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บทคัดย่อ 
 

 การวิจยันี ้มีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาความพงึพอใจ ความต้องการและความคาดหวงัของผู้ รับบริการตอ่งาน
แผน วิจยั และพฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล และเพื่อเปรียบเทียบความพงึพอใจ ความต้องการและ
ความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่องานแผน วิจยั และพฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล โดยในการจดัท า
วิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่จะท าการส ารวจโดยสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง เป็นจ านวน  260 คน โดย
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัเป็นการตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วยค าถาม 4 ด้าน คือ ด้านข้อมลูทัว่ไป ด้านความ 
พึงพอใจของผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจยั และพฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล  ด้านความต้องการ
และความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจยั และพฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลและด้าน
ปัญหา/ข้อเสนอแนะ เพื่อน าปัญหาและข้อเสนอแนะท่ีได้รับในการท าวิจยัครัง้นีม้าปรับปรุง แก้ไข และพฒันา เก่ียวกบั
การบริการของหนว่ยแผน วิจยั และพฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลให้ดียิ่งขึน้ 
 ผลการศึกษาพบวา่ 1. ความพึงพอใจ ความต้องการและความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจัย 
และพัฒนา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลอยู่ในระดับปานกลาง 2. ปัจจัยด้านอายุ ประเภทต าแหน่ง 
หน่วยงานที่สงักัด ความถ่ีในการประสานงาน/ติดต่อภายในระยะเวลา 6 เดือน และประสบการณ์ในการท างานที่
แตกต่างกนัสง่ผลต่อความพึงพอใจ ความต้องการและความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่อหนว่ยแผน วิจยั และพฒันา 
วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

ค าส าคัญ:  ความพงึพอใจ ความต้องการและความคาดหวงั  งานแผน วิจยั และพฒันา วิทยาลยันานาชาติ 
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ABSTRACT 
 

This research aims to study customer’s satisfaction, needs and expectations of the Planning 
Research and Development Section, Mahidol University International College and compare between 
customer’s satisfaction, needs and expectations of customers of the Planning Research and 
Development Section, Mahidol University International College. In the preparation of this research, the 
sample group of this research was 260 persons and the questionnaire consists of 4 factors as follow; the 

satisfaction, the needs and expectations in the Planning Research and Development Section, Mahidol 
University International College, and the problem / suggestions in order to improve the service of 
Planning Research and Development Section, Mahidol University International College. 

The findings in this study showed that 1. customer’s satisfaction, needs and expectations of the 
Planning Research and Development Section, Mahidol University International College are at the 
moderate level , 2. factor; age, position, section, frequency of  coordination / contact within the past 6 
months and different working experience affect customer’s satisfaction, needs and expectations of the 
Planning Research and Development Section, Mahidol University International College at the significance 
of 0.05 level. 
 

Keywords: Satisfying, needs and expectations, Planning Research and Development Section, 
     International College 

 
 

หลักการและเหตุผล 
 การให้บริการเป็นการให้ความช่วยเหลือ 
หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น การบริการ
ที่ดี ผู้ รับบริการก็จะได้รับความประทบัใจ และช่ืนชม
องค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่ง อันเป็นผลดีกับองค์กร 
เบือ้งหลังความส าเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่างาน
บริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนนุงานด้านตา่งๆ เช่น งาน
ประชาสมัพนัธ์ งานบริการวิชาการ เป็นต้น ดงันัน้ ถ้า
บริการดี ผู้ รับบริการเกิดความประทบัใจ ภาพลกัษณ์
ขององค์กรก็จะดีไปด้วย (อาศยา โชติพานิช, 2549) 
 วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลมี
ความต้องการจะพฒันาไปสูค่วามเป็นมหาวิทยาลยัที่

มีคุณภาพและมาตรฐานในระดับสากลด้วยการให้
ได้รับการยกย่องในระดับชาติและระดับนานาชาติ 
การปฏิบัติภารกิจไม่ว่าจะเป็นการผลิตบัณฑิต  การ
วิ จั ย  การบ ริก ารวิ ช าก าร  และก ารท า นุบ า รุ ง
ศิลปวฒันธรรม จะตัง้เปา้หมายให้น าไปสูค่วามมัน่คง
แ ล ะ ค ว า ม ยื น ย ง ข อ ง เ ศ ร ษ ฐ กิ จ  สั ง ค ม 
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมเป็นส าคัญ              
จากการท างานภายใต้สังกัดหน่วยแผน วิจัย และ
พฒันา วิทยาลยันานาชาติมหาวิทยาลยัมหิดล ที่ซึ่ง
เป็นหน่วยงานที่รวบรวมข้อมูลส าคัญของวิทยาลัย
น าน าช าติ ไ ว้ ม ากม ายหลายหลาก  อ าทิ เช่ น 
ผลงานวิจัยของทัง้อาจารย์และพนักงานวิทยาลยัฯ 
รายงานประจ าปีของวิทยาลยัฯ รายงานการประเมิน
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ตนเอง เอกสารขอต าแหน่งทางวิชาการของอาจารย์              
แ ผ น ยุ ท ธ ศ า ส ต ร์ ทั ้ง ข อ ง วิ ท ย า ลั ย ฯ  แ ล ะ
มหาวิทยาลยัมหิดล เป็นต้น ท าให้ผู้ วิจัยพบว่าการ
บ ริการเป็ นหัว ใจส าคัญ ให้การท า งาน ให้ เกิ ด
ประสิทธิภาพ ซึง่ในการจดัให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการนัน้ 
มี ข้อที่ ค วรค านึ งถึ งและยึด ถือป ฏิบัติ  คื อ  ต้ อง
ให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของ
ผู้ รับบริการผู้ให้บริการจะต้องค านงึถึงผู้ รับบริการเป็น
หลัก  โดยน าความต้องการของผู้ ใช้มาเป็นเป็น
ข้อก าหนดในการให้บริการ แม้จะเห็นว่าการให้บริการ
มีความเหมาะสมแล้วก็ตาม และต้องให้บริการซึ่งท า
ให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจ เนื่องจากคุณภาพ
ของการบริการ คือ ความพึงพอใจของผู้ รับบริการ 
ดงันัน้การบริหารงานของหน่วยงานจึงเป็นตวับ่งชีถ้ึง
ประสิทธิภาพของหน่วยงานได้อย่างดีที่สดุ พร้อมทัง้
มนุษยสมัพนัธ์ต่อผู้มาติดต่อขอรับบริการ และความ
รวดเร็วในการให้บริการ เป็นคุณสมบัติที่ดีของทุก
ส านักงาน เพื่อให้การปฏิบัติงานบรรลุตามที่ความ
มุง่หวงัขององค์กร (สมิต สชัฌกุร, 2543: 173 - 174) 
 ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ
เป็นตัวก าหนดลกัษณะของการบริการ ผู้บริการจึงมี
ความจ าเป็นต้องศกึษาความพงึพอใจตอ่คุณภาพของ
การบริการของผู้ ใช้อย่างต่อเนื่อง ทัง้นีเ้พราะความ         
พึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการนอกจากจะเป็น
ตวัชีว้ดัคุณภาพและความส าเร็จของการบริการแล้ว
ยงัเป็นตวัแปรส าคญัที่ส่งผลต่อการประเมินคุณภาพ
ของการบริการอีกด้วย จากความส าคัญดังกล่าว 
ผู้ วิจัยในฐานะที่ปฏิบัติงานหน่วยแผน วิจัย และ
พฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล จึงได้
จัดท างานวิจัย เร่ือง “ความพึงพอใจ ความต้องการ
และความคาดหวังของผู้ รับบริการต่องานแผน วิจัย 
และพฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล” 
ขึน้ เพื่อจะได้น าข้อมลูจากการศกึษาและข้อเสนอแนะ
ต่ า งๆ  ไป ใช้ เป็ นแนวทางในการป รับป รุงและ
พฒันาการให้บริการและการด าเนินงานของงานแผน 

วิ จั ย  แ ล ะ พั ฒ น า  วิ ท ย า ลั ย น า น า ช า ติ 
ม ห าวิ ท ยาลัย ม หิ ด ล ใ ห้ มี ป ระสิ ท ธิภ าพ  และ
ประสทิธิผลตอ่ไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย (Objectives and 
Research)  

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ความต้องการ
และความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจยั 
และพฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล  
 2 .  เ พื่ อ ศึ ก ษ า ปั จ จั ย ท า ง ด้ า น
ประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ  ความ
ต้องการและความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่อหน่วย
แผ น  วิ จั ย  แ ล ะพัฒ น า  วิ ท ย า ลั ย น าน า ช าติ
มหาวิทยาลยัมหิดล 
 

ประโยชน์ของการวิจัย (Benefits of  
Research)  

1. ทราบถึงความพึงพอใจ ความต้องการและ
ความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่องานแผน วิจัย และ
พัฒนา วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลใน
ปัจจบุนั  

2. น าผลที่ได้จากการศึกษาไปเป็นแนวทางใน
การปรับปรุง ส่งเสริมการให้บริการต่างๆ ให้มีความ
เหมาะสมมากยิ่งขึน้ 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
1. ขอบเขตด้านประชากร 

ประชากรที่ ใช้ในการศึกษาค รัง้นี  ้แบ่ ง
ออกเป็น 2 กลุม่ ได้แก่  

1.1 ก ลุ่ ม อ า จ า ร ย์ ใ น วิ ท ย า ลั ย
นานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล ผู้ มารับบริการจาก
หน่วยแผน วิจัย และพัฒนา โดยสุ่มตัวอย่างแบบ
เจาะจง จ านวน 110 คน 
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1.2 ก ลุ่ ม พ นั ก ง า น ใ น วิ ท ย า ลั ย
นานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล ผู้ มารับบริการจาก
หน่วยแผน วิจัย และพัฒนา โดยสุ่มตัวอย่างแบบ
เจาะจง จ านวน 150  คน 
2. ขอบเขตด้านเนือ้หา 

การศึกษาครัง้นี  ้มุ่ งศึกษาศึกษาความ         
พึงพอใจ  ความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจัย และพัฒนา วิทยาลัย
นานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล และเพื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจ ความต้องการและความคาดหวงัของ
ผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจัย และพัฒนา วิทยาลยั
นานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล โดยใช้ตัวแปรเชิงระบบ        
ในด้านตอ่ไปนี ้

2.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) 
คือ  เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทต าแหน่ง 
หน่วยงานที่สงักดั ความถ่ีในการประสานงาน/ติดต่อ 
และประสบการณ์ในการท างาน 

2.2 ตัวแป รตาม  (Dependent Variable) 
คือ  

- ความพึงพอใจของบุคลากรที่มีต่อ
การให้บ ริการของหน่วยแผน วิจัย  และพัฒนา 
วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล  

- ความคาดหวังของบุคลากรที่มีต่อ
การให้บ ริการของหน่วยแผน วิจัย  และพัฒนา 
วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล  
3. ขอบเขตด้านระยะเวลา 

ผู้ วิจัยได้ท าการศึกษาวิจัยตั ง้แต่ เดื อน 
สิงหาคม พ.ศ.2556 ถึง มีนาคม พ.ศ.2557 รวมเป็น
ระยะเวลา 8 เดือน 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 อาจารย์ หมายถึง บคุลากรซึ่งทางกฎหมาย
ก าหนดไว้เป็นสายงานวิชาการ หรือ เรียกว่า สาย ก. 
ผู้ท าหน้าที่สอน วิจัย บริการวิชาการแก่ชุมชน และ

ท านบุ ารุงศิลปวฒันธรรม และปฏิบตัิงานในวิทยาลยั
นานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล 
 พนักงาน  ห รือ เจ้าห น้ าที่  หมายถึ ง 
บุคลากรสายสนับสนุนการปฏิบัติงานของวิทยาลัย
นานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล 
 ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึกนึกคิด
หรือความคิดเห็นด้วย วิจารณญาณเก่ียวกับความ
คาดคะเน หรือการคาดการณ์ลว่งหน้าถึงสิง่ใดสิ่งหนึ่ง
ว่าควรจะมี ควรจะเป็น ควรจะเกิดขึน้ หรือว่าควรจะ
เปลี่ยนแปลงตามความจาเป็นที่มีต่อการรับบริการ
จากบุคลากรของหน่วยแผน วิจัย  และพัฒนา 
วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะทางอารมณ์
ที่เกิดขึน้ต่อการให้บริการ ด้วยปฏิกิริยาทางกาย ทาง
วาจา หรือปฏิกิริยาอื่นท่ีแสดงวา่เกิดความรู้สกึยินดี มี
ความสขุ สบายใจในการรับบริการจากบุคลากรของ
หน่วยแผน วิจัย และพัฒนา วิทยาลัยนานาชาติ 
มหาวิทยาลยัมหิดลและเต็มใจที่จะรับบริการ หรือมี
ทศันคติทางบวกตอ่การรับบริการท่ีกาลงัรับบริการอยู่ 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่ เก่ียวข้อง 
(Review of Related Literatures)  

การวิ จัย ค รั ง้นี ้ ผู้ วิ จัย ได้ รวบ รวมจาก
แหลง่ข้อมลู ดงันี ้

1. ข้ อ มู ลป ฐม ภู มิ  (Primary Data) เป็ น
ข้อมลูภาคสนามที่รวบรวมจากการเก็บแบบสอบถาม 
(questionnaire) 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จาก
การศกึษาค้นคว้าเอกสารข้อมลูตา่งๆ ได้แก่ บทความ 
วารสาร ต ารา งานวิจัย เว็บไซต์ เอกสารอ้างอิงต่างๆ 
ที่เก่ียวกับความพึงพอใจ ความต้องการและความ
คาดหวังของผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจัย และ
พฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล และ
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งานวิจยัที่มีผู้อื่นได้ศกึษามาแล้วที่มคีวามใกล้เคียงกบั
การศกึษาครัง้นี ้
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  

อาศยา โชติพานิช (2549) การบริการคือ 
การให้ความช่วยเหลือ  หรือการดาเนินการเพื่ อ
ประโยชน์ของผู้ อื่น การบริการที่ดี ผู้ รับบริการก็จะ
ได้รับความประทบัใจ และช่ืนชมองค์กร ซึง่เป็นสิง่ดีสิง่
หนึง่อนั เป็นผลดีกบัองค์กรของเรา เบือ้งหลงัความสา
เร็จเกือบทุกงาน มักพบว่างานบริการเป็นเคร่ืองมือ
สนบัสนนุงานด้านต่างๆ เช่น งานประชาสมัพนัธ์ งาน
บริการวิชาการ เป็นต้น ดงันัน้ ถ้าบริการดีผู้ รับบริการ
เกิดความประทบัใจ ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตา
ขององค์กร ภาพลกัษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย  
แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง  

พาราสุรามาน  (Parasuraman, et al.: 16 
อ้างถึงในโสภาวรรณ ตรีสวุรรณ์, 2550: 28) กล่าวว่า 
ความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติที่เก่ียวกับความ
ปรารถนาหรือความต้องการของผู้บริโภคที่คาดหมาย
ว่าจะเกิดขึน้ในการบริการนัน้ๆ ลูกค้าซือ้สินค้าและ
บริการเพื่อตอบสนองความต้องการที่เฉพาะเจาะจง
และจะทาการประเมินสิ่งที่ได้รับจากความคาดหวัง 
ความต้องการเป็นสิง่ที่ฝังอยูใ่นจิตใต้สานึกของมนษุย์ 
ซึ่งได้รับอิทธิพลมาจากวิถีชีวิตและสถานะภาพของ
บคุคลหากมนษุย์รู้สกึถึงความต้องการก็จะทาให้เกิด
แรงจงูใจในการท่ีจะตอบสนองความต้องการนัน้ๆ 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ  

มิ ล เ ล ต  (Millet, 1954:397) ไ ด้ ใ ห้
รายละเอียดเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
(Satisfactory Service) หรือความสามารถในการ
สร้างความพึ งพอใจให้กับผู้ รับบ ริการโดยการ
พิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้านดงันีค้ือ  

1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable 
Services) หมายถึง ความยตุิธรรมในการบริหารงาน
ของรัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนัน้
ประชาชนทกุคนจะได้รับการปฏิบตัิอยา่งเท่าเทียมกนั

ในแง่ของกฎหมาย  ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการ
บริการ มาตรฐานการให้บริการเดียวกนั  

2. การให้บริการอย่างทันเวลา  (Timely 
Services) หมายถึง ในการบริการจาต้องมองว่าการ
ให้บ ริก ารสาธารณ ะจะต้ องตรงเวลา  ผลการ
ปฏิบัติ งานของหน่วยงานภาค รัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลยถ้าไม่ตรงต่อเวลา ซึ่งจะสร้างความ
ไมพ่งึพอใจให้แก่ประชาชน  

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ  (Ample 
Services) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี
ลกัษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการ
อยา่งเหมาะสม  

4. การให้บริการอยา่งตอ่เนื่อง (Continuous 
Services) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไป
อย่างสม ่าเสมอ โดยยึดหลกัประโยชน์ของสาธารณะ
เป็นหลัก  ไม่ ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการวา่จะให้หรือหยดุบริการเมื่อใดก็ได้  

5. ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร อ ย่ า ง ก้ า ว ห น้ า 
(Progressive Services) หมายถึ ง  การให้บ ริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการ
ปฏิบตัิงาน กลา่วอีกนยัหนึง่ คือ การเพิ่มประสทิธิภาพ
หรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึน้  โดยใช้
ทรัพยากรเทา่เดิม  

 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เป็นแบบสอบถามซึ่ งประกอบด้วย ข้อ

ค าถาม 4 ด้าน คือ ด้านข้อมูลทั่วไป ด้านความพึง
พอใจของผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจัย และพฒันา 
วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล ด้านความ
ต้องการและความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่อหน่วย
แผ น  วิ จั ย  แ ล ะพัฒ น า  วิ ท ย า ลั ย น าน า ช าติ 
มหาวิทยาลัยมหิดลและด้านปัญหา/ข้อเสนอแนะ 
ทัง้นี ้ค าถามในชุดแบบสอบถามจะเป็นแบบมาตรวดั
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ประมาณค่า (Rating Scale) และมีขัน้ตอน 
ในการสร้างเคร่ืองมือ คือ 

- ท บ ท ว น เอ ก ส า ร วิ ช า ก า ร ที่
เก่ียวข้อง 

- จดัสร้างเคร่ืองมือให้ครอบคลมุ 
วตัถปุระสงค์ของการศกึษา 

- ตรวจสอบความนา่เช่ือถือ 
- ปรับปรุงแก้ไขและน าไปใช้ 

โดยแบง่ออกเป็น 4 ตอน ดงันี ้ 
ตอนที่ 1 สอบถามเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไป

ขอ งผู้ ต อ บ แบบ สอบ ถ าม  ซึ่ ง มี ลั ก ษ ณ ะ เป็ น
แบบสอบถามชนิดเลอืกตอบ (Check List)  

ตอนที่ 2 สอบถามเก่ียวกับด้านความพึง
พอใจของผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจัย และพฒันา 
วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล มีลกัษณะ
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating 
Scale) คือ ระดับมากที่สุด ระดับมาก ระดับปาน
กลาง ระดบัน้อย และระดบัน้อยที่สดุ  

ตอนที่  3 สอบถาม เก่ียวกับ ด้านความ
ต้องการและความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่อหน่วย
แผ น  วิ จั ย  แ ล ะพัฒ น า  วิ ท ย า ลั ย น าน า ช าติ 
มหาวิทยาลัยมหิดลมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) คือ ระดับมาก
ที่สุด ระดับมาก ระดับปานกลาง ระดับน้อย และ
ระดบัน้อยที่สดุ 
สถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้ วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใช้สถิติที่ใช้วิเคราะห์ 
คือ 

สถิติ เชิงพรรณา (Descriptive Statistics) 
ใช้เป็นสถิติเบื อ้งต้นในการอภิปรายผลได้ แก่ ค่า        
ร้อยละ  (Percentage) ค่ า เฉลี่ ย  (Mean) และค่ า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 

สถิติ วิ เค ราะ ห์ เชิ งอนุม าน  ( Inferential 
Analytical Statistics)  เป็ นส ถิติ ที่ ใ ช้ วิ เค ราะ ห์ถึ ง
ลกัษณะของตัวต้น (Independent Variable) ที่มีผล
ต่อตวัแปรตาม (Dependent Variable) โดยใช้ข้อมูล
จากกลุม่ตวัอย่างและวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน 
จ าแนกตามปัจจยัข้อมลูด้านประชากรศาสตร์ ตวัแปร
ที่มี 2 กลุม่ ใช้การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน t-test 
และตัวแปรที่มีตัง้แต่ 3 กลุ่มขึน้ไป โดยการวิเคราะห์
คา่ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 
 

ผลการวิจัย 
ความต้องการและความคาดหวังของ

ผู้ รับบริการต่องานแผน วิจัย และพัฒนา วิทยาลัย
นานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลโดยรวมมีคะแนนเฉลี่ย
อยู่ในระดับปานกลาง ( x = 3.38) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ (SD = 0.67) ซึ่งเมื่อพิจารณาเป็น       
รายด้านพบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการมีคะแนน
เฉลี่ยมากที่สดุโดยมีคะแนนเฉลี่ยสงูที่สดุ ( x  = 3.40) 
รองลงมาด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ           
( x  = 3.38) รองมาตามล าดับ ส่วนด้านที่มีคะแนน
เฉลี่ยน้อยที่ สุดคือ ด้านสถานที่ /สิ่งอ านวยความ
สะดวก ( x  = 3.36) ดงัตารางที่ 1 
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ตารางท่ี 1 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับระดับความต้องการและความ 
     คาดหวังของผู้รับบริการต่อหน่วยแผน วิจัย และพัฒนา วิทยาลัยนานาชาต ิ 
     มหาวิทยาลัยมหดิล 

ประเด็น x  SD ความหมาย 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ ให้บริการ 3.40 0.60 ปานกลาง 
ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 3.38 0.64 ปานกลาง 
ด้านสถานที/่สิ่งอ านวยความสะดวก 3.36 0.77 ปานกลาง 

รวม 3.38 0.67 มาก 

 
ความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่องานแผน 

วิ จั ย  แ ล ะ พั ฒ น า  วิ ท ย า ลั ย น า น า ช า ติ 
มหาวิทยาลยัมหิดลด้านเจ้าหน้าที่โดยรวมมีคะแนน
เฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.33) และส่วน
เบี่ ยงเบนมาตรฐานเท่ ากับ  (SD = 0.76 ) ซึ่ ง เมื่ อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ 

มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุดโดยมีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด         
( x  = 3.20) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขัน้ตอนการ
ให้บริการ ( x  = 3.14) รองมาตามล าดบั ส่วนด้านท่ีมี
คะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ด้านสถานที่ /สิ่งอ านวย
ความสะดวก ( x  = 2.72) ดงัตารางที่ 2 

 

ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
     ต่อหน่วยแผน วิจัย และพัฒนา วิทยาลัยนานาชาต ิมหาวิทยาลัยมหดิล 

ประเด็น x  SD ความหมาย 

ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ ให้บริการ 3.20 1.01 ปานกลาง 
ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 3.14 0.83 ปานกลาง 
ด้านสถานที ่/ สิ่งอ านวยความสะดวก 2.72 0.94 ปานกลาง 

รวม 3.02 0.92 ปานกลาง 

 
จากการวิ เค ราะ ห์ค่ าส ถิติ ที่ ใ ช้ ในการ

เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระดบัความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้ รับบริการต่องาน
แผ น  วิ จั ย  แ ล ะพัฒ น า  วิ ท ย า ลั ย น าน า ช าติ 
มหาวิทยาลยัมหิดลโดยรวมจ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล  พบว่า  ปัจจัยด้านอายุ ประเภทต าแหน่ง 

หน่วยงานที่สงักดั ความถ่ีในการประสานงาน/ติดต่อ
ภายในระยะเวลา 6 เดือน และ ประสบการณ์ในการ
ท างานท่ีแตกตา่งกนัสง่ผลตอ่ความต้องการและความ
คาดหวังของผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจัย และ
พฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลอย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ดงัตารางที่ 3 
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ตารางท่ี 3 การเปรียบเทียบระดับความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการต่องานแผน  
     วิจัย และพัฒนา วิทยาลัยนานาชาต ิมหาวิทยาลัยมหดิลโดยรวมจ าแนกตามปัจจัย 
     ส่วนบุคคล  

ปัจจัย T/F P-Value 
อาย ุ 26.603 .000 
ประเภทต าแหน่ง  85.809 .000 
หน่วยงานที่สงักดั  7.384 .000 
ความถ่ีในการประสานงาน/ติดตอ่ 20.587 .000 
ประสบการณ์ในการท างาน 19.564 .000 

 
จากการวิ เค ราะ ห์ค่ าส ถิติ ที่ ใ ช้ ในการ

เปรียบเทียบความแตกตา่งของคา่เฉลีย่ระดบัความพงึ
พอใจของผู้ รับบริการต่องานแผน วิจัย และพัฒนา 
วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยมหิดลโดยรวม
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ปัจจัยด้านอาย ุ
ประเภทต าแหน่ง หน่วยงานที่สงักัด ความถ่ีในการ

ประสานงาน/ติดต่อภายในระยะเวลา 6 เดือน และ 
ประสบการณ์ในการท างานที่แตกต่างกันส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่หนว่ยแผน วิจยั และ
พฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลอย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ดงัตารางที่ 4 

 

ตารางท่ี 4 การเปรียบเทียบระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการต่องานแผน วิจัย และพัฒนา  
     วิทยาลัยนานาชาต ิมหาวิทยาลัยมหดิลโดยรวมจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

ปัจจัย T/F P-Value 
อาย ุ 32.733 .000 
ประเภทต าแหน่ง  44.867 .000 
หน่วยงานที่สงักดั  15.696 .000 
ความถ่ีในการประสานงาน/ติดตอ่ 24.983 .000 
ประสบการณ์ในการท างาน 32.816 .000 

 

อภปิรายผลการวิจัย 
1. ความพึงพอใจ ความต้องการและความ

คาดหวังของผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจัย และ
พัฒนา วิทยาลัยนานาชาติ  มหาวิทยาลัยมหิดล 
พบว่า ความพึงพอใจ  ความต้องการและความ
คาดหวังของผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจัย และ
พฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยความต้องการและความคาดหวงั
ของผู้ รับบริการตอ่งานแผน วิจยั และพฒันา วิทยาลยั
นานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลโดยรวมมีคะแนนเฉลีย่ 

 
อยู่ในระดับปานกลาง ( x = 3.38) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากบั (SD = 0.67) และ ความพงึพอใจของ
ผู้ รับบริการต่องานแผน วิจัย และพัฒนา วิทยาลัย
นานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลด้านเจ้าหน้าที่โดยรวม
มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง  ( x  = 3.33) และ
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ (SD = 0.76) เนื่องจาก
ผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจัย และพัฒนามีความ
คาดหวงัว่าหน่วยแผน วิจยั และ พฒันาควรมีการท า
เอกสารอธิบาย/แนะน าขัน้ตอนในการขอรับบริการใน
เร่ืองต่าง เช่น การขอทุน การขอรางวลัผลงานตีพิมพ์ 
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เป็นต้น เนื่องจากเป็นเร่ืองที่มีขัน้ตอนและกฎเกณฑ์ใน
การพิจารณาที่คอ่นข้างซบัซ้อน จึงท าให้ผู้ รับบริการมี
ความคาดหวงัและความพึงพอใจในเร่ืองดงักล่าวอยู่
ในระดับปานกลาง และนอกจากนีผู้้ มาขอรับบริการ 
คาดหวงัว่าทางหน่วยงานควรมีการให้ความถูกต้อง
ด้านข้อมลู เอกสาร เนื่องจากเป็นหน่วยงานที่มีความ
นา่เช่ือถือ และเจ้าหน้าที่ควรมีความรู้ในเร่ืองของข้อมลู 
ตลอดจนความถกูต้องแม่นย าของข้อมลู ควรมีขัน้ตอน
ในการให้บริการที่อ านวยความสะดวกเพิ่มมากขึน้ และ 
สามารถตอบสนองต่อสิ่งที่ผู้มาใช้บริการร้องขออย่าง
รวดเร็วเนื่องจากในบางกรณีผู้มาใช้บริการมีความ
ต้องการท่ีเร่งด่วนในการติดต่อประสานงานหรือขอรับ
บริการ ซึง่สอดคล้องกบั สวุารี มณีเนตร และ เฉลมิชยั 
เอือ้วิริยะวิทย์  (2553: บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความ
คาดหวงั และความพึงพอใจของบุคลากร ในการใช้
บริการอาคารสถานที่  จากผลการศึกษา พบว่า 
บุคลากรที่ใช้บริการอาคารสถานที่คณะศิลปศาสตร์
และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ วิทยาเขต
ก าแพงแสน มีความคาดหวงัในการใช้บริการอาคาร
สถ านที่ คณ ะศิ ล ปศ าสต ร์แ ละวิ ท ย าศ าสต ร์ 
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสนอยู่
ในระดับมากที่สุด  และมีความพึงพอใจในการใช้
บ ริการอาคารสถานที่  คณ ะศิ ลปศาสต ร์และ
วิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ วิทยาเขต
ก าแพงแสน อย่ในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของสมิต  สัขฌุกร (2543) กล่าวถึงความ
คาดหวังของผู้ รับบริการว่า  ผู้ รับบริการทุกคนก็
ต้องการบริการชัน้หนึ่ง คือ สะดวก รวดเร็ว ทันใจ 
ถูกต้อง สมบูรณ์  ได้รับประโยชน์สูงสุด ได้รับการ
ต้อนรับที่อบอุ่น ผู้ ให้บริการให้ความสนใจ เอาใจใส่
ตอบสนองความต้องการอย่างถูกต้อง และถูกใจ ที่
ส าคัญคือ รวดเร็วดังใจไม่ต้องรอคอย เนื่องมาจาก
ลกูค้าคาดว่าจะได้รับจากผู้ ให้บริการ ในขณะที่ลกูค้า
พบปะกับผู้ ให้บริการ การบริการที่คาดการณ์นีม้ี

ผลกระทบโดยตรงตอ่การก าหนดระดบัความพึงพอใจ 
ความต้องการและการบริการที่พงึประสงค์ 
 2 . ปั จจัย ด้ าน อายุ  ป ระ เภทต าแหน่ ง 
หน่วยงานที่สงักดั ความถ่ีในการประสานงาน/ติดต่อ
ภายในระยะเวลา 6 เดือน และ ประสบการณ์ในการ
ท างานที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจ  ความ
ต้องการและความคาดหวงัของผู้ รับบริการต่อหน่วย
แผ น  วิ จั ย  แ ล ะพัฒ น า  วิ ท ย า ลั ย น าน า ช าติ 
มหาวิทยาลยัมหิดลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่  0.05 
เนื่องจากผู้ ที่มีอายุระหว่าง 30 – 40 ปี ต าแหน่ง
อาจารย์  และมีความถ่ีในการประสานงาน/ติดต่อ
ภายในระยะเวลา 6 เดือน จ านวนมากกว่า 6 ครัง้ 
และ มีประสบการณ์ในการท างานระหว่าง 1 – 5  ปี
จะเป็นกลุม่ที่มาใช้บริการเป็นประจ า จึงให้มีความพึง
พอใจ  ความ ต้องการและความคาดหวังขอ ง
ผู้ รับบริการต่อหน่วยแผน วิจัย และพัฒนา วิทยาลยั
นานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลที่มากกว่ากลุม่อื่น ซึ่ง
สอดคล้องกบังานวิจยัของภากรณ์ น า้ว้า และศิริวิมล 
วันทอง  (2550) ที่ ได้ ศึ กษ าความพึ งพอใจของ
ผู้ รับบริการกับการรักษาพยาบาลและความรู้สึกที่
ผู้ รับบริการได้รับจากบริการโรงพยาบาลด่านมะขาม
เตีย้ ที่พบว่าผู้ รับบริการส่วนใหญ่พึงพอใจในบริการ
แผนกผู้ ป่วยนอกของโรงพยาบาลด่านมะขามเตีย้
อาจจะเป็นโรงพยาบาลชมุชนขนาดเลก็ซึง่ผู้ รับบริการ
และบุคลากรทางการแพทย์ของโรงพยาบาลด่าน
มะขามเตีย้เป็นคนในชุมชนที่รู้จักมักคุ้นกันดี  และมี
การบริการเป็นไปตามมาตรฐานและเกิดความพึง
พอใจในผู้ ให้บริการและยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของ 
นงลักษณ์  สุวิสิษฐ์ และสมจิต หนุเจริญกุล (2554)      
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ รูปแบบของ
ธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ แตกตา่งกนัมี ความพงึพอใจ
ตอ่คณุภาพการให้บริการของบริษัท ทรงพล การบญัชี
และกฎหมาย จ ากัด ในภาพรวมและรายด้านไม่
แตกต่างกนั อายุ แตกต่างกนัมีความ ความพึงพอใจ
ตอ่คณุภาพการให้บริการของบริษัท ทรงพล การบญัชี
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และกฎหมาย จ ากดั ในภาพรวมแตกตา่งกนั และราย
ด้าน พบว่า ด้านสิ่งที่สมัผัสได้ ไม่แตกต่างกัน ส่วน
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความ
ไว้วางใจ และด้านการเอาใจใส่แตกต่างกันระดับ
การศึกษา ระยะเวลาของการด าเนินธุรกิจ แตกต่าง
กนัมีความ  ความพึงพอใจต่อคณุภาพการให้บริการ
ของบริษัท ทรงพล การบญัชีและกฎหมาย จ ากด ัใน
ภาพรวมไม่แตกต่างกนั และรายด้าน พบวา่ ด้านสิ่งที่
สมัผสัได้ แตกตา่งกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
จากการศกึษาความพงึพอใจ ความต้องการ

และความคาดหวังของผู้ รับบริการต่องานแผน วิจัย 
และพฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล          
ผู้ศกึษามีข้อเสนอแนะ ดงัตอ่ไปนี ้

1. มีศนูย์บริการผู้ รับบริการตอ่งานแผน วิจยั 
และพฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล 
อย่างเพียงพอ เพื่อให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ รับบริการ
ต่องานแผน วิจัย และพัฒนา วิทยาลัยนานาชาติ 
มหาวิทยาลยัมหิดล ในด้านต่างๆ รวมถึงให้ข้อมูลที่
เป็นประโยชน์ 

2. มีก าหนดจดัอบรมพนกังานงานแผน วิจยั 
และพฒันา วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล 
ในเร่ืองบุคลิกภาพ มนุษยสัมพันธ์และการมีจิตใจ
ให้บริการที่ดี (service mind)  อย่างต่อเนื่องเพื่อเป็น
การสร้างจิตส านกึที่ดีในการให้บริการ 

3. ด้านการอธิบาย/ข้อแนะน าขัน้ตอนการใช้
บริการควรจดัท า flow chart เพื่ออธิบายขัน้ตอนและ
กระบวนการท างานที่ชัดเจน/เข้าใจง่ายโดยมีทัง้
ภาษาองักฤษและภาษาไทยควบคู่กนัไป 

4. ด้านการให้ข้อมูล ควรมีการให้ข้อมูลที่มี
ความชัดเจน ถูกต้อง และมีความน่าเช่ือถือ ทนัสมัย 
และทนัตอ่กฎระเบียบของมหาวิทยาลยั 

 

ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยครัง้ต่อไป  
1. ในการวิจัยครัง้ต่อไป ควรมีการศึกษาใน

ด้านอื่น เช่น ด้านการต้อนรับและบริการ ด้านความ
น่าเช่ือ ถือและด้านการสื่อสาร  เป็น ต้น  ที่ท าให้
ผู้ รับบริการต่องานแผน วิจัย และพัฒนา วิทยาลัย
นานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดล เพื่อที่จะให้หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องได้เข้าใจและจดัท าแผนได้อยา่งถกูต้องตรง
กบัความต้องการของผู้ รับบริการ 

2. ใน ก า รศึ ก ษ า ค รั ้ง นี ้จ า กั ด เฉ พ า ะ
ผู้ รับบริการต่องานแผน วิจัย และพัฒนา วิทยาลัย
นานาชาติ มหาวิทยาลยัมหิดลเท่านัน้ ดังนัน้ควรมี
การกระจายกลุ่มตัวอย่างไปยังหน่วยงานอื่นด้วย
เพื่อให้ได้ข้อมลูที่แตกตา่งและสมบรูณ์ยิ่งขึน้ 

3. ในการศึกษาครัง้ต่อไปอาจท าการศึกษา
เปรียบเทียบความพึงพอใจ ความต้องการและความ
คาดหวงัของผู้ รับบริการต่องานแผน วิจยั และพฒันา 
วิทยาลยันานาชาต ิมหาวิทยาลยัมหิดล กบัหนว่ยงาน
อื่นๆ ในบริเวณใกล้เคียง 

4. การศึกษาวิจยค รัง้ต่อไปอาจมีการ
เพิ่มเติมเร่ืองประเด็นท่ีเหมาะสมในการศึกษาปัจจยัที่
เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ ความต้องการและความ
คาดหวังของผู้ รับบ ริการห รือขยายขอบเขตใน
การศกึษาให้กว้างขึน้ 

5. ควรท าการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการ
สมัภาษณ์เชิงลึก (In - Depth Interview) เข้ามาร่วม
ด้วย จะท าให้สามารถตอบค าถามวิจยัได้ลุม่ลกึขึน้ 

6. ผลการศึกษาครัง้นีส้ามารถใช้เป็นข้อมูล
เบือ้งต้นในการศกึษาวิจยัในเชิงท านายหรือการศกึษา
เชิงทดลองและการศกึษาระยะยาวตอ่ไป 
 

กิตตกิรรมประกาศ 
ผู้วิจยัขอขอบพระคณุศาสตราจารย์มาลียา 

เครือตราชู คณบดีวิทยาลยันานาชาติมหาวิทยาลยั 
มหิดล ตลอดจนผู้บริหารทุกท่าน ที่ได้เปิดโอกาสให้
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ผู้วิจยัได้มีโอกาสเรียนรู้และท างานวิจยัชิน้นี ้งานวิจัย
นี ไ้ด้ รับทุนสนับสนุนวิจัยจากวิทยาลัยนานาชาติ 
มหาวิทยาลยัมหิดล ประโยชน์และคณุค่าอนัพงึมีจาก
การวิ จั ยนี  ้ขอมอบ ให้ แก่ วิท ยาลัยน านาชาติ 
มหาวิทยาลยัมหิดล และผู้สนใจศกึษาทกุทา่น 
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