยานพินธ ์การใหบ้รกิารดา้นการสอบวดัคณุสมบตั ิการใหบ้รกิารดา้นการจดัประชมุ และ
การใหบ้รกิารดา้นการให้คำ�ปรกึษา ซึง่กลุม่ผูร้ว่มวจิยัยงัขาดความรูท้ีจ่ะนำ�ไปสูก่ารพฒันาการใหบ้รกิาร จงึ
มีการดำ�เนินการพัฒนาในวงรอบที่ 2 โดยใช้กลยุทธ์การประชุมเชิงปฏิบัติการ และการนิเทศและติดตาม
ผล โดยมีการปรับแก้ไขคู่มือ แนวทางปฏิบัติ Flow chart และขั้นตอนการปฏิบัติงาน ทำ�ให้การให้บริการ
งานวิชาการและบัณฑิตศึกษา ทั้ง 5 ด้าน บรรลุเป้าหมาย กลุ่มผู้ร่วมวิจัยสามารถนำ�ไปพัฒนาแนวทาง
การให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถช่วยเหลือ และแก้ไขปัญหาร่วมกันได้
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โดยสรปุ การจดัทำ�คู่มอื แนวปฏบิติั Flow chart และขัน้ตอนการปฏบิตังิานในแตล่ะดา้นทีช่ดัเจน 
เขา้ใจงา่ย เปน็แนวทางในการพัฒนาการใหบ้รกิารงานวิชาการและบณัฑติศกึษา ควรแจง้ใหน้สิติ อาจารย ์
และบุคลากรที่เกี่ยวข้องรับทราบร่วมกัน และควรมีการประชุม หรือทบทวนเก่ียวกับการปฏิบัติงาน  
เพื่อให้เกิดการพัฒนางานและเกิดความเชี่ยวชาญมากยิ่งขึ้น 

คำ�สำ�คัญ:	 การพัฒนา แนวทางการให้บริการงานวิชาการ บัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์

Abstract
This research aimed at developing academic and graduate management guideline  

based on action research at the Faculty of Education, Mahasarakham University. The  
procedure of this study was divided into 2 phases by collecting from 10 faculty staff using 
the logbook, the observation form, the interview, and the questionnaire. The statistics used 
in this study were a percentage, means, and standard deviation. The study was presented 
qualitatively with descriptive analysis.

The results from developing academic and graduate management guidelines at the 
Faculty of Education, Mahasarakham University based on five aspects of services including 
teaching and learning, defending thesis and dissertation, giving qualifying examination, and 
advising were revealed into two phases. In phase one, the researcher and the participants 
gained more understanding about services after workshop and supervision strategy was 
used. Developing the guideline manual and a clearer working process caused convenient, 
fast, and up-to-date services which were suitably responded to the needs of the clients. 
However, there were some problems in teaching and learning, defending thesis and  
dissertation, giving qualifying examination, and advising. Then, there’s a development in phase 
two. The guideline manual, guideline practice flow chart, and working process were edited 
by using workshop and supervision strategy in phase two. Therefore, five aspects of services 
in academic and graduate management have reached the goal. The researcher was able to 
apply the guideline in effective ways and be able to solve the problems.

In conclusion, developing guideline manual, guideline practice flow chart, and working 
process in each aspect caused a clearer and more understanding services in academic and 
graduate management. The improved guidelines should be notified to students, teachers, 
and faculty staff. Moreover, there should be a conference or revision in order to develop the 
service more effectively and more expertly.

Keywords:	Development, guidelines for academic services, Faculty of Education
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บทนำ�
ในการจัดการศึกษาระดับอุดมศึกษา 

สถาบันอุดมศึกษาต่างๆ จะต้องทำ�หน้าที่พัฒนา
ทรพัยากรบุคคลของชาตใิหม้คีวามรูค้วามสามารถ
และทักษะที่จำ�เป็นในการประกอบอาชีพโดย
เฉพาะอยา่งยิง่อาชีพทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษา เปน็
อาชีพหลักอาชีพหนึ่งที่จะสร้างให้มีคุณภาพในทุก
ด้านไม่ว่าจะเป็นทางด้านร่างกาย ด้านจิตใจ ด้าน
สงัคม และดา้นสติปญัญา ดงันัน้ สถาบนัอดุมศกึษา
ควรให้ความสำ�คัญกับการพัฒนาบุคลากรที่จะ
ออกไปประกอบอาชีพทางการศึกษาของชาติ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (สุริทอง ศรีสะอาด,  
2544: 37) ซึ่งภาระหน้าที่ของสถาบันการศึกษา
ไม่ใช่เพียงจัดการศึกษาเท่านั้น แต่ยังต้องพัฒนา
คุณภาพ การให้บริการด้านอื่นๆ เพื่อให้เป็น
สถาบนัทีม่คีณุภาพสรา้งความประทบัใจ ความพึง
พอใจแกผู่เ้รยีน หรอืผูม้ารบับรกิารด้วย และเพ่ือให้
เปน็ไปตามพระราชบญัญตัริะเบยีบบรหิารราชการ
แผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 (สำ�นักงานคณะ
กรรมการพฒันาระบบราชการ, 2551) ดังนัน้ การ
ปรบัปรงุคณุภาพการบรกิาร จงึเปน็แนวทางหนึง่ที่
จำ�เปน็อยา่งยิง่ตอ่การบรหิารงานวชิาการใหเ้ปน็ไป
อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตาม
ความต้องการของนิสิตและนักศึกษา

สถาบันอุดมศึกษาจึงเป็นสถานศึกษา ที่
ให้บริการเกี่ยวกับการศึกษาระดับสูง มีบทบาท
สำ�คัญ ในการพัฒนาคน พัฒนาความรู้ คุณธรรม 
จริยธรรม ให้เป็นบัณฑิตที่มีความสมบูรณ์ทังด้าน
ร่างกาย จิตใจ และสามารถออกมาสร้างสรรค์ผล
งานทีม่คีณุภาพใหก้บัสงัคมได้ตอ่ไป มหาวทิยาลยั
มีความมุ่งมั่นในการปฏิบัติหน้าท่ีของการเป็น
สถาบันอุดมศึกษามาโดยตลอด ไม่ว่าจะเป็นการ
ให้บริการการศึกษา ส่งเสริมวิชาการและวิชาชีพ
ชัน้สงู การสอน การวจิยั และใหบ้รกิารวชิาการแก่
สงัคมและทำ�นุบำ�รงุศลิปวฒันธรรม เปน็สำ�คัญ ดัง

นัน้ มหาวทิยาลยัจงึใหค้วามสำ�คญัสว่นทีเ่กีย่วขอ้ง
กับนิสิตในทุกด้านจะเห็นได้จากมหาวิทยาลัยได้
กำ�หนดให้มีการศึกษาระดับความพึงพอใจของ
นิสิตต่อมหาวิทยาลัย ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของตัวชี้วัด
ความพึงพอใจของนิสิตที่มีต่อการดำ�เนินงานของ
มหาวิทยาลัย (มณฑกานต์ ฉิมเกิด, 2560) 

องค์ประกอบหนึ่งที่มีผลต่อการจัดการ
ศึกษาในสถานศึกษาให้บรรลุตามวัตถุประสงค์
และเป้าหมาย คือ การให้บริการ เพราะเป็นงานที่
อำ�นวยความสะดวกแกผู่ม้าตดิตอ่และขอรบับรกิาร 
หาวิธีต่างๆ เพื่อนำ�มาปรับใช้ในการให้บริการซึ่ง
ต่างก็มุ่งเน้นการแข่งขัน และถือเป็นตัวชี้วัดความ
สำ�เร็จและความล้มเหลวของหน่วยงานนั้นด้วย ผู้
มาใชบ้รกิารนัน้มคีวามหลากหลาย เจา้หนา้ทีท่ีใ่ห้
บรกิารตอ้งมจีติสำ�นกึในการใหบ้รกิาร ปรารถนาที่
จะปรบัปรงุ พฒันาการบรกิาร เนือ่งจากการบรกิาร
เป็นกระบวนการในการส่งมอบการบริการจากผู้
ให้บริการไปที่ผู้รับบริการ ซึ่งไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้
ชัดเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่ และที่
สำ�คัญที่สุด คือ การทำ�ให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้
ใช้บริการ 

งานวิชาการและบณัฑิตศกึษา คณะศกึษา
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม มีหน้าที่รับผิด
ชอบเกี่ยวกับการให้บริการทางด้านการศึกษาใน
บัณฑิตศึกษา โดยประสานงานและอำ�นวยความ
สะดวกดา้นวิชาการใหแ้กน่สิติ คณาจารย ์บคุลากร 
บุคคลทั่วไป และคณะต่างๆ ที่ เกี่ยวข้องกัน  
รบัผิดชอบงานดา้นการจัดการศกึษาของนสิติระดบั
บณัฑติศกึษา คณะศกึษาศาสตร ์ตัง้แตก่ารรบันสิติ
เขา้ศกึษา การจดัแผนการศกึษา การจดัตารางสอน 
ตารางการใช้ห้องเรียน การจัดทำ�ฐานข้อมูลต่าง 
การจัดสอบวิทยานิพนธ์ รวมท้ังการประสานงาน 
เรื่องการสำ�เร็จการศึกษาของนิสิต ทั้งนี้ผู้วิจัยจะ
พูดถึงการให้บริการของงานวิชาการและบัณฑิต
ศึกษา ซึ่งมีขอบข่ายหลักๆ ในการปฏิบัติงาน คือ 
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1) งานการจัดการเรียนการสอน 2) งานสอบ
วทิยานิพนธ ์3) งานสอบวดัคณุสมบตั ิ4) งานการ
ประชุม และ 5) งานการให้คำ�ปรึกษาในการให้
บริการด้านต่างๆ งานวิชาการและบัณฑิตศึกษา 
คณะศกึษาศาสตร ์ได้มคีวามพยายามพัฒนาระบบ
การให้บรกิาร เพือ่ใหต้อบสนองความตอ้งการของ
นสิติ แตย่งัไดร้บัการสะทอ้นผลการปฏบัิติทีจ่ะต้อง
มีการปรบัปรงุงานอยู่เสมอ เน่ืองจากนิสติบางสว่น
ยงัไมค่อ่ยประทบัใจในการใหบ้รกิาร และสว่นมาก
เป็นนิสิตที่เดินทางมาจากต่างจังหวัด ซึ่งมีความ
คาดหวังว่าจะได้รับความสะดวกรวดเร็วในการให้
บริการ จากความสำ�คัญและปัญหาดังกล่าว ใน
ฐานะที่ข้าพเจ้าเป็นผู้รับผิดชอบงานวิชาการและ
บัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ จึงมีความสนใจ
ที่จะพัฒนาแนวทางการบริหารงานการให้บริการ
วิชาการและบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เพื่อเป็นประโยชน์
ต่อการให้บริการ และหาแนวทางในการพัฒนา
คณุภาพการบรกิาร เพ่ือให้นิสติ อาจารย์ เจา้หน้าท่ี 
และบุคลากรทั้งภายในและภายนอก ให้เกิดความ
ประทบัใจ และเกดิความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร
มากยิ่งขึ้น 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
พัฒนาแนวทางการบริหารงานวิชาการ

และบณัฑติศกึษา คณะศกึษาศาสตร ์มหาวทิยาลยั
มหาสารคาม

ขอบเขตการวิจัย
ในการวิจัยในครั้งนี้ มีขอบเขตในการ

วิจัย ดังนี้

1. กลุ่มผู้ร่วมวิจัยและผู้ให้ข้อมูล

1.1 กลุ่มผู้ร่วมวิจัย จำ�นวน 3 คน 
ประกอบด้วย

	 ผู้วิจัย จำ�นวน 1 คน

	 เจา้หนา้ทีบ่รหิารงานทัว่ไป จำ�นวน 2 
คน

1.2 กลุ่มผู้ให้ข้อมูล จำ�นวน 10 คน 
ประกอบด้วย

	 รองคณบดฝ่ีายวิชาการ จำ�นวน 1 คน

	 นักวิชาการศึกษา จำ�นวน 3 คน

	 เลขานุการภาควิชา จำ�นวน 6 คน

2. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

2.1 ตัวแปรอิสระ คือ แนวทางการ
พฒันาการใหบ้รกิารงานวิชาการและบณัฑติศกึษา

2.2 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

3. ระยะเวลาในการวิจัย ในช่วงเดือน
ธันวาคม 2561-กุมภาพันธ์ 2562

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
กรอบแนวคิดในการวิจัย โดยการหา

แนวทางพฒันากรอบการปฏบิตังิานหลกัๆ ในการ
ให้บริการงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา 5 ด้าน 
คือ ด้านการจัดการเรียนการสอน ด้านการสอบ
วิทยานิพนธ์ ด้านการสอบวัดคุณสมบัติ ด้านการ
จัดประชุม และด้านการให้คำ�ปรึกษา

วิธีดำ�เนินการวิจัย
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 

และเชิงคุณภาพ ใช้หลักการวิจัยเชิงปฏิบัติการ  
(Ac t i on  Resea r ch )  ตามแนว คิดของ
เคมมิส และแม็กแท็กการ์ท (Kemmis and  
McTaggart. 1988: 11-15) เพื่อพัฒนาแนวทาง
การให้บริการงานวิชาการและบัณฑิต คณะศึกษา
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคามประกอบด้วย  
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1) การวางแผน (Planning) 2) การปฏบิตั ิ(Action)  
3) การสังเกต (Observation) และ 4) การสะทอ้น
ผล (Reflection) โดยผู้วิจัยมีขั้นตอนดำ�เนินการ
วิจัยดังนี้

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

1. ประเภทของเครื่องมือ มี 4 ประเภท 
ได้แก่ แบบบันทึก แบบสังเกต แบบสัมภาษณ์และ
แบบสอบถาม

2. ลักษณะของเครื่องมือ เครื่องมือใน
แต่ละประเภทใช้เก็บรวบรวมข้อมูลต่างกัน ดังนี้

2.1 แบบบันทึก เป็นแบบบันทึกการ
ประชุม จำ�นวน 2 ข้อ เป็นแบบบันทึกผลการ
ประชุม ข้อมูลจากการประชุมกลุ่ม ประชุมปฏิบัติ
การ ในระหว่างการปฏิบัติงานและการนิเทศ

2 .2 แบบสั ง เกต เป็นแบบสั ง เกต
พฤติกรรม จำ�นวน 5 ข้อ เป็นเครื่องมือที่ผู้วิจัยใช้
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยการสงัเกตพฤติกรรม 
ผู้ร่วมวิจัย ในการปฏิบัติงานการให้บริการวิชาการ
ทีเ่ก่ียวกับ เวลาปฏบิตั ิปญัหาทีเ่กดิ ความเอาใจใส ่
และผลของการปฏิบัติ

2.3 แบบสัมภาษณ์ เป็นแบบสัมภาษณ์
แบบมโีครงสรา้ง จำ�นวน 6 ขอ้ เปน็แบบสมัภาษณ์
ที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล การสัมภาษณ์กลุ่ม
ผู้ร่วมศึกษาค้นคว้า ด้านความคิดเห็นและการรับ
บริการของท่านผู้ใช้บริการ

2.4 แบบสอบถาม เป็นแบบสอบถาม
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับแนวทาง
ในการปฏิบัติ งานด้ านการให้บริการ เป็น
แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rat-
ing Scale) 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง 
น้อย และน้อยที่สุด โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 3 
ตอน จำ�นวน 24 ข้อ 

การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ ผู้วิจัยได้
ดำ�เนินงานตามลำ�ดับ ดังนี้

1. แบบบันทึกการประชุม

1.1 ศึกษาเอกสารที่เกี่ยวกับการพัฒนา
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รูปแบบการสร้างแบบบันทึก

1.2 รา่งแบบบนัทกึตามกรอบเนือ้หาการ
พัฒนา 

1.3 นำ�แบบบนัทกึเสนออาจารยท์ีป่รกึษา 
เพื่อตรวจสอบความถูกต้อง

1.4 นำ�แบบบันทึกเสนอผู้เชี่ยวชาญ เพื่อ
ตรวจสอบความถูกต้องว่าแบบสัมภาษณ์ตรงจุด
ประสงค์หรือไม่และพิจารณาความเหมาะสม 
ปรึกษาหารือถึงสภาพปัญหาที่พบแล้วนำ�ไปแก้ไข
ปรับปรุงข้อบกพร่องก่อนนำ�ไปใช้

1.5 จัดพิมพ์ฉบับสมบูรณ์ เพื่อใช้ในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป

2. แบบสังเกตพฤติกรรม

2.1 ศึกษาเอกสาร ตำ�รา ทฤษฎี ที่เกี่ยว
กับการพัฒนางานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

2.2 ศึกษาหลักการและวิธีการสร้างแบบ
สังเกตจากหนังสือการวิจัยเบื้องต้นของบุญชม  
ศรีสะอาด (2543: 76-77)

2.3 รา่งแบบสงัเกตตามกรอบเนือ้หาการ
พัฒนา และนำ�แบบสังเกตเสนออาจารย์ที่ปรึกษา 
เพื่อตรวจสอบความถูกต้อง

2.4 นำ�แบบสังเกตเสนอผู้ เชี่ยวชาญ 
เพื่อตรวจสอบความถูกต้องว่าแบบสังเกตตรง
จุดประสงค์หรือไม่และพิจารณาความเหมาะสม 
ปรึกษาหารือถึงสภาพปัญหาที่พบแล้วนำ�ไปแก้ไข
ปรับปรุงข้อบกพร่องก่อนนำ�ไปใช้

2.5 จัดพิมพ์ฉบับสมบูรณ์ เพื่อใช้ในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป

3. แบบสัมภาษณ์

3.1 ศึกษาเอกสารที่เกี่ยวกับการพัฒนา
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
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3.2 ศึกษาหลักการและวิธีการสร้างแบบ
สัมภาษณ์จากหนังสือการวิจัยเบื้องต้นของบุญชม 
ศรีสะอาด (2543: 76-77) และหนังสือวัดผล
การศึกษาของสมนึก ภัททิยธนี (2544: 34-37)

3.3 ร่างแบบสัมภาษณ์ตามกรอบเนื้อหา
วงจรการพัฒนา

3.4 นำ�แบบสัมภาษณ์เสนออาจารย์ที่
ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกต้อง

3.5 นำ�แบบสัมภาษณ์เสนอผู้เชี่ยวชาญ 
เพื่อตรวจสอบความถูกต้องว่าแบบสัมภาษณ์ตรง
จุดประสงค์หรือไม่และพิจารณาความเหมาะสม 
ปรึกษาหารือถึงสภาพปัญหาที่พบแล้วนำ�ไปแก้ไข
ปรับปรุงข้อบกพร่องก่อนนำ�ไปใช้

4. แบบสอบถาม

4.1. ศึกษาเอกสาร ตำ�รา และงานวิจัย
ที่ เ ก่ียวข้องกับแนวทางในการปฏิบัติงานด้าน
งานวิชาการและบัณฑิตศึกษา อีกทั้งได้ทำ�การ
ปรึกษา และขอคำ�แนะนำ�จากผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือ
เป็นแนวทางในการกำ�หนดกรอบแนวคิดในการ
วิจัยและสร้างแบบสอบถาม

4.2 สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุม
แนวคิดเกี่ยวกับแนวทางในการปฏิบัติงานด้าน
การให้บริการ เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ คือ มาก
ที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด โดยแบ่ง
แบบสอบถามเป็น 3 ตอน 

4.3 นำ�แบบสอบถาม ที่สร้างขึ้นตาม
กรอบแนวคิดแล้วนำ�เสนออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อ
พิจารณา ความเหมาะสม ความถูกต้องของการ
ใช้ภาษา และครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย แล้ว
นำ�มาปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมยิ่งขึ้น

4.4 ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตาม
อาจารย์ที่ปรึกษา แล้วนำ�เสนอต่อ ผู้เช่ียวชาญ
เพือ่ตรวจสอบความถกูตอ้งและครอบคลมุเนือ้หา
ของการวิจัย 

4.5 การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
โดยนำ�แบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try-Out) กับ
บุคลากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จำ�นวน 30 คน และ
หาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) โดย
ใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) 
ตามวธิขีองครอนบาค (Cronbach) ซึง่มคีา่อำ�นาจ
จำ�แนก (r

xy
) ตั้งแต่ .46-.76 และมีค่าความเชื่อมั่น

ทั้งฉบับเท่ากับ 0.931 

4.6 จัดทำ�แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ 
เพื่อนำ�ไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่าง

การเก็บรวบรวมข้อมูล

โดยดำ�เนินการเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้

1. การบันทึก บันทึกผลการประชุมกลุ่ม
ผู้ร่วมศึกษาก่อนการพัฒนาการให้บริการ บันทึก
ในการประชุมกลุ่มระหว่างพัฒนา และหลังการ
พัฒนาการให้บริการ

2. การสงัเกต สงัเกตกลุม่ผูร้ว่มวจิยั กลุม่
ผู้ให้ข้อมูล ก่อนการพัฒนาระบบการให้บริการ 
สังเกตในการประชุมเชิงปฏิบัติการระหว่างพัฒนา 
และหลังการพัฒนาการให้บริการ

3. การสัมภาษณ์ สัมภาษณ์กลุ่มผู้ร่วม
วิจัย และกลุ่มผู้ให้ข้อมูลก่อนการพัฒนา และหลัง
การพัฒนาการให้บริการ

4. แบบสอบถาม เปน็แบบสอบถามความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับแนวทางในการ
ปฏิบัติงานด้านการให้บริการ ใช้สอบถามหลังการ
พัฒนาการให้บริการ

การจัดกระทำ�และการวิเคราะห์ข้อมูล

การจัดกระทำ�และการวิเคราะห์ข้อมูลมี
ขั้นตอนในการดำ�เนินการ ดังนี้

1. นำ�แบบสัมภาษณ์ทั้งหมดมาจัดเป็น
หมวดหมู่ตามกรอบแนวความคิดที่กำ�หนด
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2. วิเคราะห์ข้อมูลตามประเด็นความ
สำ�คัญของจุดมุ่งหมายการวิจัย

3. นำ�เสนอผลวิเคราะห์ข้อมูล และนำ�
เสนอข้อมูลโดยการบรรยาย

4. จัดพิมพ์รายงานผลการวิจัยและนำ�
เสนอคณะกรรมการพิจารณา

5. ปรับปรุงรายงานผลการวิจัยฉบับ
สมบูรณ์

6. วิเคราะห์ข้อมูล โดยหาค่าเฉลี่ย ( ) 
สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือศกึษาความพึง
พอใจต่อการให้บริการ แล้วเปรียบเทียบกับเกณฑ์
การประเมินระดับความพึงพอใจ ที่ได้ดัดแปลงมา
จากเกณฑ์การประเมินค่าวัดความพึงพอใจของ 
บุญชม ศรีสะอาด (2543: 162) ดังนี้

	 ค่าเฉลี่ย   ระดับความพึงพอใจ

	 4.51-5.00 หมายถึงมากที่สุด

	 3.51-4.50 หมายถึงมาก

	 2.51-3.50 หมายถึงปานกลาง

	 1.51-2.50 หมายถึงน้อย

	 1.00-1.50 หมายถึงน้อยที่สุด

ส ถิ ติ ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่า
เฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการนำ�เสนอ
ข้อมูลเชิงคุณภาพด้วยการพรรณนาวิเคราะห์

ผลการวิจัย
การพัฒนาแนวทางการบริหารการให้

บริการงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา คณะศึกษา
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ดำ�เนินการ
พัฒนาโดยใช้หลักการวิจัยเชิงปฏิบัติการ โดย
การดำ�เนินการประกอบด้วย 4 ขั้นตอน คือ การ
วางแผน การปฏิบัติ การสังเกต และการสะท้อน
ผล สามารถสรุปผลการพัฒนาได้ดังนี้

ผลการดำ�เนินการพัฒนาแนวทางการ
บริหารงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา คณะศึกษา
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ในกรอบการ
ให้บริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการจัดการเรียน
การสอน ด้านการสอบวิทยานิพนธ์ ด้านการสอบ
วัดคุณสมบัติ ด้านการจัดประชุม และด้านการให้
คำ�ปรึกษา โดยดำ�เนินการพัฒนา 2 วงรอบ พบว่า  
การดำ�เนนิการพฒันาในวงรอบที ่1 โดยใชก้ลยทุธ์
การประชุมเชิงปฏิบัติการ และการนิเทศและ
ติดตามผล ทำ�ให้ผู้วิจัย กลุ่มผู้ร่วมวิจัย และกลุ่ม
ผู้ให้ข้อมูล มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการให้
บริการมากขึ้น เมื่อมีการจัดทำ�คู่มือ แนวปฏิบัติ 
และขั้นตอนการทำ�งานที่ชัดเจน เข้าใจง่าย ทำ�ให้
การให้บริการงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา ได้
สะดวก รวดเร็ว เป็นปัจจุบัน ตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร แตย่งัมปีญัหาบางสว่นใน
ด้านการให้บริการด้านการจัดการเรียนการสอน 
การให้บริการด้านการสอบวิทยานิพนธ์ การให้
บริการด้านการสอบวัดคุณสมบัติ การให้บริการ
ด้านการจัดประชุม และการให้บริการด้านการให้
คำ�ปรึกษา ซึ่งกลุ่มผู้ร่วมวิจัยยังขาดความรู้ที่จะ
นำ�ไปสู่การพัฒนาการให้บริการ จึงมีการดำ�เนิน
การพฒันาในวงรอบที ่2 โดยใชก้ลยทุธก์ารประชมุ
เชิงปฏิบัติการ และการนิเทศและติดตามผล โดย
มีการปรับแก้ไขคู่มือ แนวทางปฏิบัติ Flow chart 
และขัน้ตอนการปฏบิตังิาน ทำ�ใหก้ารใหบ้รกิารงาน
วิชาการและบัณฑิตศึกษา ท้ัง 5 ด้าน บรรลุเป้า
หมาย กลุม่ผู้รว่มวิจยัสามารถนำ�ไปพฒันาแนวทาง
การใหบ้รกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ สามารถชว่ย
เหลือ และแก้ไขปัญหาร่วมกันได้ 

สรุปได้ว่า การจัดทำ�คู่มือ แนวปฏิบัติ  
ผังงาน (Flow chart) และขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ทีช่ดัเจน เขา้ใจงา่ย เปน็แนวทางในการพฒันาการ
ให้บริการงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา คณะ
ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ทำ�ให้
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นิสิต อาจารย์ และบุคลากร มีความรู้ความเข้าใจ 
สามารถตดิตอ่ประสานงาน และใหบ้รกิารงานด้าน
วิชาการได้สะดวก รวดเร็วขึ้น ตอบสนองต่อการ
บริหารงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา คณะศึกษา
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หลังจาก
ที่มีการพัฒนาแนวทางการให้บริการทั้ง 2 วง
รอบ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของ ฝ่ายวิชาการและบัณฑิต

ศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยมีผู้ตอบ
แบบสอบถามจำ�นวน 103 คน ส่วนใหญ่เป็น
บุคลากรภายในคณะ จำ�นวน 63 คน (ร้อยละ 
61.2) รองลงมาเปน็นสิติ จำ�นวน 32 คน (รอ้ยละ 
31.1) อาจารย์ จำ�นวน 7 คน (ร้อยละ 6.8) และ 
เจ้าหน้าที่ จำ�นวน 1 คน (ร้อยละ 1) ตามลำ�ดับ 
โดยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 5 ด้าน 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ดังตาราง 1

ตาราง 1	 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยภาพรวม

ด้านการประเมินความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ระดับความพึงพอใจ

S.D. ความหมาย
ด้านขั้นตอน ระยะเวลา และช่องทางการติดต่อสื่อสารในการให้บริการ 4.37 .463 มาก

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.58 .465 มากที่สุด

ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก/เทคโนโลยี 4.35 .561 มาก

ด้านสถานที่การให้บริการ 4.42 .547 มาก

ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.50 .516 มาก

โดยภาพรวม 4.44 .410 มาก

จากตาราง 1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ความพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิาร โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ( =4.44) เมือ่พิจารณาเปน็รายด้านอยู่
ในระดับมากที่สุด 1 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้
บริการ ( =4.58) และ อยู่ในระดับมาก 4 ด้าน  
( =4.35-4.50) เรียงลำ�ดับจากค่าเฉลี่ยมากไป
หาน้อย คือ ด้านคุณภาพการให้บริการ ( =4.50) 
ด้านสถานที่การให้บริการ ( =4.42) ด้านขั้นตอน 
ระยะเวลา และช่องทางการติดต่อสื่อสารในการ
ให้บริการ ( =4.37) และด้านสิ่งอำ�นวย ความ
สะดวก/เทคโนโลยี ( =4.35) ตามลำ�ดับ

สรปุไดว้า่ หลงัจากทีม่กีารพัฒนาแนวทาง
การให้บริการ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการอยู่ในระดับมาก และมีความพึงพอใจ
ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด 
แสดงใหเ้หน็ว่า การปรบัปรงุคณุภาพการใหบ้รกิาร 
เป็นแนวทางหนึ่งที่จำ�เป็นอย่างยิ่งต่อการบริหาร
งานวิชาการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองตามความต้องการของผู้มาใช้
บริการงานวิชาการและบัณฑิตศึกษา

อภิปรายผล
การพัฒนาแนวทางการให้บริการงาน

วิชาการและบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวทิยาลยัมหาสารคาม โดยใชห้ลกัการวจิยัเชงิ
ปฏิบัติการ (Action Research) 2 วงรอบ แต่ละ
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วงรอบประกอบด้วย การวางแผน การปฏิบัติ การ
สังเกต และการสะท้อนผล โดยใช้กลยุทธ์การ
ประชมุเชงิปฏบิตักิาร และการนิเทศและติดตามผล  
เมื่อครบ 2 วงรอบแล้ว ทำ�ให้นิสิต อาจารย์ และ
บุคลากร มีความรู้ความเข้าใจ สามารถติดต่อ 
สือ่สาร ประสานงาน และมคู่ีมอื แนวปฏบัิติ ผงังาน  
(Flow chart) และขั้นตอนการปฏิบัติงานอย่าง
ชดัเจน ทำ�ใหบ้รกิารงานวชิาการและบณัฑติศกึษา 
ได้สะดวก รวดเร็วขึ้น เป็นปัจจุบัน และบรรลุ 
เป้าหมายที่วางไว้ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษา
ของสนิท กล้าหาญ (2551: 89) พบว่า การ
พฒันาระบบสารสนเทศงานวชิาการ โดยใช้กลยุทธ์
การประชุมเชิงปฏิบัติการ และการนิเทศ ส่งผลให้
กลุ่มผู้ศึกษาค้นคว้าและผู้ให้ข้อมูล มีความรู้ความ
สามารถเกี่ยวกับการพัฒนาระบบสารสนเทศ
วิชาการได้ถูกต้องรวดเร็วย่ิงขึ้นและมีข้อมูลเป็น
ปจัจบุนั ซึง่โดยรวมแลว้กลุม่ผูศ้กึษาคน้ควา้มคีวาม
กระตือรือร้นมีความตั้งใจ มีความอุตสาหะ ที่จะ
ทำ�ใหก้ารจดัเกบ็ขอ้มลูและพมิพข์อ้มลูสารสนเทศ
ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ เพื่อให้เกิดความถูกต้อง
รวดเรว็ และเปน็ปจัจบัุน สามารถนำ�มาใช้ประกอบ
การตัดสินใจในการวางแผนการดำ�เนินงานต่อไป 
สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของสมุติรา ราชเมอืงศร ี 
(2553: 76-79) ได้ศึกษา เกี่ยวกับการพัฒนา
ระบบการให้บริการงานวิชาการ คณะสิ่งแวดล้อม
และทรัพยากรศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
พบว่า การพัฒนาระบบการให้บริการงานวิชาการ 
โดยใช้กลยุทธ์การประชุมเชิงปฏิบัติการ และการ
นิเทศและติดตามผล ทำ�ให้ผู้ศึกษาค้นคว้า กลุ่ม
ผู้ร่วมศึกษาค้นคว้า และกลุ่มผู้ให้ข้อมูล มีความรู้ 
ความเข้าใจ สามารถติดต่อประสานงาน และให้
บรกิารงานดา้นวชิาการได้สะดวก รวดเรว็ขึน้ ตอบ
สนองต่อการจัดการงานด้านวชิาการ ซึง่สอดคลอ้ง
กับการศึกษาของศุภลักษณ์ นาคเจริญ (2551: 
156-158) พบวา่ การพัฒนาระบบสารสนเทศงาน
วิชาการ โดยใช้กลยุทธ์การประชุมเชิงปฏิบัติการ

และการนเิทศภายใน ทำ�ใหบ้คุลากรมคีวามรูค้วาม
เข้าใจสามารถใช้โปรแกรม ไมโครซอฟต์เอ็กซ์เซล 
2003 ไดร้ะดบันา่พอใจ สามารถแกไ้ขการทำ�งาน
ของโปรแกรมได้สมบูรณ์ตามที่ผู้ร่วมศึกษาได้ร่วม
กนัออกแบบได ้ทำ�ใหโ้ปรแกรมสนองตอบตอ่ความ
ตอ้งการในดา้นการจดัเกบ็ขอ้มลู การสบืคน้ขอ้มลู 
การเรียกใช้ได้รวดเร็ว ง่ายต่อการใช้ การประมวล
ผลข้อมูลของตัวโปรแกรมเองและการรายงานผล
ทั้งด้านจอภาพและทางเครื่องพิมพ์ สอดคล้อง
กับผลการศึกษาของรัชนิวัลย์ มูลสีละ (2556: 
98-101) ได้ศึกษา เกี่ยวกับการพัฒนาระบบ
สารสนเทศการใหบ้รกิารนกัศกึษาดา้นงานวิชาการ 
คณะวศิวกรรมศาสตร ์มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาช
มงคลอีสาน วิทยาเขตขอนแก่น พบว่า การพัฒนา
ระบบสารสนเทศการให้บริการนักศึกษาด้าน
งานวิชาการคณะวิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตขอนแก่น 
โดยการประชุมระดมสมอง การประชุมเชิงปฏิบัติ
การและการนเิทศภายใน ตามกระบวนการพฒันา
ระบบ 5 ข้ันตอนประกอบด้วย การศึกษาระบบ 
การวิเคราะห์ระบบ การออกแบบระบบ การนำ�
ระบบไปใช้ และการบำ�รุงรักษาและตรวจสอบ
ระบบ ทำ�ให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในองค์กร ผู้รับ
บรกิารใชข้อ้มลูไดส้ะดวก รวดเรว็ ในการใชบ้รกิาร 
และสืบค้นได้ง่าย

จากการใช้กลยุทธ์การประชุมเชิงปฏิบัติ
การ และการนิเทศและติดตามผล ในการพัฒนา
แนวทางการให้บริการงานวิชาการและบัณฑิต
ศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ศาสตร์ มหาวิทยาลัย
มหาสารคามให้มีผลการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวข้าง
ต้นนั้น นำ�มาอภิปรายผลได้ดังนี้

1. จากการใช้กลยุทธ์การประชุมเชิง
ปฏิบัติการ โดยผู้วิจัยจัดให้มีการประชุมเชิง
ปฏิบัติการ โดยกิจกรรมให้ความรู้ทางทฤษฎี  
องค์ประกอบที่สำ�คัญเกี่ยวกับการให้บริการ แก่
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ผู้ที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาค้นคว้าโดยการประชุม
จากผู้ร่วมวิจัย คือ นักวิชาการศึกษา กิจกรรม
การฝึกเกี่ยวกับการให้บริการงานวิชาการตาม
กรอบงานทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการ
ด้านการจัดการเรียนการสอน การให้บริการด้าน
การสอบวิทยานิพนธ์ การให้บริการด้านการสอบ
วัดคุณสมบัติ การให้บริการด้านการจัดประชุม 
และการให้บริการด้านการให้คำ�ปรึกษา กิจกรรม
ซักถาม ตอบปัญหา สรุปผลนำ�ไปสู่แนวทางการ
ปฏิบัติ ทำ�ให้กลุ่มผู้ร่วมวิจัย มีความรู้ความเข้าใจ
ในงานการให้บรกิารงานวชิาการและบณัฑติศกึษา 
ซึ่งสอดคล้องกับหลักการประชุมเชิงปฏิบัติการท่ี 
ประชุม โพธิกุล (2539: 92) กล่าวว่า การประชุม
ปฏิบัติการเป็นการที่บุคคลตั้งแต่ 10-25 คน ซึ่งมี
ความสนใจหรือมีปัญหาที่ต้องร่วมมือแก้ไขได้มา
ปรึกษาหารือศึกษาค้นคว้าหรือวิเคราะห์เพ่ือแก้
ปัญหา เพื่อเพิ่มพูนประสิทธิภาพในการทำ�งาน
หรือเพื่อให้มีความรู้กว้างขวางขึ้น

2. จากการใช้กลยุทธ์การนิเทศและ
ติดตามผล โดยผู้วิจัยและผู้เชี่ยวชาญได้วางแผน
การนิเทศ กำ�กับติดตาม แล้วใช้กิจกรรมการ
ประชุมชี้แจง กลุ่มผู้ร่วมวิจัย จนทำ�ให้บุคลากร
คณะศกึษาศาสตร ์มคีวามรูค้วามเขา้ใจ เกดิทกัษะ
ในการใหบ้รกิาร และมคีวามมัน่ใจในการดแูลและ
ตรวจสอบขั้นตอนการให้บริการ ส่งผลให้การให้
บริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับ
หลักการนิเทศและติดตามที่ วไลรัตน์ บุญสวัสดิ์ 
(2536: 103-104) กล่าวว่า นิเทศและติดตาม 
เป็นกิจกรรมที่ต้องอาศัยความร่วมมือระหว่าง 
ผู้บริหาร ผู้ให้นิเทศ และผู้รับการนิเทศ การนิเทศ
ภายในจะประสบผลสำ�เรจ็ตามจดุมุง่หมายจำ�เปน็
ต้องใช้ความสามารถในการคาดหมายเหตุการณ์
ต่างๆ อย่างแม่นยำ� โดยอาศัยข้อสนเทศและหลัก
วิชาการต่างๆ คือ ต้องมีการวางแผนการนิเทศ 
การวางแผน คอื การคาดการณห์รอืกำ�หนดการณ์

เก่ียวกับการดำ�เนินงานในอนาคตขององค์การ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

ผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจตอ่การให้
บริการงานวิชาการละบัณฑิตศึกษา คณะศึกษา
ศาสตร์มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยภาพรวมผู้
ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก การที่
ผลการวิจัยเป็นเช่นนี้เนื่องจาก งานวิชาการและ
บัณฑิตศึกษา ได้มีการนำ�หลักการวิจัยเชิงปฏิบัติ
การ ตามแนวคิดของเคมมิส และแม็กแท็กการ์ท 
(Kemmis and McTaggart. 1988: 11-15) 
มาพัฒนาแนวทาง การให้บริการงานวิชาการ
และบัณฑิต ประกอบด้วย 4 ข้ันตอน คือ การ
วางแผน การปฏบิตั ิการสงัเกต และการสะทอ้นผล  
ซึ่งการนำ�มาใช้ปฏิบัติเพื่อแก้ไขปัญหาการให้
บริการ เพื่อให้เกิดคุณภาพสูงสุดต่อผู้ใช้บริการ 
ตลอดจนการดำ�เนินงานด้านต่างๆ ได้มีการ
ประชุม แลกเปลี่ยนเรียนรู้ปัญหาและอุปสรรค
ต่างๆ เพื่อหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการ เนื่องจากคุณภาพของการบริการและ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กัน 
ซึ่งผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จำ�แนกตามรายข้อ พบว่า  
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้วย
ความยนิดแีละเตม็ใจของเจา้หนา้ที ่รองลงมา ไดแ้ก ่ 
เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความชำ�นาญในการให้บริการ 
และให้บริการด้วยความสุภาพ และด้วยไมตรีจิต 
ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของน้ำ�ลิน เทียมแก้ว  
(2560: 68-71) ไดศ้กึษา ความพงึพอใจตอ่คณุภาพ 
การให้บริการของสำ�นักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยดา้นทีไ่ดร้บัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากเปน็
ลำ�ดับแรก คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ รองลง
มาได้แก่ ด้านประชาสัมพันธ์ ด้านบริการตามจุด 
บริการต่างๆ ของสำ�นักวิทยบริการ ด้านสถานที่
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และสิ่งอำ�นวยความสะดวก ด้านกระบวนการ/ขั้น
ตอนการให้บริการ และด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
ซ่ึงด้านบุคลากรผู้ให้บริการ จำ�แนกตามรายข้อ 
พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบุคลากร
ให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดีอยู่ในระดับมาก 
รองลงมาได้แก่ มีความกระตือรือร้นและเต็มใจ
ให้บริการ และบุคลากรมีความรู้ความสามารถใน
การคำ�แนะนำ�และช่วยเหลือ สอดคล้องกับงาน
วิจัยของรวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551: 43-54)  
กล่าวว่า การสร้างความพึงพอใจอย่างสูงสุดให้
กับผู้รับบริการนั้น ผู้ที่มีบทบาทสำ�คัญที่ทำ�ให้งาน
บริการบรรลุผลสำ�เร็จ คือ ผู้ปฏิบัติงานการให้
บริการ เนื่องจากผู้ปฏิบัติงานให้บริการเป็นกลไก
สำ�คัญที่ขับเคลื่อนให้งานบริการดำ�เนินได้อย่าง
มีคุณภาพ และผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
นอกจากนี้ ผู้ปฏิบัติงานการให้บริการจะต้องมี
คุณสมบัติของผู้ปฏิบัติงานให้บริการเฉพาะ คือ 
1) มีบุคลิกภาพและมารยาทท่ีเหมาะสม 2) มี
วาทศลิปห์รอืศลิปะในการพูด 3) มมีนษุยส์มัพันธ ์
4) มคีวามรูค้วามสามารถและทกัษะในการปฏิบตัิ
งาน และ 5) มีเจตคติที่ดีต่องานบริการ และมีใจ
รักงานบรกิาร ถึงจะช่วยสง่เสรมิใหผู้ร้บับรกิารเกดิ
ความพึงพอใจสูงสุด

ข้อเสนอแนะ
1. ข้อเสนอแนะในการนำ�ไปใช้

1.1 ต้องเตรียมบุคลากรให้มีทัศนคติที่ดี 
มีความเข้าใจในงานบริการระหว่างนิสิตอาจารย์ 

และบุคลากรภายในและภายนอก โดยการจัด
ประชุมเชิงปฏิบัติการ จัดการอบรม การศึกษาดู
งาน และปลูกฝังให้บุคลากรมีความจริงใจและให้
เกียรติต่อผู้มาขอใช้บริการ

1.2 ต้องคิดและพัฒนากิจกรรมใหม่ๆ มี
คู่มือ แนวปฏิบัติ และขั้นตอนการปฏิบัติงานอย่าง
ชัดเจนเข้าใจง่าย และมีการปรับปรุงการให้บริการ
งานวิชาการและบัณฑิตศึกษาให้เป็นปัจจุบันอยู่
เสมอ โดยยึดหลักการมีส่วนร่วมของบุคลากร  
มกีารสรปุผลการดำ�เนนิงานเพือ่นำ�ไปสูก่ารพฒันา
งานให้ก้าวหน้ายิ่งขึ้น

1.3 ต้องลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน แต่ไม่
ก่อให้เกิดความเสียหาย เพื่อให้เกิดความสะดวก 
รวดเร็วในการให้บริการ

2. ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป

2 .1 ควรมีการศึกษาเกี่ ยวกับการ
พัฒนาการให้บริการในด้านอ่ืนๆ เพื่อให้มีความรู้ 
ความเขา้ใจ และมทีกัษะในการใหบ้รกิารมากยิง่ขึน้

2.2 ควรศึกษาเปรียบเทียบความคิด
เห็นของการให้บริการวิชาการในแต่ละคณะของ
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม

กิตติกรรมประกาศ
โครงการวิจัยนี้ ได้รับทุนสนับสนุนการ

วจิยัจากงบประมาณเงนิรายได ้คณะศกึษาศาสตร ์
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจำ�ปีงบประมาณ 
2561 



Journal of Education, Mahasarakham University 237 Volume 14 Number 2 April-June 2020

บรรณานุกรม
ประชุม โพธิกุล. (2539). การประชุมปฏิบัติการ. สารวิชาการ, 8(10): 5-6. 

บุญชม ศรีสะอาด. (2543). การวิจัยเบื้องต้น. พิมพ์ครั้งที่ 6. กรุงเทพฯ: สุวีริยาสาส์น, 

มณฑกานต ์ฉมิเกดิ. (2560). แนวทางการพัฒนาคณุภาพการใหบ้รกิารของฝ่ายวิชาการ คณะศกึษาศาสตร ์ 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. วารสารเกษมบัณฑิต, 18(1): มกราคม-มิถุนายน.

รัชนิวัลย์ มูลสีละ. (2556). การพัฒนาระบบสารสนเทศการให้บริการนักศึกษาด้านงานวิชาการ คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนดลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตขอนแก่น. การศึกษา
ค้นคว้าอิสระ กศ.ม., มหาสารคาม: มหาวิทยาลัยมหาสารคาม.

รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์. (2551). จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร์.

วไลรัตน์ บุญสวัสดิ์. (2536). หลักการนิเทศการศึกษา. กรุงเทพฯ: พรศิว.

ศุภลักษณ์ นาคเจริญ. (2551). การพัฒนาระบบสารสนเทศงานวิชาการโรงเรียนบ้านตลาดโพธิ์  
(ศรตีลาดโพธิ)์ อำ�เภอลำ�ปลายมาศ จงัหวดับรุรีมัย.์ การศกึษาคน้คว้าอิสระ กศ.ม. มหาสารคาม: 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม.

สนิท กล้าหาญ. (2551). การพัฒนาระบบสารสนเทศงานวิชาการ โรงเรียนบ้านท่าลาดวารีวิทยา
อำ�เภอพนมไพร จังหวัดร้อยเอ็ด. การศึกษาค้นคว้าอิสระ กศ.ม. มหาสารคาม: มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม.

สมนึก ภัททยธนี. (2544). การวัดผลการศึกษา. มหาสารคาม: ภาควิชาวิจัยและพัฒนาการศึกษา คณะ
ศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม.

สำ�นักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. (2551). คู่มือเทคนิคและวิธีการบริหารจัดการสมัยใหม่
ตามแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี การบริหารการเปลี่ยนแปลง. (ระบบออนไลน์). 
http://www.cad.go.th (15 พฤษภาคม).

สมุติรา ราชเมอืงศร.ี (2553). การพัฒนาระบบการใหบ้รกิารงานวชิาการ คณะสิง่แวดลอ้มและทรพัยากร
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. วิทยานิพนธ์ กศ.ม., มหาสารคาม: มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม.

สุริทอง ศรีสะอาด. (2544). แนวทางการพัฒนาห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาไปสู่เกณฑ์มาตรฐานห้องสม
ดุสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544. มหาสารคาม: มหาวิทยาลัยมหาสารคาม.

Kemmis, S. and McTaggart, R. (1988). The action research reader. 3rd edition. Deakin  
University Press, Victoria.


