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บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัเร่ือง การให้บริการสารสนเทศแก่นกัศึกษามหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  มีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษา 1)  สภาพการด าเนินงาน ปัญหา  อุปสรรค จุดเด่น และจุดดอ้ย  ในการใหบ้ริการสารสนเทศของ 
มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นักศึกษา 2) รูปแบบการให้บริการสารสนเทศของมหาวิทยาลัยสุโขทยั-        
ธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา 3) ความพึงพอใจของนกัศึกษามหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชท่ีใช้บริการสารสนเทศ      
และ 4) เพื่อเสนอแนวทางการใหบ้ริการสารสนเทศของมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา                                
 การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพและการวิจยัเชิงปริมาณ โดยการวิจยัเชิงคุณภาพกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั 
ไดแ้ก่ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานดา้นบริการสารสนเทศของมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช จ านวน 65 
คน โดยใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง การวิจยัเชิงปริมาณ เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอย่าง คือ นักศึกษา
ผูใ้ชบ้ริการสารสนเทศท่ีหน่วยงานของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ทั้ง 18 แห่ง ทัว่ประเทศ ระหวา่งเดือน
ตุลาคม-ธนัวาคม 2551 โดยเลือก กลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง จ านวน 269 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ แบบ
สัมภาษณ์ และแบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยัเชิงคุณภาพ ใช้การวิเคราะห์เน้ือหา การวิจยัเชิง
ปริมาณ สถิติท่ีใชว้เิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่   ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ผลการวิจยัพบวา่ สภาพการด าเนินงาน ปัญหา อุปสรรค จุดเด่น และจุดดอ้ยในการให้บริการสารสนเทศ
ของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา พบว่า 1) การให้บริการสารสนเทศของ 18 หน่วยงาน ทั้ง
ส่วนกลางและส่วนภูมิภาคส่วนใหญ่มีการด าเนินการทุกวนัจนัทร์-เสาร์ ระหว่างเวลา 08.30-16.30 น. โดย
ให้บริการเก่ียวกบัดา้นการเรียน การสอน การสอบ การอบรม การส่งเอกสารชุดวิชา โดยบุคลากรของหน่วยงาน
นั้น จุดเด่นในการให้บริการ คือ เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ทกัษะ และประสบการณ์อนัยาวนานในการให้บริการ และมี
จิตใจพร้อมใหบ้ริการ รวมทั้งการใหค้วามส าคญัของการบริการและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัของหน่วยงาน จุดดอ้ยและ
ปัญหาอุปสรรคเกิดจาก ระบบโทรศพัท์ ระบบคอมพิวเตอร์ ท่ีไม่สนองตอบการให้บริการสารสนเทศไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ การขาดฐานขอ้มูลเชิงลึกของนกัศึกษา การขาดแคลนบุคลากรในการให้บริการ บุคลากรบางส่วนมี
ทกัษะน้อยด้านคอมพิวเตอร์ และขาดการบริการสารสนเทศด้วยความเต็มใจ  2) รูปแบบการให้บริการของ
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา ไดแ้ก่ ช่องทางในการให้บริการสารสนเทศ คือทางโทรศพัท ์การมา
ติดต่อดว้ยตนเอง กระดานสนทนา จดหมาย  e-Mail จดหมายข่าวประชาสัมพนัธ์ หนงัสือพิมพ ์รายการ 



วทิยกุระจายเสียง  รายการโทรทศัน์ โทรสาร  เร่ืองในการใหบ้ริการ คือ การลงทะเบียนเรียน วิธีการศึกษา        ส่ือ
การสอน การสอบ การอบรมเขม้ประสบการณ์วิชาชีพ การฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะ การท าบตัรนกัศึกษา การเปล่ียน
ช่ือ-สกุล โดยมีบริการแลว้เสร็จในทนัที กบับางเร่ืองท่ีไม่สามารถตอบปัญหาไดท้นัทีจะใชเ้วลา 1-3 วนั  3) ความ
พึงพอใจของนกัศึกษามหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ท่ีใชบ้ริการสารสนเทศอยูใ่นระดบัมาก     4) แนวทางการ
พฒันารูปแบบการให้บริการสารสนเทศของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นักศึกษา ได้แก่ การก าหนด
นโยบายของมหาวิทยาลยัในการให้บริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา การสร้างมาตรฐานการให้บริการสารสนเทศ 
การสร้างจิตส านึกของการบริการ พฒันาระบบส่ือสารของมหาวิทยาลยัให้มีประสิทธิภาพ พฒันาฐานขอ้มูลท่ี
จ  าเป็นต่อการใหบ้ริการสารสนเทศ การให้บริการสารสนเทศเชิงรุกแก่นกัศึกษา และพฒันารูปแบบการให้บริการ
สารสนเทศ 
 
ค ำส ำคัญ  การใหบ้ริการสารสนเทศ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 
 
  



ช่ือเร่ืองวิจยั การใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษามหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   
ผูว้จิยั  1.  รองศาสตราจารยธี์รารักษ ์ โพธิสุวรรณ 
  2.  นางสาวเยาวลกัษณ์  ศิริสุวรรณ 
  3.  นายปฤษฎา  บุญเจือ 
ปีท่ีท าการวจิยัแลว้เสร็จ  พ.ศ.  2552 

บทสรุปผูบ้ริหาร 
 การวิจยัเร่ือง การให้บริการสารสนเทศแก่นกัศึกษามหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  มีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษา 1)  สภาพการด าเนินงาน ปัญหา  อุปสรรค จุดเด่น และจุดดอ้ย  ในการใหบ้ริการสารสนเทศของ 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา 2) รูปแบบการใหบ้ริการสารสนเทศของมหาวทิยาลยัสุโขทยั-      
ธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา 3) ความพึงพอใจของนกัศึกษามหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชท่ีใชบ้ริการสารสนเทศ      
และ 4) เพื่อเสนอแนวทางการใหบ้ริการสารสนเทศของมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา    
 การวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเพื่อน าไปใชใ้นการพฒันาองคก์ร และใชแ้นวทางการวจิยัเชิงคุณภาพและเชิง
ปริมาณ ภายใตก้รอบแนวคิดการศึกาสภาพการด าเนินงานไดแ้ก่ ปัญหา อุปสรรค จุดเด่น จุดดอ้ย รูปแบบการ
ใหบ้ริการสารนิเทศของ มสธ. ความพึงพอใจของนกัศึกษา มสธ. ท่ีใชบ้ริการสารสนเทศ เพื่อใหไ้ดรู้ปแบบการ
บริการสนเทศแก่นกัศึกษา มสธ. 
 ผลการวจิยัสามารถสรุปไดต้ามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

1. สภาพการด าเนินงาน ปัญหา อุปสรรค จุดเด่นและจุดดอ้ย ในการใหบ้ริการสารสนเทศของ 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา 2) รูปแบบการใหบ้ริการสารสนเทศของมหาวทิยาลยัสุโขทยั-    
ธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา 3) ความพึงพอใจของนกัศึกษามหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชท่ีใชบ้ริการสารสนเทศ
และ 4) เพื่อเสนอแนวทางการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการสารสนเทศของมหาวทิยาลยัสุโขทยั-ธรรมาธิราชแก่
นกัศึกษา โดยใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึกส าหรับผูบ้ริหารและบุคลากรของ มสธ. ท่ีรับผดิชอบดา้นการบริการ
สารสนเทศ และส่งแบบสอบถามใหน้กัศึกษาท่ีมาใชบ้ริการสารสนเทศ หน่วยงานใหบ้ริการระหวา่ง จ านวน 
269 ฉบบั ซ่ึงสามารถสรุปผลการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะได ้ดงัน้ี 
1.   สรุปผลกำรวจัิย 
 1.1    ผลการวจิยัเก่ียวกบัสภาพการด าเนินงาน ปัญหา อุปสรรค จุดเด่น และจุดดอ้ย ในการใหบ้ริการ
สารสนเทศของมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา 

 สภาพการด าเนินงานของหน่วยงานการใหบ้ริการสารสนเทศทั้ง 18 แห่ง เร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศ
ตั้งแต่ก่อตั้งหน่วยงาน โดยมีการปฏิบติังานวนัจนัทร์ – วนัศุกร์ ระหวา่งเวลาราชการไดแ้ก่ งาน
ประชาสัมพนัธ์ ฝ่ายแนะแนวการศึกษา ฝ่ายประสบการณ์วิชาชีพ ฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกล 

         หน่วยงานท่ีใหบ้ริการตั้งแต่วนัจนัทร์ – วนัเสาร์ ระหวา่งเวลาราชการ ไดแ้ก่ศูนยส์ารสนเทศ ศูนย์
          ขอ้มูลทะเบียนและบริการนกัศึกษา  



        ยกเวน้บางหน่วยงานอาจใหบ้ริการสารสนเทสเพิ่มข้ึนวนัอาทิตยใ์นช่วงท่ีมีการสอนเสริมไดแ้ก่   
งานฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะ ศูนยว์ทิยพฒันา 

  ฐานขอ้มูลในการใหบ้ริการสารสนเทศ ไดแ้ก่ คู่มือแนวค าถามยอดนิยม และการประสานขอ้มูลกบั
หน่วยงานใน มสธ. เช่น ส านกัทะเบียนและวดัผล ศูนยส์ารสนเทศ สาขาวชิา ส านกับริการ
การศึกษา  

 จ านวนผูใ้ชบ้ริการสารสนเทศ หน่วยงานส่วนกลางประมาณ 142,8000 คน : เดือน ส่วนภูมิภาค 
6,122 คน : เดือน รวมทั้งส้ินประมาณ 148,922 คน : ปี 

 ส่ือในการใหบ้ริการสารสนเทศ ประกอบดว้ยส่ือบุคคลคือเจา้หนา้ท่ี ส่ือมวลชน หนงัสือพิมพ ์     
มติชน คมชดัลึก รายการวทิยกุระจายเสียง และส่ือสมยัใหม่ คือ อินเทอร์เน็ต 

 การประเมินผล  
หน่วยงานท่ีมีการประเมินผลอยา่งเป็นทางการไดแ้ก่ ศูนยส์ารสนเทศ ศูนยข์อ้มูลทะเบียนและ

บริการนกัศึกษา ฝ่ายแนะแนวทางการศึกษา ฝ่ายประสบการณ์วชิาชีพ ศูนยว์ทิยพฒันา 10 ศูนย์ 
หน่วยงานท่ียงัไม่มีการประเมินผลการใหบ้ริการสารสนเทศอยา่งเป็นทางการไดแ้ก่                    

งานประชาสัมพนัธ์ ศูนยบ์ริการการสอนทางไปรษณีย ์งานฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะ ฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกล 
 ปัญหา อุปสรรค ในการใหบ้ริการสารสนเทศ 

ปัญหาอุปสรรคในการใหบ้ริการสารสนเทศของมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดแ้ก่ 
  1)   ระบบการส่ือสารโดยเฉพาะ คู่สายโทรศพัทไ์ม่เพียงพอ โทรศพัทช์ ารุดบ่อย 
  2)   ระบบคอมพิวเตอร์ของ มสธ. ไม่สามารถใชก้ารไดบ้่อยคร้ัง 
  3)   เคร่ืองคอมพิวเตอร์ส าหรับปฏิบติังานมีไม่เพียงพอ 
  4) ขาดฐานขอ้มูลของนกัศึกษา ท าใหไ้ม่สามารถบริการสารสนเทศได ้
  5)   ขอ้มูลในการบริการสารสนเทศไม่ทนัสมยั  
  6)   บุคลากรมีจ านวนนอ้ยไม่เพียงพอในการปฏิบติังาน 
  7)   บุคลากรบางส่วนขาดทกัษะดา้นขอ้มูลและดา้นคอมพิวเตอร์ 
  8)   บุคลากรบางส่วนขาดจิตส านึกในการใหบ้ริการสารสนเทศ 
  9)   การตอบปัญหาของแต่ละหน่วยงานซ ้ าซ้อน บางคร้ังนักศึกษาไม่ได้ถามเจาะจงเพียง 1-2 
   ค าถาม เช่นอาจถามเร่ืองการฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะ การลงทะเบียน โครงการสัมฤทธิบตัร  
   อบรมเขม้ประสบการณ์วชิาชีพ ซ่ึงแต่ละเร่ืองเก่ียวขอ้งกบัหลายหน่วยงาน 
  10) สถานท่ีส าหรับผูม้าติดต่อคบัแคบ ไม่สะดวก ไม่เป็นท่ีรู้จกั  ระยะทางไกลส าหรับผูม้าติดต่อ 
  11) นกัศึกษาไม่เขา้ใจการศึกษาระบบทางไกล 
  12) นกัศึกษาไม่อ่านคู่มือนกัศึกษาท่ีแจกไป จึงมีค าถามท่ีมีค าตอบใหแ้ลว้ 



  13) หน่วยงานท่ีให้บริการสารสนเทศมีภาระงานอ่ืน ๆ นอกเหนือจากภาระงานประจ ามาเพิ่มพูน 
   เช่น งานประกนัคุณภาพ งานบริหารความเส่ียง เป็นตน้ 
  14) ปัญหาการผลิตเอกสารการสอนไม่ทนั ไดรั้บการร้องเรียนมากท าใหห้น่วยงานต่าง ๆ เพิ่ม 
   ภาระในการใหบ้ริการสารสนเทศ 
  15) งบประมาณจ ากดั  
  16) การบริการไม่เบด็เสร็จภายในจุดเดียว 
  17) ไม่มีการป้องกนัความเส่ียงดา้นการเงินในการบริการนอกสถานท่ี 
  18) ศูนยว์ทิยพฒันาไดรั้บขอ้มูลล่าชา้กวา่นกัศึกษา 
  19) ไม่ได้รับความร่วมมือในการให้ขอ้มูลจากหน่วยงานของ มสธ. บางหน่วยในการให้บริการ
   สารสนเทศแก่นกัศึกษา 
  20) การเปล่ียนแปลงท่ีอยูข่องนกัศึกษาท าให้นกัศึกษาไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้น เช่น การสอนเสริม

การฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะ 
 จุดเด่น ในการใหบ้ริการสารสนเทศ 

1)   บุคลากรท่ีท่ีใหบ้ริการสารสนเทศมีความรู้ในเร่ืองเก่ียวกบัระบบการศึกษาทางไกลเป็นอยา่งดี 
และมีประสบการณ์ในการท างานเก่ียวกบัการบริการจึงสามารถใหบ้ริการสารสนเทศไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

2) บุคลากรส่วนใหญ่มีจิตใจพร้อมในการใหบ้ริการสารสนเทศ สามารถปฏิบติังานแทนกนัได ้
3) มีการก าหนดนโยบายในการบริการสารสนเทศของหน่วยงานใหมี้บริการอยา่งรวดเร็ว มี

คุณภาพ 
4) หน่วยงานบางแห่ง (ศูนยบ์ริการภูมิภาค) มีการบริการสารสนเทศในวนัอาทิตย ์
5) หน่วยงานบางหน่วย (ศูนยส์ารสนเทศ ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ.) มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 
6) มีการประเมินความพึงพอใจการให้บริการสารสนเทศ 

 จุดดอ้ยในการใหบ้ริการสารสนเทศ 
1)   บุคลากรบางคน หรือผูท่ี้ไม่ไดอ้ยูใ่นงานบริการสารสนเทศ ท่ีรับผิดชอบใหข้อ้มูลนกัศึกษา
 ผดิพลาด 
2) บุคลากรจา้หนา้ท่ีบางคน ไม่มีจิตใจพร้อมจะใหบ้ริการสารสนเทศ 
3) บุคลากรบางส่วนเป็นลูกจา้งชัว่คราว จึงมีอตัราการเขา้ออกสูง ท าใหง้านขาดความต่อเน่ือง 
4) การขาดระบบฐานขอ้มูลนกัศึกษา หน่วยงานตอ้งบนัทึกเองท าใหฐ้านขอ้มูลไม่สมบูรณ์ 
5) สถานท่ีส าหรับติดต่อดว้ยตนเองไม่เหมาะสมหรือมีระยะทางไกล เช่น ศูนยข์อ้มูลทะเบียนและ

บริการนกัศึกษา ฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกล ศูนยว์ทิยพฒันาจงัหวดัยะลา ศูนยว์ทิย-พฒันา
จงัหวดัล าปาง เป็นตน้   



6) ขอ้มูลท่ีไดรั้บเพื่อใหบ้ริการสารสนเทศล่าชา้ ไม่ทนัสมยั 
7) ไม่สามารถบริการสารสนเทศ ในลกัษณะขอ้มูลเชิงลึกได ้
8) การบริการสารสนเทศผา่นส่ือมวลชน ไม่สามารถประเมินผลไดว้า่นกัศึกษาเขา้ใจมากนอ้ย
 เพียงใด 

2. รูปแบบกำรให้บริกำรสำรสนเทศของมหำวิทยำลัยสุโขทยัธรรมำธิรำชแก่นักศึกษำ 
  ช่องทำงกำรให้บริกำร 
  1)   การมาติดต่อดว้ยตนเอง 
  2) โทรศพัท ์
  3) กระดานสนทนา 
  4) จดหมาย 
  5) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-Mail) 
  6) จดหมายข่าวประชาสัมพนัธ์ 
  7) หนงัสือพิมพ ์
  8) รายการวทิยกุระจายเสียง 
  9) รายการโทรทศัน์ 
  10)  โทรสาร 
  เร่ืองในกำรให้บริกำรสำรสนเทศของมหำวทิยำลัยสุโขทยัธรรมำธิรำชแก่นักศึกษำ 
  1) การลงทะเบียนเรียน (หลสูัตรปริญญาตรี/สัมฤทธิบตัร) 
  2) วธีิการศึกษาในระบบทางไกล 
  3) การสอบ 
  4) เอกสารประชาสัมพนัธ์ 
  5) การสอนเสริม 
  6) การจดัส่งเอกสารการสอนและส่ืออ่ืน ๆ 
  7)  การฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะ 
  8) การอบรมเขม้ประสบการณ์วชิาชีพ 
  9) การอบรมเขม้พิเศษ 
  10)  การท าบตัรนกัศึกษา เปล่ียนช่ือ ช่ือสกุล ท่ีอยู ่
 
 
 
 



  แผนผงักำรให้บริกำรสำรสนเทศ 
  

โทรศัพท์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

นกัศึกษาสอบถามปัญหาเขา้มา 

ปัญหาท่ีตอบโตไ้ด ้ เจา้หนา้ท่ีจะตอบทนัที ปัญหาท่ีตอบไม่ไดต้อ้งใชเ้วลาในการตรวจสอบจะ
นดัหมายนกัศึกษา  เพ่ือใหโ้ทรศพัทก์ลบัมาอีกคร้ัง
หน่ึง  หรือนดัหมายเพื่อโทรศพัทแ์จง้ใหน้กัศึกษา
ทราบ 

ส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  เช่น 

ฝ่ายรับนกัศึกษา  ฝ่ายทะเบียนนกัศึกษา 
สาขาวชิา 

รับขอ้มูลท่ีเป็นขอ้ปัญหาของนกัศึกษา 

แจง้นกัศึกษาทราบ 



จดหมำย / โทรสำร 

 
จดหมำยอเิลก็ทรอนิกส์   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
  

     ขอ้ค าถามจากจดหมาย / โทรสาร 

คดัแยกจดหมาย  เพื่อแยกเร่ืองท่ีเป็น 

               ประเภทเดียวกนั 

กรณีท่ีขอ้ค าถามไม่ซบัซอ้นจะตอบแจง้
ใหท้ราบภายใน  2-3  วนั 

กรณีท่ีเป็นขอ้ค าถามท่ีซบัซอ้นและเก่ียวขอ้ง 
กบัหน่วยงานอ่ืน 

สอบถามขอ้มูลหรือขอ้ค าถามกบัหน่วยงานท่ี 

เก่ียวขอ้ง  (ทางโทรศพัท ์/ บนัทึก) 

รับขอ้มูลท่ีเป็นขอ้ค าถามของนกัศึกษาและแจง้ให้
นกัศึกษาทราบทางจดหมาย / โทรสาร 
ภายใน  7  วนั 

ขอ้ค าถามจากนกัศึกษา 

กรณีท่ีเป็นขอ้ค าถามท่ีไม่ซบัซอ้นจะ
ตอบปัญหาภายใน  1  วนัท าการ 

กรณีท่ีเป็นขอ้ค าถามท่ีซบัซอ้นและเก่ียวขอ้งกบั
หน่วยงานอ่ืน 

สอบถามขอ้มูลหรือขอ้ค าถามกบัหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

แจง้นกัศึกษาทาง  e-Mail  ,  Webboard 

ภายใน  5-7  วนั  ท าการ 



3. ควำมพงึพอใจของนักศึกษำต่อกำรให้บริกำรสำรสนเทศของ มสธ. 

1)   โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีควำมพงึพอใจต่อเจ้ำหน้ำทีท่ีใ่ห้บริกำรในระดับมำก ( X  = 4.20) 

2)   โดยภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีควำมพึงพอใจต่อกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำรที่มำติดต่อ

ด้วยตนเองในระดับมำก ( X  = 4.06) 

3)   โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีควำมพงึพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรมำติดต่อด้วยตนเอง

ในระดับมำก ( X  = 4.01) 

4)   โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีควำมพงึพอใจต่อผลกำรให้บริกำรจำกเจ้ำหน้ำทีใ่นระดับมำก  

( X  = 4.18) 

5)   โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีควำมพึงพอใจต่อกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำรทำงโทรศัพท์

ในระดับมำก ( X  = 3.89) 

6)   โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีควำมพึงพอใจต่อกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรให้บริกำรทำงกระดำน

สนทนำ และ e-Mail ในระดับมำก ( X  = 3.95) 

7)   โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีควำมพงึพอใจเกีย่วกบัคุณภำพกำรให้บริกำรในระดับมำก  

( X  = 4.02) 

8) จุดเด่น จุดดอ้ยท่ีควรปรับปรุง 

 สถำนทีใ่นกำรให้บริกำร  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ระบุเก่ียวกบัสถานท่ีในการใหบ้ริการวา่ดีแลว้ 

คิดเป็นร้อยละ 72.9 รองลงมากลุ่มตวัอยา่งระบุวา่ควรปรับปรุง ร้อยละ 16.0 และควรปรับปรุงมากท่ีสุด ร้อยละ 

10.0  

ป้ำยประชำสัมพนัธ์  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ระบุเก่ียวกบัป้ายประชาสัมพนัธ์วา่ดีแลว้ คิดเป็นร้อยละ

55.0 รองลงมากลุ่มตวัอยา่งระบุวา่ควรปรับปรุง ร้อยละ 29.4 และควรปรับปรุงมากท่ีสุด ร้อยละ 14.5 

การตดิต่อและรับสายโทรศัพท์  กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่ระบเุก่ียวกบัการติดตอ่และรับ

สายโทรศพัทว์า่ดีแลว้ คิดเป็นร้อยละ 50.9 รองลงมากลุ่มตวัอยา่งระบุวา่ควรปรับปรุง ร้อยละ 35.7 และควร

ปรับปรุงมากท่ีสุด ร้อยละ 10.4 

จ ำนวนของเจ้ำหน้ำทีผู้่ให้บริกำรมีจ ำนวนเพยีงพอ  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ระบุเก่ียวกบัจ านวนของ

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอวา่ดีแลว้ คิดเป็นร้อยละ 58.7 รองลงมากลุ่มตวัอยา่งระบุวา่ควรปรับปรุง 

ร้อยละ 31.2 และควรปรับปรุงมากท่ีสุด ร้อยละ 7.8 



มีกำรแก้ไขปัญหำได้ครบถ้วน  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ระบุเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาไดค้รบถว้นวา่ดี

แลว้ คิดเป็นร้อยละ 67.3 รองลงมากลุ่มตวัอยา่งระบุวา่ควรปรับปรุง ร้อยละ 29.4 และควรปรับปรุงมากท่ีสุด 

ร้อยละ 1.1 

4. แนวทำงกำรแก้ไข ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ให้บริกำรสำรสนเทศจำกกำรสัมภำษณ์เชิงลกึ 

1) มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ควรสร้างการบริการสารสนเทศในระบบ one stop service 

และ call center โดยเร็ว 

2) ควรปรับปรุงระบบโทรศพัทใ์หท้นัสมยัเพียงพอกบัการใชง้านและสามารถเช่ือมโยงกนัได้

อยา่งรวดเร็วทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค และมีโทรศพัทส์ายตรงระหวา่งศูนยว์ทิยพฒันากบัส านกัทะเบียน

และวดัผล 

3) ควรปรับปรุงระบบคอมพิวเตอร์ของมหาวทิยาลยัใหมี้ประสิทธิภาพสามารถใชง้านได้

ตลอดเวลา 

4) มหาวทิยาลยัควรใหค้วามส าคญัต่อการส่ือสารกบันกัศึกษาอยา่งสม ่าเสมอในหลายช่องทางเพื่อ

สร้างความผกูพนั 

5) มหาวทิยาลยัตอ้งจดัท าฐานขอ้มูลพื้นฐานเพื่อการบริการสารสนเทศ โดยใหห้น่วยงานสามารถ

ใชร่้วมกนัได ้

6) มหาวทิยาลยัควรเพิ่มอตัราก าลงั วสัดุ ครุภณัฑ ์ค่าตอบแทน ใหม้ากข้ึน 

7) ตอ้งมีการอบรมการใหบ้ริการ ทกัษะการใชค้อมพิวเตอร์ และการดูงานหน่วยงานท่ีทนัสมยั 

8) ขอ้มูลต่าง ๆ ควรส่งใหศู้นยว์ิทยพฒันาล่วงหนา้ 

9) ควรมีการเร่งรัดการส่งเอกสารการสอน เอกสารการลงทะเบียนเรียนใหท้นัเวลามากข้ึน 

10) ควรใหศู้นยว์ทิยพฒันาสามารถบริการบริการขอ้มูลเอกสารไดเ้ช่นเดียวกบัส่วนกลาง เช่นการ

ท าบตัรนกัศึกษา การเปล่ียนท่ีอยู ่เป็นตน้ 

11) ใหมี้การบริการสารสนเทศทุกวนัไม่เวน้วนัหยดุราชการหรือวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์

12) ควรมีการประเมินความพึงพอใจในการใหบ้ริการสารสนเทศ 

13) มหาวทิยาลยัตอ้งแจง้ให้นกัศึกษาอ่านคู่มือนกัศึกษาเพื่อประโยชน์ของตนเอง และลดภาระงาน

ของหน่วยงาน 

5. ข้อเสนอแนะในภำพรวม ของหน่วยงำนผู้ให้บริกำรสำรสนเทศ จำกกำรประชุมระดมสมอง          

เมื่อวนัที ่8 มิถุนำยน 2552 ณ ห้อง 331 อำคำรสัมมนำ 2 มสธ. 



1) กระบวนการจดัส่งเอกสารการสอนล่าชา้นั้น มีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งกระบวนการหลาย
หน่วยงาน แต่จุดสุดทา้ยท่ีส่งเอกสารชุดวชิาออกไป หลงัจากไดรั้บรายช่ือจากส านกัทะเบียนและวดัผลคือ 
ศูนยบ์ริการการสอนทางไปรษณีย ์ซ่ึงตอ้งจดัส่งภายใน 3 วนัตามมาตรฐานท่ีไดต้ั้งไว ้การผลิตเอกสารการสอน
ไม่ทนัจึงส่งผลต่อความเขา้ใจผดิของนกัศึกษา ทั้ง ๆ ท่ีเป็นจุดเด่นของศูนยบ์ริการการสอนทางไปรษณีย ์
  2) ควรปรับปรุงระบบโทรศพัท ์เน่ืองจากคู่สายมีนอ้ย และเสียบ่อยมาก มหาวทิยาลยัควรเร่งรัด
โดยเร็ว รวมทั้งระบบการเรียกสายเขา้ควรใหน้กัศึกษามีความรู้สึกวา่ไดรั้บการบริการแมจ้ะตอ้งรอสาย 
   3) เพิ่มอตัราก าลงัดา้นการบริการสารสนเทศ และใหเ้จา้หนา้ท่ีมีสภาวะการท างานท่ีเหมาะสม 
   4) มหาวทิยาลยัควรมีการส่ือสารกิจกรรมต่าง ๆ ดว้ยความถ่ีท่ีเหมาะสมไม่ใช่ 3 เดือน : คร้ัง    
   5) มหาวทิยาลยัควรปรับปรุงพื้นท่ีในการใหบ้ริการสารสนเทศในส่วนกลางใหก้วา้งขวาง 
     6) ควรมีการส ารวจความพึงพอใจของนกัศึกษากบัทุกหน่วยงานท่ีใหบ้ริการสารสนเทศ 

6. ข้อเสนอแนะจำกผลกำรวจัิย สำมำรถแบ่งได้ดังนี ้
1. ก าหนดนโยบายของมหาวทิยาลยัในการใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา 
2. การสร้างมาตรฐานการใหบ้ริการสารสนเทศ 
3. การสร้างจิตส านึกของการบริการ 
4. พฒันาระบบส่ือสารของมหาวทิยาลยัใหมี้ประสิทธิภาพ 
5. พฒันาฐานขอ้มูลท่ีจ  าเป็นต่อการใหบ้ริการสารสนเทศ 
6. ใหบ้ริการสารสนเทศเชิงรุกแก่นกัศึกษา 
7. พฒันารูปแบบใหบ้ริการสารสนเทศ 
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Abstract 
 This research on the Information Services for  Sukhothai Thammathirat Open University Students 
had the following objectives: 1) to study the operational conditions, problems, obstacles, strong points and 
weak points of the provision of information services to students of Sukhothai Thammathirat Open University; 
2) to study the kinds of information services provided; 3) to study the satisfaction of the students with those 
services; and 4) to recommend possible ways to improve the services.                                 
 This was both a qualitative and quantitative research. The sample group of key informants 
interviewed for the qualitative portion consisted of 65 administrators and operations-level employees in 
charge of offering Information Services for  Sukhothai Thammathirat Open University Students, chosen 
through purposive sampling. The sample group for the quantitative survey, also chosen through purposive 
sampling, consisted of 269 students of Sukhothai Thammathirat Open University who used the university’s 
Information services at the 18 service centers from October to December 2008. Data were collected using 
interview forms and questionnaires and analyzed using content analysis, percentage, mean, and standard 
deviation.       
 The results showed that 1) Most of the 18 Information service centers, both in the capital city and in 
other regions of the country, were open from Monday to Saturday from 08.30-16.30 and provided services for 
study, teaching, exam taking, training, and delivery of course materials and textbooks. With regards to the 
personnel, their strong points were that they were knowledgeable, skillful, had many years of experience in 
providing information services, and were service minded. The problems with the services and weak points of 
the service centers were inefficient telephone and computer systems that did not fully meet the needs for 
services; a lack of an in-depth database on student information; a shortage of service personnel; a lack of 
computer skills on the part of some of the personnel; and a lack of wholehearted service on the part of some 
personnel. 2) The kinds of Information services provided by Sukhothai Thammathirat Open University 
consisted of telephone services, face-to-face service for students who came to the centers, Internet message 
boards, e-mail, newsletters, newspaper articles, radio programs, television programs, and fax services. The 



services included registration for courses at the university, instruction on the learning methods, provision of 
learning media, examinations, professional experience workshops, skills training, issuing student ID cards, and 
making corrections on name changes. Most of the services were provided instantaneously, but for some there 
was a 1-3 day wait. 3) The majority of students who responded to the survey said they were very satisfied with 
the services. 4) Suggestions for improving the services were that the university should set an official policy on 
how Information services are to be offered to students; to set standards for the services; to improve the 
consciousness of personnel about the importance of providing good service; to develop a more efficient 
communications system; to develop databases of necessary information for providing information services; to 
develop a more pro-active way of providing services; and to develop new modes of service provision.   
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