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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเรื่อง รูปแบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Services) แก่นักศึกษาใน
ระบบการศึกษาทางไกลของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก มีวัตถุประสงค์
เพ่ือน าเสนอรูปแบบที่เหมาะสม ของการให้บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Services)  แก่
นักศึกษาในระบบการศึกษาทางไกลของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก   
โดยผู้วิจัยได้ศึกษาหลักการ แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับรูปแบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ สอบถามความ
คิดเห็นของผู้ รับบริการ  สอบถามความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิที่ เกี่ยวกับการศึกษาทางไกล                  
ที่มีประสบการณ์ด้านการให้บริการการศึกษา และการท า Focus Group Discussion ของกลุ่ม           
ผู้ให้บริการของศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
นครนายก  สรุปการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ มีดังนี้ 

1. สรุปผลการวิจัย 
 1.1 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

  1) เพ่ือศึกษารูปแบบการให้บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จของศูนย์วิทยพัฒนา 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก 

 2) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้เกี่ยวข้องต่อการให้บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ 
ของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก 

 3) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ 
ของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก 

 4) เพ่ือศึกษาปัญหา และปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จของการให้บริการการศึกษา    
แบบเบ็ดเสร็จของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก 

 5) เพ่ือน าเสนอรูปแบบที่ เหมาะสม ของการให้บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ       
(One Stop Services) แก่นักศึกษาในระบบการศึกษาทางไกลของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัย     
สุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก   

 1.2 วิธีด าเนินการวิจัย  

  การวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยท าการวิจัยโดยการศึกษาผ่านการสังเกตลักษณะ รูปแบบของ   
การให้บริการการศึกษาของศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ ศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัย            
สุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก ในช่วงเดือนธันวาคม 2553 ถึง กุมภาพันธ์ 2554 และข้อมูลจาก         
กลุ่มตัวอย่าง ซึ่งมีรายละเอียดังนี้ 

  

 1.2.1 กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาโดยจ าแนกออกเป็น 3 กลุ่ม  
ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
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  1) ผู้รับบริการ คือ นักศึกษาในระบบการศึกษาทางไกลของมหาวิทยาลัย   
สุโขทัยธรรมาธิราช และประชาชนที่มารับบริการการศึกษา ณ จ านวน 269 คน โดยผู้วิจัยใช้วิธีการเลือก
กลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง  

  2 )  ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร  คื อ  บุ ค ล าก รขอ ง ศู น ย์ วิ ท ย พัฒนา  มห า วิ ท ย าลั ย             
สุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก ซึ่งท าหน้าที่ให้บริการการศึกษา ณ ศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Services) ในช่วงเดือนธันวาคม 2553 ถึง กุมภาพันธ์ 2554 จ านวน 10 คน โดยผู้วิจัยใช้
วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 

   3) ผู้ทรงคุณวุฒิที่ เกี่ยวข้องกับการศึกษาทางไกลและการบริการ  คือ 
ผู้ทรงคุณวุฒิของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ที่มีคุณสมบัติดังต่อไปนี้ 1) เป็นผู้ที่มีประสบการณ์และ
ผลงานด้านการศึกษาทางไกล 2) ส าเร็จการศึกษาไม่ต่ ากว่าระดับปริญญาโท และ 3) เป็นผู้ที่มีผลงาน
ทางด้านการศึกษา จ านวน 5  คน โดยผู้วิจัยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 

 1.2.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือน าเสนอรูปแบบที่เหมาะสมของการให้บริการ
การศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Services) แก่นักศึกษาในระบบการศึกษาทางไกลของ             
ศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก เป็นการวิจัยเชิงพัฒนา ผู้วิจัยศึกษาข้อมูล
โดยแบบบันทึกรูปแบบการด าเนินการของศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ และข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
3 กลุ่ม ได้แก่   ผู้รับบริการ ผู้ให้บริการ และผู้ทรงคุณวุฒิ  

 1.2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

  การเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง มีดังนี้ 

   1) แบบบันทึกรูปแบบการให้บริการของศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ 
(One Stop Service) ผู้วิจัยใช้การสังเกต การสอบถามข้อมูล ข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง       
จากการท า Focus Group Discussion ผู้ให้บริการ 10 คน จากผู้ให้บริการทั้งหมด 12 คน คิดเป็นร้อย
ละ 83.33   

   2) แบบสอบถามผู้รับบริการ โดยแจกให้นักศึกษาที่เป็น กลุ่ม  วอย่าง            
ที่คาดการณ์ไว้ จ านวน 314 คน ในช่วงเดือน ธันวาคม 2553 ถึงเดือนกุมภาพันธ์ 2554 และรับคืน       
ด้วยตนเอง  269 คน คิดเป็นร้อยละ 85.7  

   3) แบบสอบผู้ทรงคุณวุฒิ ผู้วิจัยน าแบบสอบถามไปส่งด้วยตนเองและทาง
ไปรษณีย์ ผู้วิจัยท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 คน ให้ช่วยตอบแบบสอบถาม และ
ก าหนดเวลานัดหมายล่วงหน้า เพ่ือขอรับแบบสอบถามกลับคืน และ ได้รับแบบสอบถามคืนมาครบ        
5 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100  

            1.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล วิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตร และการวิเคราะห์เนื้อหา 

 1.3 ผลการวิจัย                                                                                                                                  

                        1.3.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง  

     (1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ทรงคุณวุฒแิละผู้ให้บริการการศึกษา 
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               ในการศึกษานี้ มีผู้ทรงคุณวุฒิร่วมตอบค าถามและแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
นครนายก ทั้งหมด 5 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 51 ปีขึ้นไป จบการศึกษาระดับปริญญาโท และ 
ทุกคนมีประสบการณ์ด้านการบริการการศึกษามากกว่า 6 ปีขึ้นไป โดยทั้งหมดเป็นผู้มีความช านาญพิเศษ
ในด้านการให้ค าปรึกษา  การแนะแนวการศึกษาและอาชีพ และการให้บริการข้อมูล อีกทั้งร้อยละ 80 
ของผู้ทรงคุณวุฒิเป็นผู้ที่เคยอบรมหรือศึกษาเกี่ยวกับการให้บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ  ซึ่งแสดง    
ให้ เห็นว่าผู้ทรงคุณวุฒิที่ เป็นกลุ่มตัวอย่างมีประสบการณ์มากและมีความเหมาะสมที่จะแสดง            
ความคิดเห็นและให้ข้อเสนอแนะเ พ่ือน าไปปรับปรุงการบริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จของ              
ศูนย์วิทยพัฒนาที่ตั้งขึ้นใหม่  

 ส่วนผู้ให้บริการที่ร่วมการศึกษานี้มีทั้งหมด 10 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี อายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี มีประสบการณ์ด้านการให้บริการการศึกษา
มากกว่า 6  ปี คิดเป็นร้อยละ 60 และ 3-6 ปี ร้อยละ  40 เป็นผู้มีความช านาญพิเศษด้านงานทะเบียน 
ร้อยละ 60 งานประชาสัมพันธ์ ร้อยละ 40 และพบว่าผู้ให้บริการทุกคนเป็นผู้ที่ยัง    ค    น      ม
ห                                                 มาก่อน ซึ่งจากข้อมูลพ้ืนฐานนี้แสดงให้เห็นว่า    
ผู้ให้บริการยังมีประสบการณ์การและความช านาญพิเศษท่ีไม่สอดคล้องหรือไม่สนับสนุนการปฏิบัติงานที่ดี
ในการให้บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จนัก ดังนั้น ควรมีการจัดอบรมหรือให้ความรู้เกี่ยวกับเรื่องนี้แก่    
ผู้ให้บริการเพ่ิมเติมเพ่ือให้มีความเข้าใจในหลักการและกระบวนการท างานเกี่ยวกับการให้บริการ
การศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ ซึ่งจะช่วยให้ผู้ให้บริการมีความเห็นและมีการด าเนินการต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง
และเป็นไปในทิศทางเดียวกันมากขึ้น 

   (2) ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 

 การศึกษานี้มีผู้รับบริการร่วมตอบแบบสอบถามจ านวน ทั้งสิ้น 269 คน คิดเป็น
ร้อยละ            น น  วอย่างที่คาดการณ์ไว้ (314 คน) โดยกลุ่มตัวอย่างมีอายุช่วง 21-30 ปี คิดเป็น   
ร้อยละ 45.35 เป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.25  ซึ่งมาใช้บริการตั้งแต่ 2-5 ครั้ง ร้อยละ 50.55 และครั้งแรก     
คิดเป็นร้อยละ 21.56 ส่วนใหญ่เป็นข้าราชการและพนักงานของรัฐ คิดเป็นร้อยละ 37.55 โดยผู้รับบริการ   
ที่ร่วมตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาปัจจุบันที่ก าลังศึกษาอยู่  ร้อยละ 81.78  โดยเป็นนักศึกษาใน
สาขาวิทยาการจัดการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 32.71  รองลงมาเป็นสาขาศึกษาศาสตร์ ร้อยละ 15.24 
ซึ่งการบริการที่ผู้รับบริการมาใช้บริการมากที่สุด 3 ล าดับแรก คือ การบริการงานทะเบียน ร้อยละ 68.77  
การบริการให้ค าปรึกษา ร้อยละ 57.62 และการรับสมัครนักศึกษาใหม่ ร้อยละ 50.59 ตามล าดับ       
โดยเหตุผลส าคัญที่สุดที่ผู้รับบริการเลือกมาใช้บริการที่ ศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จของ         
ศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก เพราะเห็นว่าเป็นศูนย์บริการการศึกษา    
แบบเบ็ดเสร็จของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก มีความสะดวก            
ในการเดินทางมาติดต่อหรือใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 20.08 เหตุผลรองลงมาได้แก่ มีสถานที่และ        
สิ่งอ านวยความสะดวกในการบริการดีกว่า คิดเป็นร้อยละ 19.70 การให้บริการมีความน่าไว้วางใจ คิดเป็น
ร้อยละ 15.99  และมีความพร้อมและสะดวกรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 14.87  ตามล าดับ  

 

2. อภิปรายผล   

        2.1 ผลการท า Focuss Group Discussion                           
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 จากผลการท า Focuss Group Discussion ของผู้ให้บริการทั้ง 10 คนร่วมกับผู้วิจัย 
                       โดยผู้วิจัยเกี่ยวกับก      น น    น  น                             
     น          น  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  นครนายก สามารถสรุปภาพรวมการด าเนินการ
ในปัจจุบันเป็นแผนภาพได้ดังแสดงในภาพที่ 28 ซึ่งจะเห็นว่าการด าเนินการต่าง ๆ มีความเป็นระเบียบ
แบบแผนมากขึ้น ท าให้สะดวกในการใช้บริการของผู้รับบริการและง่ายในการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ  
นอกจากนี ้การจัดสถานที่ สิ่งอ านวยควาสะดวกยังมีความชัดเจนและเป็นสัดส่วน ท าให้สะดวกในการใช้
บริการและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  และมีการเพ่ิมการจัดการข้อมูลเพ่ือเพ่ิมช่องทางและ         
ความสะดวกในการใช้บริการของนักศึกษาและประชาชน โดยในส่วนนี้ผู้วิจัยได้แสดงให้เห็นถึง        
ความแตกต่างระหว่างการบริการ การจัดการก่อนและหลังที่จะมีการปรับปรุง  เป็นศูนย์บริการการศึกษา   
แบบเบ็ดเสร็จด้วยรูปภาพเพ่ือให้สะท้อนสภาพอดีตและปัจจุบันได้ชัดเจนและง่ายในการท าความเข้าใจซึ่ง
สอดคล้องกับเทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ์ (www.drmanage.com) ที่กล่าวถึง การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จว่า 
คือ การน างานที่ให้บริการทั้งหมดที่เกี่ยวข้องมารวมให้บริการในสถานที่เดียวกัน ในลักษณะส่งต่องาน
ระหว่างกันทันทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือจุดให้บริการเดียว เพ่ือให้การบริการมีความรวดเร็วขึ้น 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

นักศึกษาปริญญาตรี 

One Stop Services OSS 

ของศูนย์วทิยพัฒนา 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธริาช นครนายก 

นักศึกษาปริญญาโท 
ประชาชนและบุคคลทั่วไป 

 

 รับบริการด้วยตนเอง
ผ่านระบบอินเทอร์เนต็ 

รับบริการกับผู้ให้บริการ 

http://www.drmanage.com/
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ภาพที่ 28 การให้บริการของศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จของ 

                 ศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก 

 

 

 

 

 

 
 2.2 จากการศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ทรงคุณวุฒิ      

  2.2.1 ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

      (1) จากผลการศึกษา                   มีความเห็นว่า “เห็นด้วยอย่างยิ่ง”   
ในสองประเด็น คือ  “ผู้ให้บริการมีความเป็นมิตรในการให้บริการ” และ “มีความสุภาพในการให้บริการ”  
ซึ่งเป็นความเห็นที่ถือว่าดีที่สุดแล้ว สอดคล้องกับจิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2540: 27) กล่าวถึง            
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการบริการ  
อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับในการบริการกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง
ว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละสถานการณ์ของการบริการที่เกิดขึ้น ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยน
ได้หลายระดับตามปัจจัยสิ่งแวดล้อมและเงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้งได้  นั่นแสดงว่าประเด็นนี้    
ผู้ให้บริการมีการปฏิบัติที่ดีอยู่แล้วควรคงการปฏิบัติเช่นนี้ไว้ ส่วนในประเด็นอ่ืนๆ เช่น ให้บริการที่ตรงตาม    
ความต้องการ เอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ความเพียงพอของผู้ให้บริการ ความน่าเชื่อถือ ความรวดเร็ว   
ความสุภาพในการบริการ และความรู้ความช านาญ ผู้รับบริการมีความเห็นว่า “เห็นด้วย” กับประเด็น
ดังกล่าว แสดงว่าประเด็นเหล่านี้เป็นประเด็นที่ยังสามารถพัฒนาหรือปรับปรุงให้ดีขึ้นได้ และผลการศึกษา
เกี่ยวกับปัจจัยการให้บริการในด้านสถานที่  และสิ่งอ านวยความสะดวกใน  ทุกประเด็นในระดับ       
“เห็นด้วย” แสดงว่าประเด็นเหล่านี้มีความเพียงพอและดีในระดับหนึ่ง แต่ยังคงสามารถพัฒนาหรือ
ปรับปรุงให้ดีขึ้นได ้ 

งานทะเบียน
นักศึกษา 

งานวิชาการ งานแนะแนวและให้
ค าปรึกษาทางการศึกษา 

งานประชาสัมพันธ์ งานรับสมัคร
นักศึกษาใหม่ 
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 (2) ความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการในปัจจุบันของศูนย์บริการ
การศึกษาแบบเบ็ดเสร็จของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก พบว่า
ผู้ รั บ บ ริ ก า รมี ค ว าม รู้ สึ ก  “ เ ห็ น ด้ ว ยอย่ า ง ยิ่ ง ” ว่ า  “                          ” 
“                               ”“          น  น น                 ” และ “              
                ” ซึ่งสอดคล้องกับจิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2540: 29-35) ได้กล่าวถึงระบบการบริการ    
ที่มีประสิทธิภาพในด้านของผลิตภัณฑ์บริการ (Service Product) และในด้านการบริการเสริมการขาย
ผลิตภัณฑ์ (Product Support Service) ว่า จ าเป็นต้องค านึงถึงองค์ประกอบของการบริการที่เป็นส่วน
ส าคัญ 5 ประการ ได้แก่ 1) ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการซึ่งความพึงพอใจของลูกค้าถือว่าเป็นเป้าหมายหลักของ
การบริการ 2) ผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งเป็นผู้ติดต่อกับลูกค้าโดยตรงท าให้ ลูกค้าจะมองเห็นภาพพจน์ของ
กิจการบริการนั้นได้อย่างดี 3) องค์การบริการ เนื่องจากระบบการบริการเป็นหัวใจส าคัญของการธุรกิจ
บริการ การบริหารงานการบริการที่มีประสิทธิภาพจะช่วยสนับสนุนให้งานบริการด าเนินไปได้ด้วยดี     
โดยผู้บริหารการบริการในองค์การบริการจะต้องค านึงถึงปัจจัยต่างๆ ได้แก่ นโยบายการบริการ         
การบริหารการบริการ วัฒนธรรมการบริการ รูปแบบของการบริการ และคุณภาพของการบริการ          
4) ผลิตภัณฑ์บริการ ถือเป็นกุญแจส าคัญของการบริการที่จะสนองความต้องการของลูกค้าหรือ            
ผู้มาใช้บริการเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้าโดยองค์กรจะต้องมี       
การส ารวจพฤติกรรมของลูกค้าเกี่ยวกับลักษณะของการบริการที่เขาต้องการและสิ่งที่เขาคาดหวังว่า      
จะได้รับจากการบริการดังกล่าว และ 5) สภาพแวดล้อมของการบริการ ซึ่งองค์กรต้องค านึงถึง 2 อย่าง 
ได้แก่ สภาพแวดล้อมภายนอก หมายถึง ลักษณะที่ปรากฏให้เห็นภายนอกอาคาร เช่น สถานที่ตั้งและ
บริเวณ ขนาดและรูปร่างของอาคาร วัสดุที่ใช้ตกแต่งอาคารสถานที่  ประตูทางเข้า -ออก สัญลักษณ์และ
เครื่องหมายต่างๆ ที่จอดรถ โคมไฟให้แสงสว่างด้านนอก เป็นต้น และ สภาพแวดล้อมภายใน หมายถึง 
ลักษณะการจัดระบบภายในอาคาร เช่น การวางผังบริเวณต่างๆ การจัดวางอุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ วัสดุ
ส านักงาน การติดตั้งไฟฟ้า โทรศัพท์ เครื่องปรับอากาศ เครื่องคอมพิวเตอร์ เป็นต้น  ซึ่งสิ่งเหล่านี้ถือเป็น
จุดแข็งในการให้บริการของศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ  ในความรู้สึกของผู้รับบริการ ในประเด็น
อ่ืน ๆ ซึ่งจ าเป็นต้องรักษามาตรฐานเหล่า นี้ไว้  คือ การให้บริการตรงตามความต้องการ มีความสะดวก   
ในการใช้บริการ การให้บริการมีความถูกต้องสูง การให้บริการที่เข้าใจง่าย และการประชาสัมพันธ์       
ยังจ าเป็นต้องมีการปรับปรุงให้ดีขึ้นอีก และ 

 (3) ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการในด้านต่าง ๆ พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในประเด็นเกี่ยวกับบุคลากรผู้ให้บริการและกระบวนการบริการใน 12 
ประเด็น คือ  ความเป็นมิตรของเจ้าหน้าที่ ความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการของเจ้าหน้าที่ การพูดคุย สื่อสาร
ของเจ้าหน้าที่ ความรวดเร็วในการบริการ การให้บริการที่ตรงกับความต้องการ ความถูกต้องของการ
บริการ ขั้นตอนการบริการที่เข้าใจง่าย ความสะดวกในการขอรับบริการ การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ การ
เข้าถึงบริการได้ง่าย คุณภาพการบริการของเจ้าหน้าที่ บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ แสดงว่าการบริการหรือ
การจัดการในด้านดังกล่าวมีความเหมาะสมดีแล้ว ซึ่งสอดคล้องกับศรีนวล  กลิ่นหอม (2548: 13) ได้
กล่าวถึงการบริการว่า การปฏิบัติกิจกรรมและความพยายามต่าง ๆ ที่จะตอบสนองความต้องการของ
บุคคล และสามารถปรับปรุง เปลี่ยนแปลง พัฒนางานให้ตรงตามความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการ           
เพ่ือความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ การบริการเป็นสิ่งจ าเป็นและเป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่ให้ บริการ
โดยเฉพาะในการบริหารงานเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้ รับการอ านวยความสะดวก เป็นขั้นตอน ถูกต้องและ
รวดเร็ว ส่วนประเด็นเกี่ยวกับสถานที่และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการบริการ ผู้รับบริการมี     
ความพึงพอใจมากเท่านั้น ซึ่งสอดคล้องกับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการให้บริการด้านสถานที่และ     
สิ่งอ านวยความสะดวกซึ่งมีคะแนนความคิดเห็นในระดับต่ ากว่าปัจจัยด้านอ่ืน ๆ ชี้ให้เห็นว่าควรมีการ
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ปรับปรุงในด้านสถานที่ สิ่งแวดล้อมและสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการให้ดีขึ้นกว่าสภาพ         
ในปัจจุบัน อย่างไรก็ตามในด้านสถานที่ตั้งเป็นเรื่องยากที่จะแก้ไข แต่ศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ
ของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก สามารถพัฒนาการให้บริการได้ โดยการ
เพ่ิมการบริการเชิงรุก เช่น การออกหน่วยเคลื่อนที่ด้วยรถและอุปกรณ์ที่มีการเพ่ิมช่องทางการให้บริการ 
เช่น การใช้โทรศัพท์หรือการใช้อินเทอร์เน็ต ก็จะเป็นสิ่งที่ช่วยเพ่ิมความสะดวกและความพึงพอใจในการ
ให้บริการได้ และ    จะช่วยแก้ปัญหาเรื่องความไม่สะดวกในการเดินทางมาติดต่อโดยตรงที่ศูนย์บริการ
การศึกษาแบบเบ็ดเสร็จได้   

 

 2.2.2 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ทรงคุณวุฒิ 

  (1) ผลการศึกษาความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ      ผู้ทรงคุณวุฒิเห็นว่า 
   น นบุคลากรในการให้บริการของศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จของศูนย์วิทยพัฒนา 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก  ยังมีจ านวนไม่เพียงพอ น             และเห็นว่าสถานที่
ให้บริการมีความล าบากในการเดินทางมาติดต่อหรือใช้บริการ โดยเห็นว่าประเด็นสถานที่ตั้งนี้เป็นจุดด้อย
ที่ส าคัญของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก และการให้บริการบางส่วนยังคง
มีความซับซ้อนอยู่ แต่ผู้ทรงคุณวุฒิมีความเห็นด้วยอย่างยิ่งว่า “กระบวนการให้บริการของศูนย์บริการ
การศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ นี้ น่าไว้วางใจและรู้สึกสบายใจในการใช้บริการ”  ซึ่งสอดคล้องกับความคิดเห็น
และความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

  (2) ผลการศึกษาถึงความคาดหวัง ความคิดเห็นเกี่ยวกับจุดดี จุดด้อย โอกาสและ
ภาวะคุกคามในการด าเนินการของศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาที่ควรแก้ไขเป็นอันดับต้น ๆ ในการ
ด าเนินการจัดตั้งศนูย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จของศูนย์วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  
นครนายก พบว่า ผู้ทรงคุณวุฒิ คาดหวังให้สถานที่ตั้งของศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ มีความ
สะดวกในการเดินทางมาติดต่อ และให้ศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ  มีสิ่งอ านวยความสะดวก     
ที่จ าเป็นเพียงพอต่อการใช้บริการ โดยเฉพาะคอมพิวเตอร์และที่นั่งรอรับบริการ ซึ่งผู้ทรงคุณวุฒิ           
มีความ เห็นว่ าต าแหน่ งที่ ตั้ งของศูนย์ บริ การการศึ กษาแบบเบ็ด เสร็ จ ของศูนย์ วิทย พัฒนา 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช นครนายก เป็นจุดด้อยที่ส าคัญ เพราะตั้งอยู่ห่างไกลชุมชน การเดินทาง
ล าบาก ไม่มีรถประจ าทาง การเข้าออกต้องผ่านหน่วยงานราชการที่เข้มงวดหรือโรงเรียนนายร้อย จปร. 
นอกจากนี ้ยังเป็นศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ ที่จัดว่าอยู่ใกล้กรุงเทพและจังหวัดอ่ืน ซึ่งเมื่อเทียบ
สถานที่ตั้งและการเดินทางพบว่าที่อ่ืน เช่น นนทบุรี มีความสะดวกในการเดินทางของประชาชนและ
นักศึกษาส่วนใหญ่มากกว่า ซึ่งเมื่อล าดับความส าคัญของปัญหาผู้ทรงคุณวุฒิมีความเห็นไปในทิศทาง
เดียวกัน คือ เห็นว่าปัญหาที่ตั้งมีความส าคัญ ควรหาวิธีการหรือแนวทางในการให้บริการที่จะช่วยลด
ข้อด้อยนี้ โดยผู้ทรงคุณวุฒิได้เสนอให้มีการเพ่ิมความสะดวกในการให้บริการโดยการเพ่ิมช่องทางในการ
ให้บริการและเปิดให้บริการในเชิงรุกมากขึ้น คือ ออกหน่วยเคลื่อนที่มากขึ้น มีการจัดตั้งศูนย์ให้บริการ
ข้อมูลข่าวสารผ่านทางโทรศัพท์หรือทางอินเทอร์เน็ต เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีความสะดวก คือ สามารถใช้
บริการทีบ่้านได้ ไม่ต้องเดินทางมาที่ศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จโดยตรง เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับ
จิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2540: 29-35) ได้กล่าวถึงระบบการบริการที่มีประสิทธิภาพในด้านของผลิตภัณฑ์
บริการ (Service Product) และในด้านการบริการเสริมการขายผลิตภัณฑ์ (Product Support Service) 
ว่า จ าเป็นต้องค านึงถึงองค์ประกอบของการบริการที่เป็นส่วนส าคัญ 5 ประการ ได้แก่ 1) ลูกค้าหรือ
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ผู้ใช้บริการซึ่งความพึงพอใจของลูกค้าถือว่าเป็นเป้าหมายหลักของการบริการ 2) ผู้ปฏิบัติงานบริการ      
ซึ่งเป็นผู้ติดต่อกับลูกค้าโดยตรงท าให้ ลูกค้าจะมองเห็นภาพพจน์ของกิจการบริการนั้นได้อย่างดี           
3) องค์การบริการ เนื่องจากระบบการบริการเป็นหัวใจส าคัญของการธุรกิจบริการ การบริหารงาน      
การบริการที่มีประสิทธิภาพจะช่วยสนับสนุนให้งานบริการด าเนินไปได้ด้วยดี  โดยผู้บริหารการบริการ    
ในองค์การบริการจะต้องค านึงถึงปัจจัยต่างๆ ได้แก่ นโยบายการบริการ การบริหารการบริการ วัฒนธรรม
การบริการ รูปแบบของการบริการ และคุณภาพของการบริการ 4) ผลิตภัณฑ์บริการ ถือเป็นกุญแจส าคัญ
ของการบริการที่จะสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายของการสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้าโดยองค์กรจะต้องมีการส ารวจพฤติกรรมของลูกค้าเกี่ยวกับลักษณะของการ
บริการที่เขาต้องการและสิ่งที่เขาคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการดังกล่าว  และ 5) สภาพแวดล้อมของ
การบริการ ซึ่งองค์กรต้องค านึงถึง 2 อย่าง ได้แก่ สภาพแวดล้อมภายนอก หมายถึง ลักษณะที่ปรากฏให้
เห็นภายนอกอาคาร เช่น สถานที่ตั้งและบริเวณ ขนาดและรูปร่างของอาคาร วัสดุที่ใช้ตกแต่งอาคาร
สถานที่  ประตูทางเข้า-ออก สัญลักษณ์และเครื่องหมายต่างๆ ที่จอดรถ โคมไฟให้แสงสว่างด้านนอก    
เป็นต้น และ สภาพแวดล้อมภายใน หมายถึง ลักษณะการจัดระบบภายในอาคาร เช่น การวางผังบริเวณ
ต่างๆ การจัดวางอุปกรณ์เครื่องใช้ต่างๆ วัสดุส านักงาน การติดตั้งไฟฟ้า โทรศัพท์ เครื่องปรับอากาศ 
เครื่องคอมพิวเตอร์ เป็นต้น และจากการศึกษาข้อเท็จจริงโดยผู้วิจัย จะเห็นว่าปัจจุบันศูนย์บริการ
การศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ ก าลังด าเนินการตามค าแนะน าดังกล่าวอยู่ ดังจะเห็นได้จากมีการจัดท าฐานข้อมูล
ทางคอมพิวเตอร์ อย่างไรก็ตาม เมื่อทุกฝ่ายเห็นว่าต าแหน่งที่ตั้งเป็นปัญหาในการให้บริการ การพัฒนา  
กลยุทธ์อื่น ๆที่จะเพ่ิมความสะดวกจึงมีความจ าเป็นและเป็นสิ่งที่เร่งด่วนที่ควรมีการพัฒนา  

 (3) ผู้ทรงคุณวุฒิยังมีความเห็นและคาดหวังให้มีการอบรมความรู้การปฏิบัติงาน
ให้เหมือนกันทั้ง 10 ศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จทั่วประเทศเพ่ือให้มีมาตรฐานเดียวกันในการ
ปฏิบัติงาน และให้ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้ โดยเฉพาะความรู้และแนวทางในการด าเนินการเกี่ยวกับ        
การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ เพราะจากข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ให้บริการไม่เคยผ่าน       
การอบรมหรือได้รับความรู้เกี่ยวกับการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ซึ่งเป็นเป้าหมายของหน่วยงานเลย ดังนั้น
ประเด็นนี้ จึงเป็นประเด็นส าคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการให้บริการ และเพ่ือให้การด าเนินการ
ของศูนย์บริการการศึกษาแบบเบ็ดเสร็จ มีการพัฒนาแบบไม่หยุดนิ่ง ควรมีการประเมินผลความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการเพ่ือน ามาปรับปรุงการให้บริการ และควรมีการประเมินการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ      
พร้อม ๆ กับการสร้างแรงจูงใจในการท างาน และที่ส าคัญควรให้มีจ านวนเจ้าหน้าที่ที่มีความช านาญ     
ในจ านวนที่เพียงพอในการปฏิบัติงานเฉพาะอย่างในหน้าที่ที่รับผิดชอบ  

 

 

 

 

 

 

3. ข้อเสนอแนะ 
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 3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช้ 

 3.1.1 ควรน าจุดอ่อนด้านสถานที่และบุคลากรที่พบจากการศึกษานี้ คือ สถานที่   
เข้าถึงยากและบุคลากรยังขาดความรู้และประสบการณ์ด้านการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ไปเสนอผู้บริหาร
เพ่ือก าหนดนโยบายและข้อปฏิบัติในการปรับปรุงและแก้ไขจุดอ่อนดังกล่าว                      

 3.1.2 ควรมีการน าเสนอผลการศึกษาที่ได้ทั้งหมด และแผนภาพสรุปการท างานให้กับ
บุคลากรและผู้บริหารในหน่วยงานได้รับทราบร่วมกัน เพ่ือให้บุคลากรผู้ปฏิบัติงานได้ทราบถึงสภาวะ
ปัจจุบันของหน่วยงานร่วมกัน ได้ทราบบทบาทหน้าที่ของตนว่าอยู่ตรงจุดใดและมีความส าคัญกับการ
ขับเคลื่อนงานของหน่วยงานเพียงใด ส่วนผู้บริหารจะได้รับทราบข้อมูลเพ่ือใช้ในการก าหนดนโยบายและ
การด าเนินการของหน่วยงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายและความคาดหวังเดียวกันร่วมกัน 

 3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

 3.2.1 ควรมีการศึกษาถึงความพึงพอใจและประสิทธิภาพในการท างานอีกครั้ง เพ่ือ
ประเมินผลการการด าเนินงานและหากประสบความส าเร็จดีควรท าเป็นโมเดลและมีการเผยแพร่เทคนิค
ให้กับศูนย์วิทยพัฒนาอื่น ๆ ต่อไป 

 

 




