
 

  



 
 

รายงานความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความคาดหวัง การให้บริการส านักงานประกันคณุภาพ
การศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ปีงบประมาณ 2564              

รอบที่ 2 (1 เมษายน 2564 – 30 กันยายน 2564) 
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บทสรุปผู้บริหาร 
 

การประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความคาดหวังของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ปีงบประมาณ 
2564  รอบที่ 2 (1 เมษายน 2564 – 30 กันยายน 2564) มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจ ความต้องการ 
ความคาดหวัง และความไม่พึงพอใจ ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) ของมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ใน
ด้านการให้บริการ เพ่ือประโยชน์ต่อการพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงาน ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ต่อไป ซึ่งการประเมินจ าแนกเป็น 3 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบประเมิน  
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อการให้บริการต่างๆ  
ตอนที่ 3 ความคาดหวังและความไม่พึงพอใจ ในการรับบริการ                              

โดยกลุ่มเป้าหมายของการประเมินในครั้งนี้ คือ ผู้บริหารระดับคณะ มหาวิทยาลัย ตัวแทนกรรมการ
ประเมินคุณภาพภายใน ของมหาวิทยาลัยอุบลราชธานี และผู้ปฏิบัติงานด้านการประกันคุณภาพของคณะ/
ส านัก/หน่วยงาน รวมทั้งสิ้น 90 คน โดยมีจ านวนผู้ตอบกลับ จ านวน 56 คน (ตอบในระบบออนไลน์ 37 คน 
และส่งแบบประเมิน 19 คน) คิดเป็นร้อยละ 62.22 

ผลการการประเมินความพึงพอใจ ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ส านักงาน
อธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ปีงบประมาณ 2564 รอบที่ 2 (1 เมษายน 2564 – 30 กันยายน 2564) พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ ต่อการให้บริการของ ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก ร้อยละ 80.77 (  = 4.04) พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 39 คน (ร้อยละ 69.64) และเพศชาย 17 คน (ร้อยละ 30.36) เป็น
บุคลากรในคณะ/หน่วยงานเทียบเท่ามากที่สุด คือ 37 คน (ร้อยละ 66.07) รองลงมาเป็นหน่วยงานในสังกัด
อธิการบดี 19 คน (ร้อยละ 33.93) และเป็นบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับงานประกัน 36 คน (ร้อยละ 64.29) 
รองลงมาเป็นกรรมการประเมินคุณภาพภายใน 13 คน (ร้อยละ 23.21) กลุ่มอ่ืนๆ 5 คน (ร้อยละ 8.93) และ
ผู้บริหาร 2 คน (ร้อยละ 3.57) เป็นต้น 

ส่วนผลการประเมินความคาดหวังและความไม่พึงพอใจ ในการให้บริการส านักงานประกันคุณภาพ
การศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ปีงบประมาณ 2564 รอบที่ 2                    
(1 เมษายน 2564 – 30 กันยายน 2564) พบว่า ผู้รับบริการไม่พึงพอใจในการให้บริการเกี่ยวกับด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก เช่น ช่องทางการติดต่อสื่อสาร รูปแบบการเผยแพร่ข้อมูล สื่อ สิ่งพิมพ์ต่างๆ ยังไม่เพียงพอ เป็น
ต้น  
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความคาดหวังของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการของ ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี 

ปีงบประมาณ 2564 รอบที่ 2 (1 เมษายน 2564 – 30 กันยายน 2564) 
********************************************** 

ในการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความคาดหวังของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ 
ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี  จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ส ารวจความพึงพอใจ ความไมพึ่งพอใจ และความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) คือ ผู้บริหาร 
อาจารย์ คณะกรรมการประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัย และบุคลากร เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาภารกิจ/
กระบวนงานของหน่วยงาน ให้สอดรับกับบริบทปัจจุบัน และสนองตอบความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
โดยในครั้งนี้ใช้การวัดระดับต้องการ/ความคาดหวัง/ความพึงพอใจ หรือ ระดับความคิดเห็น 5 ระดับ คือ 

ระดับคะแนนเป็น 1 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด  
ระดับคะแนนเป็น 2 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย  
ระดับคะแนนเป็น 3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง  
ระดับคะแนนเป็น 4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก  
ระดับคะแนนเป็น 5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  

และก าหนดระดับความพึงพอใจเฉลี่ยเพื่อการแปรผล ดังนี้ 
ระดับคะแนนเป็น 0.00 – 1.50 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด  
ระดับคะแนนเป็น 1.50 – 2.50 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย  
ระดับคะแนนเป็น 2.51 – 3.50 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง  
ระดับคะแนนเป็น 3.51 – 4.50 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก  
ระดับคะแนนเป็น 4.51 – 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  

ส่วนผลการประเมินความไม่พึงพอใจ การให้บริการส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและ
สารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี ในครั้งนี้ ใช้การวัดระดับความไม่พึงพอใจ หรือ ระดับความคิดเห็น 5 ระดับ 
คือ 

ระดับคะแนนเป็น 1 หมายถงึ ไมพึ่งพอใจน้อยที่สุด  
ระดับคะแนนเป็น 2 หมายถึง ไมพึ่งพอใจน้อย  
ระดับคะแนนเป็น 3 หมายถึง ไมพึ่งพอใจปานกลาง  
ระดับคะแนนเป็น 4 หมายถึง ไมพึ่งพอใจมาก  
ระดับคะแนนเป็น 5 หมายถึง ไมพึ่งพอใจที่สุด  

และก าหนดระดับความไมพึ่งพอใจเฉลี่ยเพื่อการแปรผล ดังนี้ 
ระดับคะแนนเป็น 0.00 – 1.50 หมายถึง ไมพึ่งพอใจน้อยที่สุด  
ระดับคะแนนเป็น 1.50 – 2.50 หมายถึง ไมพึ่งพอใจน้อย  
ระดับคะแนนเป็น 2.51 – 3.50 หมายถึง ไมพึ่งพอใจปานกลาง  
ระดับคะแนนเป็น 3.51 – 4.50 หมายถึง ไมพึ่งพอใจมาก  
ระดับคะแนนเป็น 4.51 – 5.00 หมายถึง ไมพึ่งพอใจที่สุด  

ซึ่งผลการตอบแบบประเมินความต้องการ/ความคาดหวัง/ความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจ เป็นดังนี้ 
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1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการ 

 

 

 

ชาย 17 คน

หญิง 39 คน

เพศ

คณะ/หน่วยงานเทียบเท่า 37 คน

หน่วยงานในส านักงานอธิการบดี 19 คน
สังกัด

คณะ/หน่วยงานเทียบเท่า หน่วยงานในส านกังานอธิการบดี
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จากแผนภูมิ พบว่า การประเมินความพึงพอใจ ของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ส านักงานประกัน
คุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี สามารถเก็บข้อมูลรวมทั้งสิ้น 56 คน พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 39 คน (ร้อยละ 69.64) และเพศชาย 17 คน (ร้อยละ 30.36) เป็นคณะ/
หน่วยงานเทียบเท่ามากที่สุด คือ 37 คน (ร้อยละ 66.07) รองลงมาเป็นหน่วยงานในสังกัดอธิการบดี 19 คน 
(ร้อยละ 33.93) และเป็นบุคลากรที่เกี่ยวข้องกับงานประกัน 36 คน (ร้อยละ 64.29) รองลงมาเป็น กรรมการ
ประเมินคุณภาพภายใน 13 คน (ร้อยละ 23.21) กลุ่มอ่ืนๆ เช่น ประธานหลักสูตร อาจารย์ 5 คน (ร้อยละ 
8.93) และผู้บริหารระดับคณะ มหาวิทยาลัย 2 คน (ร้อยละ 3.57) ตามล าดับ 

2. รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ การให้บริการของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ส านักงาน
ประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี 

รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

1.1 มีระบบขั้นตอนการปฏิบัติงาน
ชัดเจน มีระยะเวลาในการให้บริการที่
เหมาะสมรวดเร็ว คล่องตัว 

20 17 15 1 3 3.89 77.86 มาก 

ผู้บริหารคณะ/มหาวิทยาลยั, 2 คน
กรรมการประกันคุณภาพ

ภายใน, 13 คน

บุคลากรที่เกี่ยวข้องกับงานประกัน
คุณภาพ, 36 คน

อื่นๆ, 5

ผูบ้ริหารคณะ/มหาวิทยาลยั กรรมการประกนัคณุภาพภายใน บคุลากรที่เกี่ยวขอ้งกบังานประกนัคณุภาพ อื่นๆ
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รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1.2 ได้รับข้อมูลข่าวสารที่ชัดเจน 
สอดคล้องกับความต้องการ และน าไปสู่
การแก้ไขปัญหาของหน่วยงานได้จริง  

20 22 9 2 3 3.96 79.29 มาก 

1.3 ติดต่อประสานงาน ข้อมูลงาน
ประกันคุณภาพการศึกษาฯ ได้สะดวกไม่
มีข้ันตอนและกระบวนการที่ซับซ้อน 

24 21 7 1 3 4.11 82.14 มาก 

1.4 มีการรับฟังความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการ 

26 14 11 4 1 4.07 81.43 มาก 

2. เจ้าหน้าที ่
2.1 เจ้าหน้าที่มีความรู้และความ
เชี่ยวชาญในการชี้แจงให้ค าปรึกษาแก่
หน่วยงาน 
 

24 19 10 2 1 4.13 82.50 มาก 

2.2 มีความสุภาพเป็นมิตร เอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และพร้อมในการให้
ค าปรึกษา ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่
หน่วยงาน 

27 15 10 1 3 4.11 82.14 มาก 

2.3 การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
ด้วยความเสมอภาค 

26 17 9 2 2 4.13 82.50 มาก 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
3.1 การจัดสถานที่ทันสมัย มีระเบียบ
สะอาดสวยงาม และเอ้ือต่อการ
ให้บริการ 

20 18 14 2 2 3.93 78.57 มาก 

3.2 มีช่องทางการติดต่อสื่อสาร และ
เผยแพร่ข้อมูลงานประกันคุณภาพ
การศึกษาฯ เช่น เว็บไซต์ คู่มือ สื่อ
สิ่งพิมพ์ต่างๆ เป็นต้น 

21 23 7 3 2 4.04 80.71 มาก 

3.3 มีเอกสารแบบฟอร์มข้อมูลที่มีความ
ชัดเจน เหมาะสม 

16 27 8 2 3 3.91 78.21 มาก 
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รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

4. คุณภาพการให้บริการ 

4.1 มีคู่มือ/หลักเกณฑ์ ข้อมูลข่าวสารที่
ทันสมัย เป็นแนวทางการปฏิบัติที่
สามารถน าไปปฏิบัติงานได้จริง 

17 28 5 5 1 3.98 79.64 มาก 

4.2 มีการให้บริการตอบข้อหารือ/ข้อ
ซักถามได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน สะดวก
และรวดเร็ว 

25 19 7 3 2 4.11 82.14 มาก 

4.3 ให้ความรู้ทั่วถึง สอดคล้องกับความ
ต้องการ และครอบคลุมทุก
กลุ่มเป้าหมาย (ประชุม/สัมมนา/อบรม) 

22 25 5 1 3 4.11 82.14 มาก 

4.4 มีการสรุปรายงานผลการประชุม/
สัมมนา/อบรม ครบถ้วนถูกต้องและ
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ 

13 31 7 2 3 3.88 77.50 มาก 

4.5 มี web site ให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร และกิจกรรมงานประกัน
คุณภาพการศึกษาฯ ที่ทันสมัยและเป็น
ปัจจุบันอยู่เสมอ 

21 26 4 2 3 4.07 81.43 มาก 

5. ความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

5.1 ผู้บริหารมีวิสัยทัศน์ ความรู้
ความสามารถ คุณธรรม จริยธรรม 

26 18 9 2 1 4.18 83.57 มาก 

5.2 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญ 
คล่องแคล่ว มีบุคลิกภาพและอัธยาศัย
ไมตรีอันดี เต็มใจให้บริการ เอาใจใส่และ
พยายามช่วยหาแนวทางแก้ไขปัญหาให้
หน่วยงาน 

20 24 8 2 2 4.04 80.71 มาก 
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รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5.3 ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษา
ฯ มีการชี้แจงความรู้ความเข้าใจในการ
ด าเนินงานตามมาตรฐาน สกอ. และ
น าไปสู่การปฏิบัติที่มีความชัดเจน 

21 24 7 2 2 4.07 81.43 มาก 

รวม 4.04 80.77 มาก 

จากตาราง พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ ส านักงานประกันคุณภาพ
การศึกษาและสารสนเทศ ในภาพรวมร้อยละ 80.77 อยู่ในระดับพอใจมาก ( X = 4.04) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ 5 อันดับแรก พบว่า ผู้ตอบแบบส ารวจมีความพึงพอใจมากที่สุด ผู้บริหารมีวิสัยทัศน์ ความรู้ความสามารถ 
คุณธรรม จริยธรรม ( X = 4.18), รองลงมา เจ้าหน้าที่มีความรู้และความเชี่ยวชาญในการชี้แจงให้ค าปรึกษาแก่
หน่วยงาน , การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค ( X = 4.13) มีการให้บริการตอบข้อหารือ/
ข้อซักถามได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน สะดวกและรวดเร็ว ,ให้ความรู้ทั่วถึง สอดคล้องกับความต้องการ และ
ครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย (ประชุม/สัมมนา/อบรม) ( X = 4.11)  ตามล าดับ 

 หากพิจารณารายงานผลการประเมินความต้องการ/ความคาดหวัง การให้บริการของผู้รับบริการต่อ
การให้บริการ ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ จ าแนกรายด้าน ได้ดังนี ้

ลักษณะงานที่ให้บริการ ปี 2564 รอบท่ี 1 ปี 2564 รอบท่ี 2 เพ่ิม/ลดลง ความหมาย 
1. ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ 4.26 4.01  มาก 
2. เจ้าหน้าท่ี 4.21 4.12  มาก 
3. สิ่งอ านวยความสะดวก 4.23 3.96  มาก 
4. คุณภาพการให้บริการ 4.23 4.03  มาก 
5. ความเช่ือมั่นเกี่ยวกับคณุภาพการให้บริการ 4.24 4.10  มาก 

ภาพรวม 4.23 4.04  มาก 

 จากตาราง พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ ( X = 4.12), รองลงมา คือ 
ด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ( X = 4.10), ด้านคุณภาพการให้บริการ ( X = 4.03), ด้าน
กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ( X = 4.01) และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X = 3.96) ตามล าดับ  
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รอบที่ 2 (1 เมษายน 2564 – 30 กันยายน 2564) 
 

 

 

8 

3. รายงานผลการประเมินความไม่พึงพอใจ การให้บริการของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ส านักงาน
ประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี 

มิติการประเมินภาพรวม ไม่พึงพอใจ  
รอบที่ 1 

ไม่พึงพอใจ 
รอบที่ 2 

1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 9 13 
2. เจ้าหน้าที ่ 14 6 
3. สิ่งอ านวยความสะดวก 12 18  
4. คุณภาพการให้บริการ 28  13  
5. ความเชื่อมั่นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 9 6 

 
จากตาราง พบว่า จากการประเมินความไม่พึงพอใจ การให้บริการของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 

ส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี ในปีงบประมาณ 2564 ผู้รับบริการ
ไม่พึงพอใจ สิ่งอ านวยความสะดวก จ านวน 18 คน ซึ่งเพ่ิมข้ึนจากรอบการประเมินที่ผ่านมา 6 คน 

ความคาดหวัง 

1. ติดต่อกลับได้รวดเร็ว 
2. ขั้นตอนการด าเนินงาน 
3. วางแผนการท างานที่ดี มีความชัดเจน เป็นไปตามแผน 
4. การประสานงานที่ชัดเจน มีเหตุผลและยอมรับข้อคิดเห็นส่วนรวม 
5. คุณภาพการให้บริการ 
6. การช่วยกรอกข้อมูลใน CHE QA 
7. ยกเลิกระบบประกันคุณภาพการศึกษา 
8. เป็นที่ปรึกษาให้ค าแนะน า 
9. การบริการที่เป็นมิตร การจัดการงานที่ไม่เร่งรีบ และช่วยเหลือกัน 

 

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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9 

รายงานสรุปผลการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความคาดหวังของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการของส านักงานประกันคุณภาพการศึกษาและสารสนเทศ ส านักงานอธิการบดี 

ปีงบประมาณ 2564 รอบที่ 2 (1 เมษายน 2564 – 30 กันยายน 2564) 
 
 
ที่ปรึกษา 

ดร.ฐิติเดช 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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