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บทสรุปผู้บริหาร 
 

การประเมินความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจ การให้บริการส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและ
สารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ปีงบประมาณ 2563 รอบที่ 2 (1 เมษายน 2563 - 30 
กันยายน 2563) มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจ ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
(Stakeholder) ของมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ในด้านการให้บริการ เพ่ือประโยชน์ต่อการพัฒนาและปรับปรุง
การด าเนินงาน ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป ซึ่งการประเมินจ าแนกเป็น 3 ตอน คือ ตอนที่ 1 ข้อมูล
ทั่วไปของผู้ตอบแบบประเมิน ตอนที่ 2 ความพึงพอใจ ต่อการให้บริการต่างๆ ตอนที่ 3 ความไม่พึงพอใจ ของ
ผู้รับบริการ โดยกลุ่มเป้าหมายของการประเมินในครั้งนี้ คือ ผู้บริหารระดับมหาวิทยาลัย จ านวน 12 คน 
ผู้บริหารระดับคณะ จ านวน 11 คน ตัวแทนกรรมการประเมินคุณภาพภายใน ของมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
จ านวน 50 คน และผู้ปฏิบัติงานด้านการประกันคุณภาพของคณะ/ส านัก หน่วยงาน จ านวน 26 คน รวมทั้งสิ้น 
99 คน โดยมีจ านวนผู้ตอบกลับ จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 70.71 

ผลการประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ 
ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ปีงบประมาณ 2563 รอบที่ 2 (1 เมษายน 2563 - 30 กันยายน 
2563) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษา
และสารสนเทศ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจน้อย ร้อยละ 88.91 (  = 4.45) 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 50 คน (ร้อยละ 71.43) และเพศชาย 19 คน (ร้อยละ 
27.14) ไม่ต้องการระบุเพศ 1 คน (ร้อยละ 1.43) เป็นบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับงานประกันมากที่สุด คือ 44 คน 
(ร้อยละ 62.86) รองลงมาเป็นกรรมการประเมินคุณภาพภายใน 11 คน (ร้อยละ 15.71) เป็นผู้บริหารระดับ
คณะ หน่วยงานเทียบเท่า 9 คน (ร้อยละ 12.86) และผู้บริหารระดับมหาวิทยาลัย 6 คน (ร้อยละ 8.57) 
ตามล าดับ 

ส่วนผลการประเมินความไม่พึงพอใจ การให้บริการส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ 
ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ปีงบประมาณ 2563 รอบที่ 2 (1 เมษายน 2563 - 30 กันยายน 2563) 
พบว่า ในปีงบประมาณ 2563 ผู้รับบริการไม่พึงพอใจในการให้บริการตอบข้อหารือ ข้อซักถามได้อย่างถูกต้อง 
ชัดเจน สะดวกและรวดเร็ว และมีความสุภาพเป็นมิตร เอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมในการให้ค าปรึกษา 
ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่หน่วยงาน เป็นต้น 
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ  
ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี ปีงบประมาณ 2563 รอบที่ 2  

(1 เมษายน 2563 - 30 กันยายน 2563) 
********************************************** 

ในการส ารวจความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจ ของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ส านักงานประกัน
คุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจ 
และความไม่พึงพอใจ ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) คือ ผู้บริหาร อาจารย์ คณะกรรมการประกัน
คุณภาพของมหาวิทยาลัย และบุคลากร เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาภารกิจ กระบวนงานของหน่วยงาน ให้
สอดรับกับบริบทปัจจุบัน และสนองตอบความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยในครั้งนี้ใช้การวัดระดับ  
ความพึงพอใจหรือระดับความคิดเห็น 5 ระดับ คือ 

ระดับคะแนนเป็น 1 หมายถึง ไม่พึงพอใจอย่างมาก  
ระดับคะแนนเป็น 2 หมายถึง ไม่พึงพอใจ 
ระดับคะแนนเป็น 3 หมายถึง ไม่แน่ใจ เฉย  
ระดับคะแนนเป็น 4 หมายถึง พึงพอใจน้อย  
ระดับคะแนนเป็น 5 หมายถึง พึงพอใจอย่างมาก 

และก าหนดระดับความพึงพอใจเฉลี่ยเพื่อการแปรผล ดังนี้ 
ระดับคะแนนเป็น 0.00 – 1.50 หมายถึง ไม่พึงพอใจอย่างมาก 
ระดับคะแนนเป็น 1.50 – 2.50 หมายถึง ไม่พึงพอใจ 
ระดับคะแนนเป็น 2.51 – 3.50 หมายถึง ไม่แน่ใจ เฉย 
ระดับคะแนนเป็น 3.51 – 4.50 หมายถึง พึงพอใจน้อย 
ระดับคะแนนเป็น 4.51 – 5.00 หมายถึง พึงพอใจอย่างมาก 

ซึ่งผลการตอบแบบประเมินความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจ เป็นดังนี้ 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบการประเมินความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
การให้บริการ 

 

ชาย 19 คน

หญิง 50 คน

ไม่ต้องการระบุ 1 คน

เพศ
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จากแผนภูมิ พบว่า การประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 
ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี สามารถเก็บข้อมูลรวมทั้งสิ้น 70 คน 
จากจ านวนบุคลากรผู้เกี่ยวข้อง ทั้งหมด 99 คน คิดเป็นร้อยละ 70.71 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
เป็นเพศหญิง 50 คน (ร้อยละ 71.43) และเพศชาย 19 คน (ร้อยละ 27.14) ไมต่้องการระบุเพศ 1 คน (ร้อยละ 
1.43) เป็นบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับงานประกันมากที่สุด คือ 44 คน (ร้อยละ 62.86) รองลงมาเป็นกรรมการ
ประเมินคุณภาพภายใน 11 คน (ร้อยละ 15.71) เป็นผู้บริหารระดับคณะ หน่วยงานเทียบเท่า 9 คน (ร้อยละ 
12.86) และผู้บริหารระดับมหาวิทยาลัย 6 คน (ร้อยละ 8.57) ตามล าดับ 

 

 

คณะ/หน่วยงานเทียบเท่า 43 คน

หน่วยงานภายในส านักงานอิการบดี 27 คน

สังกัด

2.99%

7.69%

55.13%
34.19%

สถานภาพ

ผูบ้ริหารระดบัมหาวิทยาลยั ผูบ้ริหารระดบัคณะ/หน่วยงานเทียบเท่า กรรมการประกนัคณุภาพภายใน บคุลากรที่เกี่ยวขอ้งกบังานประกนัคณุภาพ
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2. รายงานผลการประเมินความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี 

รายการ 

ระดับความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับ 
พึง

พอใจ
อย่าง
มาก 

พึง
พอใจ
น้อย 

ไม่
แน่ใจ/
เฉย 

ไม่พึง
พอใจ 

ไม่พึง
พอใจ
อย่าง
มาก 

1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

1.1  มีระบบขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานชัดเจน มรีะยะเวลาใน
การให้บริการทีเ่หมาะสมรวดเร็ว 
คล่องตัว 

45 12 12 - 1 4.43 88.57 พึงพอใจน้อย 

1.2 ไดร้ับข้อมูลข่าวสารที่ชัดเจน 
สอดคล้องกับความต้องการ และ
น าไปสู่การแก้ไขปญัหาของ
หน่วยงานได้จริง 

43 20 6 - 1 4.49 89.71 พึงพอใจน้อย 

1.3 ติดต่อประสานงาน ข้อมูลงาน
ประกันคณุภาพการศึกษาฯ ได้
สะดวกไม่มีขั้นตอนและ
กระบวนการที่ซับซ้อน 

52 14 3 - 1 4.66 93.14 พึงพอใจอย่างมาก 

1.4 มีการรับฟังความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการ 

50 13 6 - 1 4.59 91.71 พึงพอใจอย่างมาก 

2. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

2.1 เจ้าหน้าท่ีมีความรู้และความ
เชี่ยวชาญในการช้ีแจงให้
ค าปรึกษาแก่หน่วยงาน 

49 10 10 - 1 4.51 90.29 พึงพอใจอย่างมาก 

2.2 มีความสุภาพเป็นมิตร เอาใจ
ใส่ กระตือรือร้น และพร้อมในการ
ให้ค าปรึกษา ให้ข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์แก่หน่วยงาน 
 

55 2 9 3 1 4.53 90.57 พึงพอใจอย่างมาก 
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รายการ 

ระดับความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับ 
พึง

พอใจ
อย่าง
มาก 

พึง
พอใจ
น้อย 

ไม่
แน่ใจ/
เฉย 

ไม่พึง
พอใจ 

ไม่พึง
พอใจ
อย่าง
มาก 

2.3 การให้บริการโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 

51 11 4 3 1 4.54 90.86 พึงพอใจอย่างมาก 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.1 การจดัสถานท่ีทันสมัย มี
ระเบียบสะอาดสวยงาม และเอื้อ
ต่อการให้บริการ 

41 12 16 - 1 4.31 86.29 พึงพอใจน้อย 

3.2 มีช่องทางการติดต่อสื่อสาร 
และเผยแพร่ข้อมลูงานประกัน
คุณภาพการศึกษาฯ เช่น เว็บไซต์ 
คู่มือ สื่อสิ่งพิมพ์ต่างๆ เป็นต้น 

42 18 9 - 1 4.43 88.57 พึงพอใจน้อย 

3.3 มีเอกสารแบบฟอรม์ข้อมูลที่มี
ความชัดเจน เหมาะสม 

24 36 9 - 1 4.17 83.43 พึงพอใจน้อย 

4. คุณภาพการให้บริการ 

4.1 มีคู่มือ หลักเกณฑ์ ข้อมลู
ข่าวสารที่ทันสมัย เป็นแนวทาง
การปฏิบัติทีส่ามารถน าไป
ปฏิบัติงานได้จริง 

35 25 9 - 1 4.33 86.57 พึงพอใจน้อย 

4.2 มีการให้บริการตอบข้อหารือ 
ข้อซักถามได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน 
สะดวกและรวดเร็ว 

46 16 4 3 1 4.47 89.43 พึงพอใจน้อย 

4.3 ให้ความรู้ทั่วถึง สอดคล้องกับ
ความต้องการ และครอบคลุมทุก
กลุ่มเป้าหมาย (ประชุม สัมมนา 
อบรม) 

41 21 7 - 1 4.44 88.86 พึงพอใจน้อย 

4.4 มีการสรุปรายงานผลการ
ประชุม สัมมนา อบรม ครบถ้วน
ถูกต้องและสามารถน าไปใช้
ประโยชนไ์ด ้

19 40 10 1 - 4.10 82.00 พึงพอใจน้อย 



 
 

รายงานผลส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ 

ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ปีงบประมาณ 2563  

รอบท่ี 2 (1 เมษายน – 30 กันยายน 2563) 

 

 

 

6 

รายการ 

ระดับความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับ 
พึง

พอใจ
อย่าง
มาก 

พึง
พอใจ
น้อย 

ไม่
แน่ใจ/
เฉย 

ไม่พึง
พอใจ 

ไม่พึง
พอใจ
อย่าง
มาก 

4.5  มี web site ให้บริการข้อมลู
ข่าวสาร และกิจกรรมงานประกัน
คุณภาพการศึกษาฯ ท่ีทันสมัยและ
เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 

40 26 3 - 1 4.49 89.71 พึงพอใจน้อย 

5. ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

5.1 ผู้บรหิารมีวิสัยทัศน์ ความรู้
ความสามารถ คณุธรรม จริยธรรม 

52 9 8 - 1 4.59 91.71 พึงพอใจอย่างมาก 

5.2 เจ้าหน้าท่ีมีความรูค้วาม
เชี่ยวชาญ คล่องแคล่ว มี
บุคลิกภาพและอัธยาศยัไมตรีอันด ี
เต็มใจให้บริการ เอาใจใส่และ
พยายามช่วยหาแนวทางแก้ไข
ปัญหาให้หน่วยงาน 

47 15 7 - 1 4.50 90.00 พึงพอใจน้อย 

5.3 ส านักงานประกันคุณภาพ
การศึกษาฯ มีการชี้แจงความรู้
ความเข้าใจในการด าเนินงานตาม
มาตรฐาน สกอ. และน าไปสู่การ
ปฏิบัติที่มีความชัดเจน 

47 12 10 - 1 4.45 89.03 พึงพอใจน้อย 

รวม 4.45 88.91 พึงพอใจน้อย 

จากตาราง พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ ส านักงานประกันคุณภาพ
การศึกษาและสารสนเทศ ในภาพรวมร้อยละ 88.91 อยู่ในระดับพึงพอใจน้อย ( X = 4.45) เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ 5 อันดับแรก พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจมีความพึงพอใจมากที่สุด ติดต่อประสานงาน ข้อมูลงานประกัน
คุณภาพการศึกษาฯ ได้สะดวกไม่มีขั้นตอนและกระบวนการที่ซับซ้อน ( X = 4.66), มีการรับฟังความคิดเห็น
และข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการ ( X = 4.59), ผู้บริหารมีวิสัยทัศน์ ความรู้ความสามารถ คุณธรรม จริยธรรม  
( X = 4.59), การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค ( X = 4.54) และ มีความสุภาพเป็นมิตร 
เอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมในการให้ค าปรึกษา ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่หน่วยงาน  ( X = 4.53) 
ตามล าดับ 



 
 

รายงานผลส ารวจความพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ 

ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ปีงบประมาณ 2563  

รอบท่ี 2 (1 เมษายน – 30 กันยายน 2563) 

 

 

 

7 

หากพิจารณารายงานผลการประเมินความพึงพอใจ การให้บริการของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 
ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ จ าแนกรายด้าน ได้ดังนี ้

 

 จากแผนภาพ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ ( X = 4.53), รองลงมา 
คือ ด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ( X = 4.51), ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ     
( X = 4.43), ด้านคุณภาพการให้บริการ ( X = 4.3) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X = 4.30) ตามล าดับ 

 

1. สิ่งท่ีท าให้ท่านไม่พึงพอใจ 

- ระยะเวลาทวงงานกระชั้นชิด น้อยไป 

2. จุดเด่นของการให้บริการ 

- ชัดเจน มีความยืดหยุ่น มุ่งเน้นผลส าเร็จของงาน 

- การประสานงานของเจ้าหน้าที่ รวดเร็ว 

- รวดเร็ว ให้ข้อมูลชัดเจน 

- มีความเป็นการเอง มีความเป็นพี่เป็นน้อง มีน้ าใจกับเพ่ือนร่วมงาน 

- เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดีช่วยเหลือแนะน าอย่างเต็มท่ี 

- มีความใส่ใจในการให้ค าแนะน า 

3. จุดด้อยของการให้บริการ 

- การประสานงานและการสื่อสาร 

- การประชาสัมพันธ์ข้อมูลต่างๆที่เก่ียวข้องกับงานประกัน ยังไม่ทั่วถึงอาจารย์ทุกท่าน 

 

กระบวนการ ขัน้ตอนการใหบ้ริการ, 4.43

การใหบ้ริการของเจา้หน้าที,่ 4.53

สิ่งอ านวยความสะดวก, 4.3

คุณภาพการใหบ้ริการ, 4.37

ความเช่ือม่ันเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ, 4.51
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4. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

- อยากให้มีการแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับงานประกันให้คณาจารย์ทุกท่านทราบทาง E-Mail เวียน 

- เพ่ิมความรู้ ความเข้าใจของบุคลากรในงานประกันคุณภาพ 

- แบบสอบถามไม่มีประโยชน์ ไม่ลึกซึ้ง ถามผิวเผิน ประเมินเพ่ืออะไรครับ 

- ภาระงานเจ้าหน้าที่ไม่ชัดเจน 

- ควรมีการสื่อสารแบบเป็นทางการ เช่น บันทึก ที่รวดเร็ว 

 
5. สิ่งท่ีส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาฯ จะด าเนินการต่อไป  
1. เพ่ิมช่องทางการติดต่อสื่อสาร เผยแพร่ข่าวสาร เกี่ยวกับระบบประกันคุณภาพ EdPEx TQA ให้

หลากหลายช่องทาง เช่น เว็ปไซต์ส านักงานประกันคุณภาพฯ มหาวิทยาลัย Face Book และ Line เป็นต้น 

2. จัดท าสรุปรายงานผลการด าเนินกิจกรรมต่างๆ เพ่ือเผยแพร่ให้ผู้สนใจน าไปใช้ประโยชน์ ผ่านช่องทาง

อ่ืนๆ เช่น เว็ปไซต์ส านักงานประกันคุณภาพฯ มหาวิทยาลัย Face Book และ Line เป็นต้น 
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ที่ปรึกษา 

นายฐิติเดช ลือตระกูล รองอธิการบดีฝ่ายแผนและพัฒนาคุณภาพองค์กร 
  

 
วิเคราะห์ข้อมูลและจัดท า 

ว่าที่ ร.ต.หญิงสายใจ จันเวียง นักวิเคราะห์นโยบายและแผน ส านักงานอธิการบดี 
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ภาคผนวก 
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แบบประเมินความพึงพอใจผ่านระบบออนไลน์ 
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