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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  
การวจิยัเร่ือง การใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษามหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช มีวตัถุประสงคเ์พื่อ

ศึกษา 1) สภาพการด าเนินงาน ปัญหา อุปสรรค จุดเด่นและจุดดอ้ย ในการใหบ้ริการสารสนเทศของมหาวิทยาลยั    
สุโขทยัธรรมาธิราชแก่นักศึกษา 2) รูปแบบการให้บริการสารสนเทศของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช       
แก่นกัศึกษา 3) ความพึงพอใจของนกัศึกษามหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชท่ีใชบ้ริการสารสนเทศและ 4) เพื่อ
เสนอแนวทางการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการสารสนเทศของมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา  โดย
ใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึกส าหรับผูบ้ริหารและบุคลากรของ มสธ.  จ  านวน  65  คน  ท่ีรับผิดชอบดา้นการบริการ
สารสนเทศ และส่งแบบสอบถามให้นักศึกษาท่ีมาใช้บริการสารสนเทศ หน่วยงานให้บริการระหว่างเดือน
ตุลาคม-ธนัวาคม 2551 จ านวน 269 ฉบบั 

โดยจะน าเสนอขอ้มูลแยกเป็น 3  ส่วน คือ  ส่วนท่ี1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของหน่วยงานส่วนกลาง  
ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของหน่วยงานส่วนภูมิภาค  และส่วนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจ
ของนกัศึกษามหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชท่ีใชบ้ริการสารสนเทศ 
ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลของหน่วยงานส่วนกลาง  ได้แก่ 
         หน่วยงานส่วนกลาง ได้แก่ 
 1.  ศูนยส์ารสนเทศ ส านกังานอธิการบดี 
 2.  งานประชาสัมพนัธ์ ส านกังานอธิการบดี 
 3. ศูนยข์อ้มูลทะเบียนและบริการนกัศึกษา ส านกัทะเบียนและวดัผลการศึกษา 
 4.  ฝ่ายแนะแนวการศึกษา ส านกับริการการศึกษา 
 5.  ศูนยบ์ริการการสอนทางไปรษณีย ์ส านกับริการการศึกษา 
 6.  งานฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะ ศูนยบ์ริการการศึกษาประจ าภูมิภาค  ส านกับริการการศึกษา 
 7.  ฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกล ส านกัการศึกษาต่อเน่ือง 
                      8.  ฝ่ายประสบการณ์วชิาชีพ ส านกัวชิาการ 
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ศูนย์สารสนเทศ   ส านักงานอธิการบดี 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป 

ศูนยส์ารสนเทศ มีบุคลากรทั้งส้ิน 29 คน โดยบุคลากรทั้งหมดท่ีมีหน้าท่ีให้บริการสารสนเทศทาง
โทรศพัท์ ได้เก็บข้อมูลจากเพศหญิงทั้งหมด 5 คน ผูใ้ห้ข้อมูลมีอายุอยู่ระหว่าง 35- 49 ปี  ระดับการศึกษา 
ปริญญาเอก 1 คนนอกนั้นการศึกษาระดบัปริญญาตรี  ระยะเวลาในการท างานท่ี มสธ.  มี  4 คนโดยเฉล่ีย 15 ปี มี 
1 คน 26 ปี โดยผูใ้ห้ข้อมูลเป็นหัวหน้าฝ่าย และ เจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์ฯ  ในการปฏิบัติภารกิจให้บริการ
สารสนเทศแก่นกัศึกษา เกือบทุกคนท างานทุกวนั มีเพียง 1 คนท างาน วนัจนัทร์ถึงวนัเสาร์ 
               ศูนยส์ารสนเทศ เร่ิมตั้งศูนยฯ์ ใหบ้ริการ เม่ือ พ.ศ. 2530  โดยผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่ ใหบ้ริการสารสนเทศ
ตั้งแต่เร่ิมตั้งศูนยฯ์ ใน ปี 2530 มีเพียง 2 คนท่ีเร่ิมให้บริการสารสนเทศในปี 2538   ส าหรับจ านวนนกัศึกษา/ผู ้
เรียนสัมฤทธิบตัรท่ีใชบ้ริการเฉล่ียเดือนละ 96,500 คน หรือประมาณ 1,158,000 คนต่อปี    

หน่วยงานมีการจดัฐานขอ้มูลเพื่อให้บริการสนเทศ โดยการรวบรวมขอ้มูลท่ีใช้ตอบนกัศึกษา แบ่งเป็น
หวัขอ้ต่าง ๆ  เช่น ค าถามท่ีนกัศึกษาถามบ่อย ๆ  

ศูนย์สารสนเทศมีการประสานการให้บริการนักศึกษากับหน่วยงานต่าง ๆ ในมสธ. ทุกหน่วยงาน 
ภายใน มสธ. รวมไปถึงศูนยว์ิทยพฒันา มสธ. ในจงัหวดัต่าง ๆ อีกดว้ย  และศูนยฯ์ มีการประเมินการให้บริการ
สารสนเทศ ในทุกช่องทางท่ีใหบ้ริการ 
     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น จุดด้อย 
จุดเด่น 
  1)  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเป็นผูท่ี้รู้ขอ้มูลเก่ียวกบักิจกรรมในช่วงเวลาต่าง ๆ เป็นอยา่งดี ท าใหน้กัศึกษา 
ไดรั้บทราบขอ้มูลต่าง ๆ ถูกตอ้งและชดัเจน 
 2)  การใหบ้ริการสารสนเทศมีการรายงานใหม้หาวทิยาลยัไดท้ราบถึงความตอ้งการของนกัศึกษา และ
น าไปสู่การปรับปรุงแกไ้ข 
 3)  มีระบบการบริการท่ีรวดเร็ว ดว้ยระบบการประกนัคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานท่ีไดว้าง
แนวทางไว ้ไดแ้ก่การบอกช่ือ นามสกุล ผูใ้หบ้ริการสารสนเทศ มีการบนัทึกเสียงการสนทนาระหวา่งเจา้หนา้ท่ี 
กบัผูรั้บบริการสารสนเทศ 
 4)  มีเคร่ืองมือในการท างานท่ีทนัสมยั  
 5)  บุคลากรไดรั้บการอบรมดา้นการใหบ้ริการท่ีดี บุคลากรทุกคนไดเ้ขา้อบรมอยา่งนอ้ยปีละ 1  คร้ัง 
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จุดด้อย 
 1)  สถานท่ีท างานไม่เหมาะสมกบัลกัษณะงานท่ีท า คบัแคบ เปล่ียนสถานท่ีท างานบ่อย เน่ืองจากไม่ไดมี้
การก าหนดสถานท่ีส าหรับหน่วยงานเป็นการเฉพาะ   
 2)  บุคลากรทั้งหมดไม่สามารถเขา้รับการอบรมเพื่อการพฒันาพร้อม ๆ กนัได ้เน่ืองจากเป็นภาระงานท่ี
ตอ้งปฏิบติังานใหบ้ริการสารสนเทศตลอดเวลา ตั้งแต่ 8.00 – 19.30 น. ทุกวนั 
 3)  บางคร้ังนกัศึกษา ติดต่อเขา้มามากท าใหเ้จา้หนา้ท่ีรับสายไม่ทนั หรือรับสายชา้  
 4)  ขอ้มูลจากหน่วยงานอ่ืน ๆ ใน มสธ. ส่งใหเ้จา้หนา้ท่ีเพื่อใหบ้ริการล่าชา้ หรือไม่เป็นปัจจุบนั ท าให้
บางคร้ังไม่สามารถใหบ้ริการขอ้มูลไดท้นัสมยั ตรงความตอ้งการของผูถ้าม 

1.3  ปัญหา / อุปสรรค 
ปัญหา 
 1)  ฐานขอ้มูลของหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีตอ้งใชใ้นการตอบปัญหานกัศึกษาไม่ทนัสมยั เช่น จ านวนชุดวชิาท่ี
นกัศึกษาสอบผา่นไปแลว้  
 2)  ไม่ไดรั้บความร่วมมือในการขอขอ้มูลจากหน่วยงานอ่ืนใน มสธ. เพื่อใหบ้ริการนกัศึกษา เช่น 
 3)  ปริมาณงานมากกวา่คนท างาน  ทั้งงานประจ าไดแ้ก่ การใหบ้ริการขอ้มูลแก่นกัศึกษาทุกวนัตั้งแต่ 
วนัจนัทร์ถึงวนัอาทิตย ์ และยงัมีภาระงานเพิ่มข้ึน ไดแ้ก่ งานประกนัคุณภาพ การบริหารความเส่ียง สมรรถนะ
การประเมินตนเอง (SAR)  ค ารับรองการปฏิบติัราชการ และอ่ืนๆ 
 4)  วสัดุการศึกษาท่ีส่งใหน้กัศึกษา ล่าชา้  เช่นชุดวชิาท่ีปรับปรุง หรือ ผลิตใหม่ ท าใหป้ระเด็นท่ีตอ้ง
ใหบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 
แนวทางแก้ไข 
 1)  มหาวทิยาลยัตอ้งก าหนดนโยบายใหทุ้กหน่วยงานน าขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีจ  าเป็นตอ้งใชใ้นการใหบ้ริการ
นกัศึกษาข้ึน Web  และท่ีส าคญัตอ้งมีการ Up-date ขอ้มูลอยา่งสม ่าเสมอ และต่อเน่ือง 
 2)  ขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ตามช่วงเวลากิจกรรมของนกัศึกษา  ควรแจง้หรือประชาสัมพนัธ์ใหบุ้คลากร 
มสธ. ไดรั้บทราบโดยทัว่กนั เพื่อช่วยในการใหข้อ้มูลแก่นกัศึกษา แมไ้ม่ใช่หนา้ท่ีโดยตรง 
 3)  ควรมีการเกล่ียอตัราก าลงัท่ีเป็นขา้ราชการมาปฏิบติังานท่ีศูนยฯ์ ในส่วนของงานเอกสารตามแนว
ทางการบริการยคุใหม่เป็นการเฉพาะ 
 4)  ควรมีการปรับรูปแบบการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีให้บริการทางโทรศพัท ์เป็นกะ   ( 4 ชัว่โมงพกั )  
เพื่อผอ่นคลายความเครียดในการใหบ้ริการสารสนเทศ  
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อุปสรรค 
 1)   ขอ้มูลท่ีใหบ้ริการสารสนเทศหลายส่วนไม่เป็นปัจจุบนั   

     2)    เอกสารการสอนล่าชา้ไดรั้บการร้องเรียนจากนกัศึกษามาก หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งรีบแกไ้ขปัญห
โดยเร็ว 

     3)    งบประมาณในการด าเนินงานนอ้ย 
     4)    ระบบโครงสร้างโทรศพัทข์องมหาวทิยาลยัเก่า และมีปัญหา คือ ขณะท่ีเจา้หนา้ท่ีก าลงัใหบ้ริการ

สารสนเทศแก่นกัศึกษา เตม็ทุกสาย 20 สาย เม่ือมีสายโทรศพัทเ์ขา้มาเป็นสายท่ี 21 เสียงโทรศพัทจ์ะเป็นเสียง
สายเรียกแต่ไม่มีผูรั้บสาย ซ่ึงท่ีจริงเสียงท่ีนกัศึกษา หรือประชาชนควรจะไดย้นิควรเป็นเสียงท่ีบอกถึงเจา้หนา้ท่ี
ทุกคนก าลงัใหบ้ริการสารสรเทศอยู ่เช่น “โปรดรอสักครู่”  ขณะท่ีเจา้หนา้ท่ีทุกสายก าลงัใหบ้ริการสารสนเทศ
ผูอ่ื้นอยู ่หรือเป็นเสียงสายโทรศพัทไ์ม่วา่ง 
2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
          2.1  ช่องทางการให้บริการ   

          การตอบค าถามนกัศึกษาผ่านช่องทาง   เรียงตามล าดบัมากไปหานอ้ย  ดงัน้ี  โทรศพัท์   ตอบ
ค าถามผูท่ี้มาติดต่อดว้ยตนเอง  จดหมาย  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  กระดานสนทนา โทรสาร รถประชาสัมพนัธ์
เคล่ือนท่ี งานกาชาด และ รายการวทิยโุทรทศัน์ 
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โทรศัพท์ 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอ้ปรึกษาของนกัศึกษา 

ขอ้ปรึกษาท่ีสามารถตอบใหค้ าปรึกษา 
โดยไม่ตอ้งสืบคน้ขอ้มูลจะตอบทนัที 

กรณีขอ้ปรึกษาท่ีจ าเป็นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

โอนสายใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตอบ นดัหมายนกัศึกษาเพ่ือใหโ้ทรศพัทก์ลบัมาอีกคร้ัง  
หรือนดัหมายเพื่อโทรศพัทแ์จง้ใหน้กัศึกษาทราบ 

  สอบถามไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือ 

  ขอขอ้มูล  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

รับขอ้มูลท่ีเป็นขอ้ปรึกษาของนกัศึกษา 

แจง้นกัศึกษาทราบ 



138 
 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
               ส่ือ / ช่องทางท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการสารสนเทศมากท่ีสุด เรียนตามล าดบัมากไปหานอ้ย 
โทรศพัท ์ กระดานสนทนา จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ โทรสาร 

2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา 
1) ระบบการศึกษาทางไกลของ มสธ. 
2) ช่วงเวลาการสมคัรเรียนในมสธ. 
3) เอกสารการเรียนการสอน 
4) การขอค าร้องต่าง ๆ  
5) การเขา้สอบ การลงทะเบียน 
6) ค่าใชจ่้ายในการศึกษา 
7) รายละเอียดหลกัสูตรต่าง ๆ 
8) ระยะเวลาในการเรียน 
ประเด็นท่ีนักศึกษาใช้บริการมากท่ีสุด ข้ึนอยู่กับกิจกรรมในช่วงเวลานั้น ๆ เช่น การจัดสอบ              

การลงทะเบียน การรับสมคัรนกัศึกษาใหม่   การส่งเอกสารการเรียนการสอน การรับปริญญาบตัร  การขอใบค า
ร้องต่าง ๆ 

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 
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 3.  ข้อคิดเห็น  และข้อเสนอแนะ 

1) จดัท าระบบ Call Center ไดรั้บมาตรฐาน  
2) ปลูกฝังบุคลากร มสธ. ทุกคนใหค้วามร่วมมือในการเป็นประชาสัมพนัธ์ของ มสธ. 

                    3) เจา้หนา้ท่ีควรไดรั้บแรงจูงใจ และการใหร้างวลัท่ีดีกวา่ท่ีเป็นอยู ่ไดแ้ก่ โบนสัพิเศษ 
        4)  ขอ้มูลในการใหบ้ริการ ใหทุ้กหน่วยงานเป็นเจา้ภาพในการจดัท าฐานขอ้มูลของตนเอง และ 
Update ขอ้มูล โดยทุกหน่วยงานท่ีมีขอ้มูลใหม่ ควรแจง้ให ้Call Center  ไดท้ราบ เพราะปัจจุบนัขอ้มูลท่ีตอ้งใช้
เพื่อใหบ้ริการแก่นกัศึกษายงัไม่เพียงพอ 
                     5)  ส่ือ / ช่องทางในการใหบ้ริการ มีหลากหลาย  แต่กระดานสนทนาของหน่วยงานต่าง ๆ ยงัไม่ได้
รับค าตอบท่ีรวดเร็ว 
                     6)  ควรมีการประชาสัมพนัธ์ใหน้กัศึกษาไดรั้บทราบถึงช่องทางท่ีนกัศึกษาสามารถติดต่อกบั มสธ. 
ไดห้ลากหลาย และสะดวกมากข้ึน 
       7)  ใหค้วามรู้นกัศึกษาถึงวธีิการตรวจสอบขอ้มูลดว้ยตนเอง เช่น การตรวจสอบผลการสอบบน 
Web  
                    8)  ปัจจุบนัเป็นยคุแห่งการแข่งขนั ดงันั้นคุณภาพการใหบ้ริการจึงเป็นเร่ืองส าคญัมาก  
มหาวทิยาลยัควรใหค้วามส าคญัอยา่งจริงจงักบัการใหบ้ริการในลกัษณะน้ี เน่ืองจากเป็นปัญหาเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการเกิดข้ึนเสมอ ๆ กบัหลาย ๆ หน่วยงาน 
          
งานประชาสัมพนัธ์   ส านักงานอธิการบดี 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป 
  งานประชาสัมพนัธ์มีบุคคลากรทั้งส้ิน 13 คน โดยเป็นเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ พนกังานรับโทรศพัท ์ 
และนายช่างอีเล็กทรอนิกส์  โดยเก็บขอ้มูล 4 คนจากเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ 3 คน และนายช่างอีเล็กทรอนิกส์ 
1 คน   ผูใ้ห้ข้อมูลมีอายุ ระหว่าง 44 - 48 ปี  เป็นเพศหญิง 3 คน เพศชาย 1 คน ระดับการศึกษา โดยส าเร็จ
การศึกษาระดับปริญญาตรี 2  คน และประกาศนียบัตรวิชาชีพ 2 คน มีระยะเวลาในการท างานท่ี
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ประมาณ15 – 23 ปี  โดยผู ้ให้ข้อมูล เป็นหัวหน้างาน   และเจ้าหน้าท่ี
ประชาสัมพนัธ์ผูใ้ห้บริการสารสนเทศ  ส าหรับวนัท่ีปฏิบติัภารกิจในการให้บริการสารสนเทศแก่นกัศึกษาของ
งานประชาสัมพนัธ์ จะเป็นวนัราชการ  คือ วนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์เท่านั้น 
 งานประชาสัมพันธ์ เป็นหน่วยงานท่ีเร่ิมด าเนินงานพร้อมกับการก่อตั้ งมหาวิทยาลัย และพร้อม
ให้บริการสารสนเทศมาตั้งแต่ พ.ศ. 2521  แต่ส าหรับผูใ้ห้สัมภาษณ์เร่ิมเข้ามาในงานประชาสัมพนัธ์ และ
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ใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา ในปี พ.ศ. 2529 , 2530, 2535  ตามล าดบั   โดยเฉล่ียแลว้นกัศึกษา หรือ ผูเ้รียน
สัมฤทธิบตัร ท่ีเขา้ใชบ้ริการสารสนเทศกบังานประชาสัมพนัธ์  ประมาณ วนัละ 100 คน   

        หน่วยงานประชาสัมพนัธ์ มีการจดัท าฐานขอ้มูลเพื่อการใหบ้ริการสารสนเทศ คือ  ข่าวประชาสัมพนัธ์ 
ผ่านส่ือต่าง ๆ ของมหาวิทยาลยั  ฐานขอ้มูล ข่าว  มสธ.  ท่ีออกเป็นราย 3 เดือน และข่าวท่ีส่งไปออกตาม
หนงัสือพิมพ ์เดือนละ 2 คร้ัง  คือ  หนงัสือพิมพม์ติชน  และหนงัสือพิมพค์มชดัลึก 

การประสานการใหบ้ริการสารสนเทศของนกัศึกษา กบัหน่วยงานต่างๆ ภายในมหาวทิยาลยั คือ      
1)   ส านกัทะเบียนและวดัผล เร่ืองการลงทะเบียน การสอบ การขอจบ  
2)   ศูนยส์ัมมนา เร่ือง การจองหอ้งพกั 
3)   ส านกัเทคโนโลยเีพื่อการศึกษา เร่ือง ส่ือประกอบชุดวิชา 
4)   ศูนยส์ารสนเทศ   กรณีติดต่อกบัส านกัทะเบียนและวดัผล หรือส านกัพิมพ ์ไม่สะดวกงาน

ประชาสัมพนัธ์จะส่งต่อใหศู้นยส์ารสนเทศช่วยประสานต่อให้ 
         5)   ส านกับริการการศึกษาเร่ืองเอกสารการสอน  การเขา้อบรมฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะ 
        6)   ส านกัวชิาการ  เร่ืองการเขา้อบรมเขม้เสริมประสบการณ์วชิาชีพ 
             งานประชาสัมพนัธ์มีการประเมินการให้บริการสารสนเทศ ดว้ยการสังเกต และรายงานผูบ้งัคบับญัชา
ตามล าดบัชั้น 
     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น   จุดด้อย 
จุดเด่น 
          1)   สามารถตอบค าถามนกัศึกษาได้ทนัทีไม่ตอ้งโอนเร่ืองไปให้หน่วยงานอ่ืน  ยกเวน้บางเร่ืองเป็น
รายละเอียดท่ีลงลึก ท่ีงานประชาสัมพนัธ์ไม่สามารถให้ค  าตอบได ้ เช่น ขอ้มูลของนกัศึกษาในระบบฐานขอ้มูล
ของมหาวทิยาลยั 
          2)   ดว้ยความเป็นเจา้หน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ของหน่วยงาน จึงมีจิตส านึกในการให้บริการนกัศึกษาใน
ทุกเร่ืองท่ีตอ้งการค าตอบ 
         3)   เข้าใจโครงสร้างองค์กรจึงสามารถประสานงานต่อไปยงัหน่วยงานต่าง ๆ ได้ตามท่ีนักศึกษา
ตอ้งการ 
จุดด้อย 
 1)  การตอบค าถามหรือการให้บริการสารสนเทศแก่นักศึกษาบางเร่ืองไม่สามารถให้ค  าตอบกับ
นกัศึกษาได ้หากเป็นขอ้มูลเชิงลึกของบางหน่วยงาน เช่น ลงทะเบียนมาแลว้ไดรั้บการข้ึนทะเบียนเป็นนกัศึกษา
แลว้หรือไม่ ของส านกัทะเบียนและวดัผลเป็นตน้ 
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 2)  การให้บริการสารสนเทศผ่านส่ือมวลชน ได้แก่ โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ ไม่สามารถประเมิน
ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการสารสนเทศ เน่ืองจากผูรั้บสารมีโอกาสท่ีจะส่ือสารผา่นส่ือมวลชนนอ้ย 
      1.3  ปัญหา / อุปสรรค 
ปัญหา 
 1) นกัศึกษายงัไม่เขา้ใจในระบบการศึกษาทางไกล มสธ. นกัศึกษาส่วนใหญ่คุน้เคยกบัการศึกษาใน
โรงเรียนท่ีมีผูบ้อกกล่าวอธิบายแต่การศึกษาในระบบทางไกลเอง มสธ. นกัศึกษาตอ้งศึกษาเองจากเอกสารหรือ 
ส่ือต่าง ๆ ท่ีส่งให ้ซ่ึงนกัศึกษามกัไม่อ่านหรือฟัง จึงท าให้มีการถามค าถามมายงั มสธ. ซ่ึงมีค าตอบอยูแ่ลว้ในส่ือ 
ต่าง ๆ 
 2)  นกัศึกษา มสธ. บางคนเป็นคนท่ีเขา้ใจอะไรไดช้า้ หรือไม่ค่อยเขา้ใจ  แนวทางแกไ้ขของเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการสารสนเทศจึงตอ้งอธิบายท าความเขา้ใจซ ้ าแลว้ซ ้ าเล่า และตอ้งเป็นเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความอดทนสูง 
อุปสรรค 
 1)  ปริมาณงานในหน่วยงานประชาสัมพนัธ์มีมากกวา่เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์  
 2)  หน่วยงานในระดบันโยบาย และระดบัปฏิบติัยงัไม่เขา้ใจลกัษณะงานประชาสัมพนัธ์วา่ บางเร่ือง
ตอ้งใชง้บประมาณมากเพื่อใหข้อ้มูลเขา้ถึงนกัศึกษา ผูเ้รียน หรือ ผูส้นใจทัว่ไป  เช่น การประชาสัมพนัธ์ทาง
โทรทศัน์เป็นส่ือท่ีเขา้ถึงนกัศึกษาและประชาชนไดดี้ แต่ตอ้งใชง้บประมาณสูง 
 3)  คณะกรรมการประชาสัมพนัธ์ยงัไม่ไดช่้วยในงานประชาสัมพนัธ์เท่าท่ีควร มีการประชุมเพียง 
ปีละ  1-2 คร้ังเท่านั้น ส่วนใหญ่เป็นไปในดา้นการรณรงคเ์พิ่มยอดนกัศึกษามากกวา่การแกไ้ขการบริการ
สารสนเทศ 
2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
 2.1  ช่องทางการให้บริการสารสนเทศ 
  การให้บริการสารสนเทศในงานประชาสัมพนัธ์  เป็นการตอบค าถามนักศึกษาผ่านช่องทาง  
หลากหลายช่องทางท่ีเขา้ถึงนักศึกษา  คือ  โทรศพัท์  จดหมาย  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  กระดานสนทนา  
นกัศึกษาท่ีมาติดต่อดว้ยตนเอง  รายการวิทยุกระจายเสียง  ออกอากาศทุกวนัเวลา  21.30 – 21.40  น.  ทางสถานี
วทิยกุระจายเสียงแห่งประเทศไทย  เพื่อการศึกษาของกรมประชาสัมพนัธ์  ท่ีเป็นการให้ขอ้มูลแก่นกัศึกษาให้ได้
ทราบข่าวความเคล่ือนไหว  ท่ีเก่ียวกบัการเรียนการสอน  และกิจกรรมอ่ืน ๆ  ของมหาวิทยาลยั  รายการวิทยุ
โทรทศัน์  ออกอากาศทางสถานีวิทยุโทรทศัน์ช่อง  11  ทุกวนัองัคาร  และพฤหัสบดี  เวลา  05.05 – 05.25  น.  
และทางสถานีโทรทศัน์ผ่านดาวเทียมช่อง  88  ทุกวนัจนัทร์  วนัพุธ  วนัศุกร์  วนัเสาร์  และวนัอาทิตย ์ และ
สถานนีช่อง  E  TV.  ทุกวนัจนัทร์  และทางโทรสารเป็นช่องทางท่ีนกัศึกษาติดต่อใชช่้องทางน้ีนอ้ยท่ีสุด 
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โทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

นกัศึกษาสอบถามปัญหาเขา้มา 

ปัญหาท่ีตอบโตไ้ด ้ เจา้หนา้ท่ีจะตอบทนัที ปัญหาท่ีตอบไม่ไดต้อ้งใชเ้วลาในการตรวจสอบจะ
นดัหมายนกัศึกษา  เพ่ือใหโ้ทรศพัทก์ลบัมาอีกคร้ัง
หน่ึง  หรือนดัหมายเพื่อโทรศพัทแ์จง้ใหน้กัศึกษา
ทราบใชเ้วลาประมาณ 3-5 วนัท าการ  
  

ส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  เช่น 

ฝ่ายรับนกัศึกษา  ฝ่ายทะเบียนนกัศึกษา 
สาขาวชิา 

     รับขอ้มูลท่ีเป็นขอ้ปัญหาของนกัศึกษา 

                       แจง้นกัศึกษาทราบ 
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จดหมาย / โทรสาร 

 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     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 
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 ส่ือ / ช่องทางท่ีนักศึกษาใช้บริการสารสนเทศในงานประชาสัมพนัธ์มากท่ีสุด  คือ โทรศัพท ์               
และอินเทอร์เน็ต เพราะเป็นช่องทางท่ีเขา้ถึงไดค้่อนขา้งง่ายกวา่ช่องทางอ่ืน ๆ โดยช่องทางโทรศพัทม์กัไดรั้บการ
ร้องเรียนเสมอ ๆ ว่า มีเสียงเรียกสาย แต่ไม่มีผูรั้บสาย เน่ืองจากการตั้งระบบโทรศพัท์ของมหาวิทยาลยั หาก
โทรศพัททุ์กสายมีเจา้หนา้ท่ีก าลงัใหบ้ริการสารสนเทศอยู ่และมีสายเรียกเขา้มาอีก เสียงเรียกท่ีปลายสายไดย้ินจะ
เป็นเสียงเรียกเขา้แต่ไม่มีผูรั้บสาย 

 2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา โดยทัว่ไปเป็นเร่ืองเก่ียวกบัระบบการเรียนการสอน ระยะเวลา
ในการเปิดรับสมคัรหลกัสูตรต่าง ๆ  และการติดต่อกบัหน่วยงานภายใน มสธ.  

ส าหรับประเด็นท่ีนกัศึกษาส่วนใหญ่สอบถามหรือใชบ้ริการมากท่ีสุดจะสอบถามเก่ียวกบั 
1)   วฒิุท่ีจะใชส้มคัรในสาขาวชิาต่าง ๆ  
2)    คุณสมบติัของผูจ้ะเขา้เรียนกบั มสธ.     
3)    จะเรียนสาขาวชิาอะไรดีจึงจะสามารถจบไดเ้ร็ว 

             4)    ระบบการเรียนการสอนทางไกลเป็นอยา่งไร มีวธีิการเรียนแตกต่างกบัการเรียนการสอนในระบบ
ปิด  
  3.  ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะ 
 1)  บอร์ดประชาสัมพนัธ์ ควรมีทุกอาคารในมหาวิทยาลยั เพื่อเป็นการส่ือสารนโยบาย กิจกรรมให้กบั
บุคลากรของ มสธ. และเป็นการช่วยประชาสัมพนัธ์มหาวทิยาลยัใหแ้ก่นกัศึกษาไดท้ราบไดอี้กทางหน่ึง  
 2)  เจา้หน้าท่ีควรไดรั้บการอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้ด้านการประชาสัมพนัธ์ แต่ทุกวนัน้ีเจา้หน้าท่ีไม่
สามารถหาเวลาไปหาความรู้เพิ่มเติมได ้เพราะบุคลากรมีนอ้ยแต่งานมีมาก                   
 3)  ส่ือท่ีส่งตรงถึงนกัศึกษาไดดี้ท่ีสุด คือ ข่าว มสธ. ท่ีเคยส่งให้นกัศึกษาทุกเดือน แต่ปรับมาเป็น 3 เดือน
ต่อคร้ัง ท าใหข้อ้มูลท่ีนกัศึกษาควรทราบและควรเร่งด าเนินการไม่ทนั เช่น การลงทะเบียนเรียน การลงทะเบียน
ซ่อม การสอนเสริม การอบรมเขม้ เป็นตน้ ท าให้นักศึกษาตอ้งติดต่อกบัมหาวิทยาลยัมากข้ึนจึงควรเพิ่มข่าว 
มสธ. ใหมี้ความถ่ีมากข้ึน   
 4)  นกัศึกษา มสธ. มีขอ้จ ากดัค่อนขา้งมากในหลายเร่ือง เช่น นกัศึกษากระจายอยูท่ ัว่ประเทศ การใชเ้วลา
ในการอธิบายบางคนตอ้งใชเ้วลานาน เพราะเขา้ใจชา้จึงจ าเป็นตอ้งเพิ่มคู่สายโทรศพัท ์หรือเจา้หนา้ท่ีใหม้ากข้ึน 
 5)  ควรมีการออกอากาศรายการประชาสัมพนัธ์ทางสถานีวิทยุกระจายเสียงระบบ F.M. เพื่อให้นกัศึกษา
ไดเ้ขา้ถึงขอ้มูลไดง่้ายข้ึน 
 6)  ฐานขอ้มูลนกัศึกษาควรใหง้านประชาสัมพนัธ์ไดเ้ขา้ถึงไดด้ว้ย เพื่อความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
 7)  จา้งหน่วยงานมืออาชีพมาช่วยในงานประชาสัมพนัธ์ในบางกิจกรรมเก่ียวกบัการบริการสารสนเทศ 
เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์มีนอ้ย 
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 8)  เพิ่มความถ่ีของการติดต่อส่ือสารเพื่อการประชาสัมพนัธ์ เพื่อให้นกัศึกษาไดใ้กลชิ้ดและมีความรู้สึก
ผกูพนักบัมหาวทิยาลยัมากข้ึน 
 
ศูนย์ข้อมูลทะเบียนและบริการนักศึกษา  ส านักทะเบียนและวดัผลการศึกษา      
1.  สภาพการด าเนินงาน   
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป 
              ศูนยข์อ้มูลทะเบียนและบริการนกัศึกษา มีบุคลากรทั้งส้ิน 32 คน โดยมีผูใ้ห้บริการสารสนเทศทั้งทาง
โทรศพัท ์10 คน  อีก 12 คน ท าหนา้ท่ีใหบ้ริการสารสนเทศทาง จดหมาย  e-Mail  กระดานสนทนา และประสาน
ขอ้มูลให้บริการสารสนเทศแก่ศูนยส์ารสนเทศ โดยได้เก็บข้อมูลจากบุคลากร  5 คน ซ่ึงผูใ้ห้สัมภาษณ์อายุ
ระหว่าง 40-52 ปี ระดับการศึกษา ปริญญาตรี 4 คน ปริญญาโท 1 คน ท าหน้าท่ีผูบ้ริหารงาน 1 คน และ
ผูป้ฏิบติังาน 4 คน วนัท่ีปฏิบติัภารกิจในการให้บริการสารสนเทศ คือ วนัจนัทร์ ถึงวนัเสาร์  โดยสถานท่ีท างาน
จะอยูท่ี่ ชั้นล่างอาคารบริการ 1 ค่อนไปทางอาคารบริการ 2  โดยห้องส าหรับให้บริการผูท่ี้มาติดต่อดว้ยตนเอง
เป็นหอ้งแคบไม่ค่อยสะดวกต่อผูม้าติดต่อ หากมากนัมากซ่ึงในช่วงใกลปิ้ดรับสมคัรจะมีผูม้าติดต่อค่อนขา้งมาก 
มหาวทิยาลยัไดใ้หไ้ปใชห้อ้งประชาสัมพนัธ์ส่วนหนา้เป็นห้องรับนกัศึกษา หรือผูส้นใจทัว่ไป ซ่ึงท่ีจริงแลว้ห้อง
น้ีก็มิไดส้ร้างข้ึนเพื่อการรับสมคัรจึงไม่ค่อยสะดวกต่อผูท่ี้มาติดต่อดว้ยตนเอง  
              หน่วยงานเร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศตั้งแต่เร่ิมเปิดมหาวทิยาลยั  โดยตามโครงสร้างเดิมเป็นหน่วยค าร้อง 
ฝ่ายทะเบียนนกัศึกษา  และเม่ือปรับโครงสร้างใหม่จึงเป็น ศูนยข์อ้มูลทะเบียนและบริการนกัศึกษา เจา้หนา้ท่ี
ส่วนใหญ่ เร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศ ตามระยะเวลาการท างานของตนเองคือตั้งแต่ 14 - 26 ปี จ  านวนผูม้าใช้
บริการท่ีศูนย ์เฉล่ียเดือนละ 15,000 - 20,000 คน  
               ส าหรับการจดัท าฐานข้อมูล เพื่อให้บริการทางด้านสารสนเทศ  ได้มีการจดัท าฐานข้อมูลส าหรับ
นกัศึกษา สามารถคน้หาค าตอบ ไดด้ว้ยตนเอง เช่น การประกาศผลสอบ  ส่วนการประสานการให้ขอ้มูลทางดา้น
สารสนเทศ มีการติดต่อกบัหน่วยงานภายใน ไดแ้ก่ ส านกับริการการศึกษา ศูนยส์ารสนเทศ หน่วยงานต่างๆใน
มหาวิทยาลยั รวมทั้งสาขาวิชาทั้งหมด และหลงัจากมีการให้บริการทางดา้นสารสนเทศแก่นกัศึกษาแลว้  ศูนย์
ข้อมูลทะเบียนฯ มีการประเมินความพึงพอใจส าหรับนักศึกษาท่ีมาติดต่อด้วยตนเอง ด้วยการให้กรอก
แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
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     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น   จุดด้อย  
จุดเด่น 
 เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการเป็นผูท่ี้มีความรู้ในกฎ  ระเบียบ  ประกาศ  ฯลฯ  ท่ีเก่ียวขอ้งกบันกัศึกษาเน่ืองจาก
ปฏิบติังานมาเป็นระยะเวลายาวนาน  จึงให้ค  าแนะน าได้ถูกต้อง  แม่นย  า  และตรงตามความต้องการของ
นกัศึกษา 
จุดด้อย  
 1)  ขอ้จ ากดัของระบบออนไลน์ซ่ึงบางคร้ังไม่สามารถตรวจสอบขอ้มูลได ้ 
 2)  สถานท่ีในการให้บริการสารสนเทศแก่นักศึกษาท่ีมาติดต่อด้วยตนเองคบัแคบไม่สะดวกส าหรับ
นกัศึกษาท่ีมารับบริการ บางรายตอ้งยืนรอ  สถานท่ีให้บริการสารสนเทศไม่ไดส้ร้างเพื่อการให้บริการเป็นการ
เฉพาะ เป็นการไปใชส้ถานท่ีรวมกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ควรมีสถานท่ีการใหบ้ริการเป็นการเฉพาะติดต่อไดง่้ายและ
สะดวกสบาย  
     1.3  ปัญหา / อุปสรรค   
ปัญหา  
 คู่สายโทรศพัท์มีจ  านวนไม่เพียงพอส าหรับ การให้บริการแก่นักศึกษา นักศึกษาติดต่อทางโทรศพัท์
ค่อนขา้งยาก  
 
แนวทางแก้ไข  
 1)  ควรมีระบบสารสนเทศท่ีครอบคลุมการใหบ้ริการโดยนกัศึกษาสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดโ้ดยตรง ไดแ้ก่
นกัศึกษาสามารถตรวจสอบไดด้ว้ยตนเองวา่สอบผา่นชุดวชิาใดไปแลว้ โดยไม่ตอ้งสอบถามมาท่ีมหาวทิยาลยั 
 2)  ควรวางระบบ ออนไลน์ใหก้บัหน่วยงานท่ีใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษาดว้ย  
 3)  มหาวิทยาลยัควรจดัสถานท่ีส าหรับนกัศึกษา ท่ีมาติดต่อดว้ยตนเองโดยเฉพาะในช่วงท่ีมีการเปิดรับ
การลงทะเบียน จะมีผูม้าติดต่อดว้ยตนเองเป็นจ านวนมาก ควรจดัสถานท่ีใหเ้หมาะสมส าหรับการใหบ้ริการ 
อุปสรรค  
 1)  หน่วยงานยงัขาดระบบสารสนเทศท่ีสมบูรณ์ ส าหรับการบริการนกัศึกษา  
 2)  ความซ ้ าซ้อนในการบริการขอ้มูลสารสนเทศแก่นกัศึกษา มีหลายหน่วยงานภายในมหาวิทยาลยัท่ีท า
หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลคลา้ยกนั เช่น ศูนยข์อ้มูลทะเบียนและบริการนกัศึกษา กบัศูนยส์ารสนเทศ 
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2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
 2.1  ช่องทางการให้บริการสารสนเทศ 
                   เป็นการตอบค าถามนกัศึกษา ผา่นทางโทรศพัท ์จดหมาย  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  กระดานสนทนา        
ตอบค าถามผูท่ี้มาติดต่อดว้ยตนเอง และทางโทรสาร  โดยมีรูปแบบการใหบ้ริการ  ดงัน้ี   
 
โทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

นกัศึกษาสอบถามปัญหาเขา้มา 

ปัญหาท่ีตอบโตไ้ด ้ เจา้หนา้ท่ีจะตอบทนัที ปัญหาท่ีตอบไม่ไดต้อ้งใชเ้วลาในการตรวจสอบ
ประมาณ 3-5 วนัและจะนดัหมายนกัศึกษา  เพื่อให้
โทรศพัทก์ลบัมาอีกคร้ังหน่ึง  หรือนดัหมายเพ่ือ
โทรศพัทแ์จง้ใหน้กัศึกษาทราบ 

ส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  เช่น 

ฝ่ายรับนกัศึกษา  ฝ่ายทะเบียนนกัศึกษา 
สาขาวชิา 

     รับขอ้มูลท่ีเป็นขอ้ปัญหาของนกัศึกษา 

                       แจง้นกัศึกษาทราบ 
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จดหมาย / โทรสาร 

 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     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 
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ติดต่อด้วยตนเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   ช่องทางต่างๆในการให้บริการฯ คือ จดหมาย จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ กระดานสนทนา ส่วนส่ือหรือ
ช่องทางท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการสารสนเทศส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ โทรศพัท ์รองลงมา คือ มาติดต่อดว้ยตนเอง  เวบ็บอร์ด 
และสุดทา้ย คือ จดหมาย 
           2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา   
  1)  กิจกรรมงานลงทะเบียนนกัศึกษาในทุก ๆ ดา้น  
  2)  การประชาสัมพนัธ์  ได้แก่  การจะไปเข้าสอบท่ีสนามสอบท่ีอ่ืน จะท าได้หรือไม่ และต้องท า
อยา่งไร   
 ประเด็นท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การลงทะเบียนเรียน รายละเอียดเก่ียวกบัการสอบ และขอ้มูล
เก่ียวกบัการส าเร็จการศึกษา    
3.  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

1) ควรมีการเพิ่มประสิทธิภาพของงานบริการโดยมีการฝึกอบรมบุคลากร และศึกษาดูงานตาม 
หน่วยงานอ่ืนๆ  

  ประเด็นหรือปัญหาท่ีนกัศึกษามาติดต่อ 

  ถา้สามารถใหบ้ริการไดภ้ายในวนัเดียวกนั 

แจง้นกัศึกษารอตามระยะเวลาท่ีตอ้งใชใ้นการท า
ภารกิจใหน้กัศึกษา 

                แจง้นกัศึกษาทราบ 

กรณีท่ีตอ้งใชเ้วลาในการสืบคน้ขอ้มูลหรือรอเร่ือง 
จากหน่วยงานอ่ืนใชเ้วลาประมาณ 3-5 วนัท าการ 

          นดัหมายวนัท่ีจะแจง้ใหน้กัศึกษาทราบ 

            ส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

            แจง้นกัศึกษาทราบตามก าหนดนดัหมาย 
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 2)  จัดหาส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ พร้อมระบบออนไลน์ท่ีสมบูรณ์ 
สถานท่ีท่ีเหมาะสมและสะดวกสบายแก่นกัศึกษา 
 3)  ในส่วนของขอ้มูลในการใหบ้ริการ ควรเป็นขอ้มูลท่ีทนัสมยั มีการจดัหมวดหมู่ของขอ้มูลส าหรับ
งานบริการเพื่อความสะดวก รวดเร็ว ในการใหบ้ริการ 
 4)  ส่วนส่ือหรือช่องทางในการให้บริการ ควรเพิ่มช่องทางให้นกัศึกษาไดรั้บ ความสะดวก รวดเร็ว 
ถูกตอ้ง มากยิง่ข้ึน เช่น การให้ขอ้มูลผา่น SMS AIS  เวบ็ไซต ์อีเมล์ รวมทั้งส่ือส่ิงพิมพต่์างๆ ซ่ึงยงัมีความส าคญั
ส าหรับนกัศึกษาท่ีไม่มีระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัใช ้ 
 5)  ในส่วนของนกัศึกษาผูรั้บบริการสารสนเทศ มหาวิทยาลยัควรให้ความส าคญักบัการติดต่อส่ือสาร
ผูเ้รียนในระบบทางไกลอย่างสม ่าเสมอ รวมทั้งการติดต่อส่ือสารหลายช่องทาง เพื่อให้นกัศึกษามีความรู้สึก
ใกลชิ้ด ไม่โดดเด่ียวต่อการเรียนในระบบการศึกษาทางไกล 
 
ฝ่ายแนะแนวการศึกษา   ส านักบริการการศึกษา 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
      1.1  ข้อมูลทัว่ไป 
             บุคลากรผูใ้ห้สัมภาษณ์มีอายุระหว่าง 37-52 ปี ระดับการศึกษา ปริญญาตรี 1 คน ปริญญาโท 4 คน 
ระยะเวลาในการท างานท่ีมหาวิทยาลยัอยูร่ะหวา่ง 13-25 ปี   ปฏิบติัหน้าท่ีผูบ้ริหาร 1 คน และระดบัปฏิบติังาน   
4 คน วนัท่ีปฏิบติัภารกิจในการใหบ้ริการสารสนเทศ ไดแ้ก่ วนัจนัทร์ ถึงวนัเสาร์ 
              หน่วยงานเร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา   ตั้งแต่เร่ิมเปิดมหาวทิยาลยัและใหบ้ริการสารสนเทศ
แก่ผูส้นใจตั้งแต่เร่ิมก่อนสมคัรเรียน  ระหวา่งเรียน  และก่อนส าเร็จการศึกษา โดยเจา้หนา้ท่ีส่วนใหญ่เร่ิม
ใหบ้ริการทางสารสนเทศตามระยะเวลา การท างานของตนเอง คือตั้งแต่ 10 - 25 ปี ส าหรับจ านวนผูม้าใชบ้ริการ
สารสนเทศ  เฉล่ียเดือนละประมาณ 1200-1500 คน  

การจดัท าฐานขอ้มูลเพื่อให้บริการทางสารสนเทศ มีการบนัทึกขอ้มูลนกัศึกษาท่ีหน่วยงานให้บริการ     
ลงในแฟ้มขอ้มูล และระบบคอมพิวเตอร์ รวมทั้งการเร่ิมเช่ือมต่อฐานข้อมูล  นักศึกษากับหน่วยงานส านัก
ลงทะเบียนและวดัผล และศูนยส์ารสนเทศ   

ในส่วนของการประสานการให้บริการสารสนเทศ  นักศึกษามีการประสานงานกบัหน่วยงานภายใน
มหาวิทยาลยั ไดแ้ก่ ส านกัทะเบียนและวดัผล  ศูนยส์ารสนเทศ  ฝ่ายอบรมประสบการณ์วิชาชีพ  ส านกัวิชาการ
และสาขาวิชา  และหลังจากมีการให้บริการทางด้านสารสนเทศแก่นักศึกษาแล้ว  ฝ่ายแนะแนวฯ ได้มีการ
ประเมินเอกสารแนะแนวเฉพาะเร่ือง มีการประชุมแลกเปล่ียนขอ้มูลในการปฏิบติังานของบุคลากรในฝ่าย
สัปดาห์ละ 1 คร้ัง 
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     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น   จุดด้อย   
จุดเด่น 
  1)  บุคลากรของฝ่ายแนะแนวการศึกษามีความรู้ความเขา้ใจในระบบการเรียนการสอนทางไกล 
เน่ืองจากปฏิบติังานท่ี มสธ. มาไม่ต ่ากวา่ 10 ปี 
  2)  บุคลากรมีศกัยภาพ และประสบการณ์ในการท างานมานาน สามารถใหบ้ริการนกัศึกษาไดร้วดเร็ว
ทนัใจ  
  3)  ฝ่ายฯ ใหค้วามส าคญักบังานบริการดว้ย มีการจดัประชุมทุกสัปดาห์เพื่อสรุปค าถามท่ีพบจาก
นกัศึกษา มีการจดัท าสรุปเป็นเล่ม  
จุดด้อย    
 มีระบบฐานขอ้มูลของนกัศึกษาทุกคนจะอยูท่ี่ ส านกัทะเบียนและวดัผล ฝ่ายฯ ไม่สามารถเรียกใชข้อ้มูล
หรือเขา้ถึงได ้ นอกจากขอ้มูลของนกัศึกษาท่ีมาติดต่อกบัหน่วยงาน จึงมีการบนัทึกขอ้มูลของนักศึกษาลงใน
แฟ้มขอ้มูลท่ีจดัท าข้ึนเป็นการเฉพาะของหน่วยงานเอง   
      1.3  ปัญหา / อุปสรรค 
ปัญหา 

1)   การไม่มีฐานขอ้มูลของนกัศึกษาท าใหไ้ม่สามารถตอบค าถามนกัศึกษาไดท้นัทีทนัใดในบางค าถาม  
2)   การเช่ือมต่อฐานขอ้มูลยงัไม่สมบูรณ์ ท าใหไ้ม่สามารถใหบ้ริการนกัศึกษาไดค้รอบคลุมทุกเร่ือง 
3)    การท่ีนกัศึกษาผูม้ารับบริการสารสนเทศไม่ไดอ่้านเอกสารคู่มือนกัศึกษาใหล้ะเอียด ค าถาม

บางส่วนมีขอ้มูลอยูใ่นคู่มือนกัศึกษาแลว้ ท าใหต้อ้งเสียเวลาในการบริการ ส่วนน้ี 
แนวทางแก้ไข    
 มหาวทิยาลยัควรมีนโยบายใหจ้ดัท าฐานขอ้มูลของนกัศึกษา มสธ.  และหน่วยงานอ่ืน ๆสามารถเขา้ถึง
ขอ้มูล เพื่อใชใ้นงานบริการสารสนเทศได ้  
อุปสรรค 
 1)  ไม่มีฐานขอ้มูลของนกัศึกษา ท าใหไ้ม่สามารถบริการตอบค าถามนกัศึกษาไดใ้นหลายค าถาม 
 2)  ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลย ีคอมพิวเตอร์ของบุคลากรมีขอ้จ ากดั เป็นอุปสรรคในการ
ใหบ้ริการสารสนเทศ 
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2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
       2.1  ช่องทางการให้บริการสารสนเทศ 
               ฝ่ายแนะแนวการศึกษา ให้บริการสารสนเทศแก่นักศึกษาผ่านทาง โทรศพัท์  จดหมาย  จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์  กระดานสนทนา  ตอบค าถามผูท่ี้มาติดต่อดว้ยตนเอง  ผลิตรายการวิทยุกระจายเสียง  รายการ
วิทยุโทรทศัน์ โทรสาร และมีการแนะแนวนดัหมายเพื่อพฒันาศกัยภาพนกัศึกษา ปี  2, 3, 4  โดยมีรูปแบบการ
ใหบ้ริการสารสนเทศ  ดงัน้ี 
 
โทรศัพท์ 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ขอ้ปรึกษาของนกัศึกษา 

ขอ้ปรึกษาท่ีสามารถตอบใหค้ าปรึกษา 
โดยไม่ตอ้งสืบคน้ขอ้มูลจะตอบทนัที 

  กรณีขอ้ปรึกษาท่ีจ าเป็นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

  โอนสายใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตอบ นดัหมายนกัศึกษาเพ่ือใหโ้ทรศพัทก์ลบัมาอีกคร้ัง  
หรือนดัหมายเพื่อโทรศพัทแ์จง้ใหน้กัศึกษาทราบ 
(ใชเ้วลาประมาณ 3-5 วนั)ท าการ) 

  สอบถามไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือ 

  ขอขอ้มูล  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

รับขอ้มูลท่ีเป็นขอ้ปรึกษาของนกัศึกษา 

                    แจง้นกัศึกษาทราบ 
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จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         รูปแบบการให้บริการสารสนเทศแก่นกัศึกษาของฝ่ายแนะแนวการศึกษา เช่น เอกสารปฐมนิเทศ  เอกสาร
วชิาการเฉพาะเร่ือง  (เรียนอยา่งไรให้ประสบผลส าเร็จ   แนะแนวอาชีพ)  รายการวิทยุกระจายเสียงเพื่อการแนะ
แนว  สัปดาห์ละ 1 คร้ัง คร้ังละ 40 นาที เป็นรายการสด ทุกวนัศุกร์ เวลา 15.20 -16.00 น . รายการวิทยุโทรทศัน์ 
สัปดาห์ละ 5 นาที รายการวทิยอุอนไลน์ สัปดาห์ละ 1 ชัว่โมง ทุกวนัจนัทร์ เวลา 11.00 -12.00 น.   เน้ือหาการใน
ผลิตรายการส่วนใหญ่เก่ียวกบั การแนะแนวการศึกษา 
        2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา  
  1)  วธีิศึกษาในระบบการเรียนทางไกล  
  2)  งานทะเบียน เช่น การลงทะเบียนเรียน การลงทะเบียนสอบซ่อม  
  3)  การใหค้  าปรึกษาทางการเรียน  เช่น การเรียนต่อระดบัปริญญาตรีของ มสธ.  
ประเด็นท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการมากท่ีสุด  
   1)  การขอค าปรึกษาทางการเรียน  
  2)  การลงทะเบียนเรียน  
  3)  เร่ืองทุนการศึกษา               

     ขอ้ปรึกษาของนกัศึกษา 

ขอ้ปรึกษาท่ีสามารถตอบใหค้ าปรึกษาโดย
ไม่ตอ้งสืบคน้ขอ้มูลจะตอบ 

กรณีขอ้ปรึกษาท่ีจ าเป็นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

  (ใชเ้วลาประมาณ 3-5 วนัท าการ) 
 

 

 สอบถามขอ้มูลไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือขอ
ขอ้มูล  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

   รับขอ้มูลท่ีเป็นขอ้ปรึกษาของนกัศึกษา 

                    แจง้นกัศึกษาทราบ 
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3.  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 1)  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการควรมีความรู้ดา้นการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพื่องานใหบ้ริการ   
 2)  ขอ้มูล ในการใหบ้ริการ ควรมีการเช่ือมต่อฐานขอ้มูลทางดา้นสารสนเทศ เพื่อสะดวกในการสืบคน้ 
และตอบค าถามแก่นกัศึกษา  
 3)  ส่ือหรือช่องทาง ในการใหบ้ริการ ควรเพิ่มช่องทางการให้บริการทางดา้นสารสนเทศ  ในทุกๆ ดา้น 
เช่น ระบบ SMS 
 4)  ในส่วนของนกัศึกษาผูรั้บบริการสารสนเทศ มหาวิทยาลยัควรประชาสัมพนัธ์ให้นกัศึกษาท าความ
เขา้ใจกับระบบการศึกษาทางไกล ซ่ึงตอ้งเน้นในการศึกษารายละเอียดของเอกสาร ท่ีมหาวิทยาลยัจดัส่งให้
นกัศึกษาทุกฉบบั นกัศึกษาจะไดไ้ม่ตอ้งเสียเวลาในการสอบถามปัญหากบับุคลากร ของมหาวิทยาลยัในแต่ละ
หน่วยงาน 
 
ศูนย์บริการการสอนทางไปรษณย์ี   ส านักบริการการศึกษา  
1.  สภาพการด าเนินงาน 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป 
             บุคลากรผูใ้หส้ัมภาษณ์มีอายรุะหวา่ง 50 - 52 ปี เป็นกลุ่มบุคลากรท่ีเขา้ท างาน ในมหาวทิยาลยัใกลเ้คียง
กนั คือระหวา่ง 20 - 28 ปี ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี 2 คนปริญญาโท 3 คน ปฏิบติัหนา้ท่ีผูบ้ริหาร 1 คน และ
ระดบัปฏิบติัการ 4 คน วนัท่ีปฏิบติัภารกิจในการใหบ้ริการสารสนเทศ ไดแ้ก่ วนัจนัทร์ ถึง วนัเสาร์ 
               หน่วยงานเร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศตั้งแต่เร่ิมเปิดมหาวทิยาลยั คือ พ.ศ. 2523 เจา้หนา้ท่ีส่วนใหญ่เร่ิม
ใหบ้ริการสารสนเทศตามระยะเวลาการท างานของตนเอง คือ ตั้งแต่ 20 - 28 ปี จ  านวนผูม้าใชบ้ริการสารสนเทศ 
ท่ีศูนยไ์ปรษณียเ์ฉล่ียเดือนละ 500 - 1500 คน มากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บัช่วงเดือนท่ีนกัศึกษาจ าเป็นตอ้งติดต่อ เช่น 
ช่วงเวลาจดัส่งเอกสารการสอนใหน้กัศึกษา จะมีผูม้าใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก  

ส าหรับฐานขอ้มูลเพื่อให้บริการสารสนเทศของศูนยฯ์  ไดแ้ก่ ฐานขอ้มูลเก่ียวกบัการจดัส่งเอกสารการ
สอนของมหาวทิยาลยั   

ในส่วนของการประสานการให้ข้อมูลสารสนเทศ มีการติดต่อ กับหน่วยงานภายใน ได้แก่ ส านัก
ทะเบียนและวดัผล  ศูนยส์ารสนเทศ  ส านกัการศึกษาต่อเน่ือง และสาชาวชิาต่างๆ  

การประเมินใหบ้ริการทางดา้นสารสนเทศ ศูนย ์ฯ  ยงัไม่เคยด าเนินการ 
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     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น   จุดด้อย   
จุดเด่น  
 1) สามารถให้บริการสารสนเทศไดอ้ย่างรวดเร็ว กรณีนักศึกษาสอบถามปัญหาเก่ียวกบัการไม่ไดรั้บ
เอกสาร หรือส่ิงพิมพข์องมหาวิทยาลยั หลงัจากไดรั้บฐานขอ้มูลรายช่ือนกัศึกษาท่ีลงทะเบียนเรียนในแต่ละภาค
การศึกษา จากส านกัทะเบียนและวดัผล    
 2) ศูนย์ ได้เ ร่ิมมีการใช้ระบบการส่งข้อความแบบสั้ นทางโทรศัพท์มือถือ แก่นักศึกษาเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการสารสนเทศ 
จุดด้อย  
 1)  เป็นปัญหาเก่ียวกบับุคลากรซ่ึงเป็นลูกจา้งรายวนั ซ่ึงมีฐานะทางหนา้ท่ีการงานไม่มัน่คง ลาออกจาก
งานบ่อย  ท าใหข้าดผูมี้ประสบการณ์ในการบริการสารสนเทศอยา่งต่อเน่ือง  
 2)  โทรศพัทท่ี์ใชใ้นงานบริการเสียบ่อย ท าใหน้กัศึกษาติดต่อเขา้มาล าบาก   
    1.3  ปัญหา / อุปสรรค  
ปัญหา 
 บุคลากรตอ้งเสียเวลาใหบ้ริการ กบัขอ้ค าถามของนกัศึกษาซ่ึงสามารถหาอ่านได ้ในคู่มือนกัศึกษา หรือ
ส่ือส่ิงพิมพต่์างๆท่ีมหาวทิยาลยัจดัส่งให ้นกัศึกษาไม่ค่อยอ่านเอกสารท่ีมหาวทิยาลยัส่งใหใ้นแต่ละช่วงท่ีตอ้งมี
กิจกรรมในการเรียนการสอน 
แนวทางแก้ไข  
 มหาวทิยาลยัควรเนน้ย  ้าประชาสัมพนัธ์ หรือใหข้อ้มูลในวนัปฐมนิเทศนกัศึกษาใหม่ เก่ียวกบัปัญหาหาก
ไม่ศึกษาคู่มือนกัศึกษา  หรือส่ือส่ิงพิมพท่ี์มหาวทิยาลยัจดัส่งให ้   
อุปสรรค 
 การท่ีเอกสารส่ือส่ิงพิมพไ์ม่เสร็จตามก าหนดเวลาท่ีตอ้งจดัส่งใหน้กัศึกษาท าให้เป็นอุปสรรคในการท่ีจะ
ใหข้อ้มูลกบันกัศึกษา บุคลากรไม่สามารถใหค้  าตอบแก่นกัศึกษาได ้
2.  รูปแบบการให้บริหารสารสนเทศ 
     2.1  ช่องทางการให้บริการสารสนเทศ 
            ศูนยบ์ริการการสอนทางไปรษณีย์ ส านกับริการการศึกษา ให้บริการสารสนเทศ แก่นกัศึกษาผ่านทาง  
โทรศพัท ์ จดหมาย  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  ตอบค าถามผูท่ี้มาติดต่อดว้ยตนเอง  และโทรสาร  โดยมีรูปแบบ
การใหบ้ริการ  ดงัน้ี   
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โทรศัพท์ / จดหมาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

การสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัส่ือส่ิงพิมพข์องมหาวทิยาลยั  เช่น  
เอกสารการสอน  ข่าว  มสธ. 

กรณีไม่มีรายช่ือ / ท่ีอยู ่ นกัศึกษาจาก ส านกัทะเบียน
และวดัผลส าหรับการจดัส่งเอกสาร 

กรณีท่ีมีรายช่ือแต่นกัศึกษายงัไม่ไดรั้บเอกสาร 

สอบถามขอ้มูลรายช่ือนกัศึกษากบัส านกัทะเบียนและ
วดัผล  โดยใหน้กัศึกษารอค าตอบ 

รับขอ้มูลค าตอบจากส านกัทะเบียนและวดัผลและแจง้
นกัศึกษาทราบปัญหาท่ีท าใหน้กัศึกษา 
ไม่ไดรั้บเอกสารและบอกขอ้ควรปฏิบติั 

กรณีท่ีศูนยส่์งเอกสารแลว้ 
กรณีท่ียงัไม่ไดจ้ดัส่ง 
            เอกสาร 

นกัศึกษายา้ยท่ีอยู ่ ไปรษณียตี์คืน 
แจง้นกัศึกษาทราบวา่
มหาวทิยาลยัยงัไม่ได้
ด าเนินการใหน้กัศึกษารอ
การจดัส่ง 

แจง้นกัศึกษาทราบถา้
สามารถไปรับท่ี 

ท่ีอยูเ่ดิม 

แจง้นกัศึกษาทราบใหม้ารับเอกสารท่ี
มหาวทิยาลยัหรือขอทราบท่ีอยูอี่กคร้ัง
หน่ึงเพ่ือจดัส่งใหใ้หม่ 
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 ส่วนส่ือหรือช่องทางท่ีนกัศึกษามาใชบ้ริการสารสนเทศมากท่ีสุด ไดแ้ก่  โทรศพัท ์ และจดหมาย  
     2.2  ประเด็นในการให้บริการสารสนเทศแก่นักศึกษา  
 1)  การจดัส่งเอกสารการสอน          
 2)  การจดัส่งส่ิงพิมพท์ั้งหมดของมหาวทิยาลยั เช่น ข่าว มสธ. ข่าวท าเนียบบณัฑิต  
 ประเด็นท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการสารสนเทศมากท่ีสุด คือ เอกสารการสอน และ ส่ือส่ิงพิมพข์องมหาวทิยาลยั  
3.  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

1) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการสารสนเทศจ าเป็นตอ้งรู้ขอ้มูลในส่วนงานของตนอยา่งละเอียด  เพื่อใหบ้ริการ 
สารสนเทศอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า รวมทั้งการมีจิตส านึกในงานบริการ   
 2)   ควรมีการรณรงคใ์หน้กัศึกษาผูรั้บบริการสารสนเทศควรรักษาผลประโยชน์ของตนเอง ส าหรับการ
เรียนในระบบการศึกษาทางไกล ซ่ึงหมายถึงตอ้งพยายามศึกษาคู่มือ และส่ือส่ิงพิมพต่์างๆท่ีมหาวทิยาลยัจดัส่งให ้
                 
งานฝึกปฏิบัติเสริมทกัษะ  ศูนย์บริการการศึกษาประจ าภูมิภาค  ส านักบริการการศึกษา 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
      1.1  ข้อมูลทัว่ไป  
                บุคคลผูใ้หส้ัมภาษณ์ มีอายรุะหวา่ง 46 - 53 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 3 คน ปริญญาโท 2 คน 
ระยะเวลาในการท างานท่ีมหาวทิยาลยั อยูร่ะหวา่ง 24 - 28 ปี ปฏิบติัหนา้ท่ีผูบ้ริหาร 1 คน และระดบัปฏิบติังาน 4 
คน วนัท่ีปฏิบติัภารกิจใหบ้ริการสารสนเทศ ไดแ้ก่ วนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ ช่วงท่ีมหาวทิยาลยัมีกิจกรรมสอนเสริม 
จะมีเจา้หนา้ท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการแก่นกัศึกษา เพิ่มวนัเสาร์และวนัอาทิตย ์  
     หน่วยงานเร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา ปี พ.ศ. 2532 โดยผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่เร่ิมใหบ้ริการ
สารสนเทศในปีดงักล่าว จ านวนนกัศึกษา ท่ีมาใชบ้ริการเฉล่ียเดือนละ 100 - 200 คน ช่วงท่ีมีการจดัอบรมฝึก
ปฏิบติัเสริมทกัษะ จะมีนกัศึกษาใชบ้ริการสารสนเทศมากกวา่ปกติ  
    ในส่วนของฐานขอ้มูลเพื่อให้บริการสารสนเทศ หน่วยงานยงัไม่มีการจดัท าฐานขอ้มูล ส่วนใหญ่เป็น
การใชฐ้านขอ้มูลท่ีไดม้าจากส านกัทะเบียนและวดัผล    
 การประสานงานการใหบ้ริการสารสนเทศของนกัศึกษา มีการประสานงานกบัหน่วยงานภายใน ไดแ้ก่ 
ส านกัทะเบียนและวดัผล ศูนยส์ารสนเทศ   และสาขาวชิาต่าง ๆ  
  และส าหรับการประเมินการใหบ้ริการสารสนเทศ  หน่วยงานยงัไม่มีการด าเนินงาน 
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  1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น  จุดด้อย  
จุดเด่น 
  การมีบริการตอบค าถามทางโทรศพัท ์ตลอดวนัท าการ และในช่วงสอนเสริมท่ีเป็นวนัเสาร์และวนัอาทิตย์
ระหวา่งเวลา 08.30 – 16.30 น. จะมีบุคลากรอยูป่ฏิบติังานคอยบริการตอบค าถามทางโทรศพัทแ์ก่นกัศึกษา 
จุดด้อย  

1) คอมพิวเตอร์ของหน่วยงานมีนอ้ย ไม่เพียงพอส าหรับใชง้านเพื่อบริการนกัศึกษา 
2) บุคลากรของศูนยมี์นอ้ย ไม่เพียงพอส าหรับงานบริการ จดัฝึกอบรมปฏิบติัเสริมทกัษะ  70 คร้ังต่อ

ภาคการศึกษาใน 8 สาขาวชิา 
      1.3  ปัญหา / อุปสรรค 
อุปสรรค 
 นกัศึกษาเปล่ียนแปลงท่ีอยูใ่หม่แต่หน่วยงานไดข้อ้มูลเดิม ท าใหน้กัศึกษาไม่ไดรั้บขอ้มูล เร่ืองการ 
สอนเสริม การฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะ 
2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
      2.1  ช่องทางการให้บริการสารสนเทศ  
 งานฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะ ใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษาผา่นทางโทรศพัท ์จดหมาย  
จดหมายอีเล็กทรอนิกส์ ตอบค าถามผูท่ี้มาติดต่อดว้ยตนเอง และโทรสาร   โดยมีรูปแบบการใหบ้ริการ  ดงัน้ี   
 
โทรศัพท์ / โทรสาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    การสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัก าหนดวนัสอนเสริม   
              วนัอบรมฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะ 

ตรวจสอบขอ้มูลจากตารางการสอนเสริมหรือตารางฝึกปฏิบติั
เสริมทกัษะ  ประจ าภาคการศึกษา/ ตอบปัญหานกัศึกษา 
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   ส าหรับส่ือ หรือ ช่องทางท่ีนกัศึกษามาใชบ้ริการสารสนเทศมากท่ีสุด ไดแ้ก่  ทางโทรศพัท ์และ 
ทางโทรสาร  
     2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา  ได้แก่ เร่ืองก าหนดวนัสอนเสริมและตารางการฝึกปฏิบติัเสริม
ทกัษะ ประเด็นท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการมากท่ีสุด  เร่ือง ก าหนดวนัสอนเสริม  
3.  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 1)   เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการขาดความรู้ความช านาญ ดา้นการจดัท าโปรแกรมระบบสารสนเทศ ดงันั้น ควรมี
การจดัฝึกอบรม หรือจดัหาบุคลากรท่ีมีความรู้ ความช านาญในงานดงักล่าว เพื่อรองรับงานบริการสารสนเทศ 
จะท าใหง้านบริการดียิง่ข้ึน  
           2)  ส าหรับส่ือ หรือช่องทางในการให้บริการบุคลากรของหน่วยมีความคิดเห็นวา่ ช่องทางการให้บริการ
ทางดา้นสารสนเทศเหมาะสมท่ีสุด คือการใหข้อ้มูลทางโทรศพัท ์ซ่ึงสะดวก  รวดเร็ว  
 
ฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกล   ส านักการศึกษาต่อเน่ือง 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป 
 ฝ่าย มีบุคลากรทั้งส้ิน 6 คน มีผูรั้บผิดชอบในการให้บริการสารสนเทศโครงการสัมฤทธิบตัรโดยตรง
เพียง 1 คน ส่วนอีก 5 คน รับผิดชอบในภารกิจอ่ืนของฝ่าย โดยเก็บขอ้มูลจ านวน 2 คน เป็นผูบ้ริหารและ
เจา้หน้าท่ี อายุ 45 ปี และ 49 ปี เป็นเพศหญิง ทั้งหมด  ระดบัการศึกษาของผูใ้ห้ขอ้มูลระดบัปริญญาโท และ
ปริญญาตรี  มีระยะเวลาในการท างานมสธ. 15  ปี และ 23  ปี 
 ฝ่ายฯ เร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศ พ.ศ. 2534  โดยผูใ้หข้อ้มูลเร่ิมใหบ้ริการเม่ือ พ.ศ. 2534 และ พ.ศ. 2540   
มีจ  านวนผูเ้รียน / นกัศึกษา มาใชบ้ริการผา่นช่องทางต่าง ๆ  เฉล่ียประมาณเดือนละ 1,250 คน หรือประมาณปีละ 
15,000  คน   

หน่วยงานมีการจดัฐานขอ้มูลเพื่อใหบ้ริการสารสนเทศ เป็นเอกสารแนวค าถามถามบ่อย  และ 
มีการประสานการใหบ้ริการสารสนเทศของนกัศึกษากบัหน่วยงานใน มสธ.  ไดแ้ก่  ศูนยส์ารสนเทศ 
ส านกัทะเบียนและวดัผล   ส านกับริการการศึกษา   และสาขาวชิาต่าง ๆ 
 1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น   จุดด้อย  
จุดเด่น 
 1)  ขอ้มูลท่ีใหบ้ริการแก่ผูเ้รียนเป็นขอ้มูลท่ีทนัสมยัเป็นปัจจุบนั  ถูกตอ้งแม่นย  า และใหบ้ริการดว้ย
ความรวดเร็ว  เพราะเจา้หนา้ท่ีเป็นผูท่ี้ใกลชิ้ดกบัขอ้มูล หรือเป็นผูท่ี้จดัท าขอ้มูลนั้น ๆ  
 2)  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ เพราะไดรั้บการอบรมในเร่ืองการใหบ้ริการ 
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 3)  ประสานงานกบัหน่วยงานภายในไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และเป็นการลดขั้นตอน 
จุดด้อย 
 1)  สถานท่ีท างานของฝ่าย ๆ ตั้งอยูท่ี่อาคารตรีศร ชั้น 2 ซ่ึงอาคารน้ีห่างไกลจากกลุ่มอาคารโดยทัว่ไป  
และภายในอาคารไม่ไดอ้อกแบบส าหรับส านกังานท่ีมาติดต่อ ไม่เหมาะสมต่อการให้บริการกบัผูท่ี้จะมาติดต่อ
ดว้ยตนเอง ท าใหก้ารใหบ้ริการดา้นสถานท่ียากต่อการเดินทางและไม่ก่อเกิดความประทบัใจ 
 2)  บางคร้ังเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการบางคนไม่ท าความเขา้ใจในค าถามใหช้ดัเจนก่อนใหบ้ริการท าใหใ้น
การใหข้อ้มูลแก่ผูส้นใจตอ้งใชเ้วลามากกวา่ท่ีควรเป็น 
 3)  บุคลากรบางคนมองวา่การตอบปัญหาไม่ใช่งานในหนา้ท่ีรับผดิชอบของตนเองท่ีจะใหบ้ริการ จึง
ก่อใหเ้กิดปัญหาในบางคร้ัง คือ การบริการท่ีไม่ประทบัใจ 
 4)  ขาดฐานขอ้มูลผูเ้รียนโครงการสัมฤทธิบตัรซ่ึงอยูท่ี่ส านกัทะเบียนและวดัผล  ท าใหไ้ม่สามารถ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
 5)  ขาดอุปกรณ์เคร่ืองคอมพิวเตอร์ประจ าตวับุคลากรผูใ้ห้บริการเพื่อการตรวจสอบขอ้มูลท่ีใหบ้ริการ 
 6)  ขาดระบบบริการออนไลน์ท่ีทนัสมยั 
     1.3  ปัญหา / อุปสรรค 
ปัญหา 
 1)  ไม่สามารถใหบ้ริการในช่วงเวลาพกั และหลงัเวลาราชการได ้เน่ืองจากมีบุคลากรท่ีรับผดิชอบเพียง 
1 คน 
 2)  บุคลากรมีภาระงานอ่ืน ๆ ท่ีตอ้งรับผดิชอบดว้ย ไม่ไดท้  าหนา้ท่ีใหบ้ริการสารสนเทศอยา่งเดียว 
 3)  เวบ็ไซตข์อง มสธ. ล่มบ่อย ๆ  การดาวน์โหลดใบสมคัรทางอินเตอร์เน็ตไม่สามารถท าได ้
 4)  การจดัส่งเอกสารการเรียน และการสอบล่าชา้ ส่งผลต่อโครงการ ผูเ้รียนขาดความเช่ือมัน่ 
 5)  โทรศพัทข์องมหาวทิยาลยัเสียบ่อย ไม่เอ้ือต่องานการใหบ้ริการ 
 6  การส่งใบสมคัรโครงการสัมฤทธิบตัรตอ้งส่งไปยงัส านกัทะเบียนและวดัผล และส านกัทะเบียนและ
วดัผลด าเนินการตอบรับ ฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกล ไม่สามารถตรวจสอบขอ้มูลได ้วา่มหาวทิยาลยัไดรั้บขอ้มูล
แลว้หรือไม่  
 7)  ระบบการโอนชุดวิชาเขา้หลกัสูตรระดบัปริญญาตรีล่าชา้  ล่าชา้เน่ืองจากการตรวจสอบขอ้มูลตอ้ง
ใหเ้จา้หนา้ท่ีของส านกัทะเบียนและวดัผลด าเนินการ ไม่สามารถตรวจสอบไดด้ว้ยระบบคอมพิวเตอร์ เพราะ
ฐานขอ้มูลผูเ้รียนโครงการสัมฤทธิบตัร กบัฐานขอ้นกัศึกษา คนละระบบฐานขอ้มูล ไม่สามารถเช่ือมต่อกนัได ้
แนวทางการแก้ไข 
 1)  จดัหลกัสูตรการบริการท่ีประทบัใจใหก้บับุคลากรทุกคนอยา่งสม ่าเสมอ 
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 2)  สร้างจิตส านึกการบริการแก่บุคลากรของ มสธ. 
 3)  พฒันาและดูแลระบบเวบ็ไซด ์มสธ. ใหใ้ชง้านไดดี้ตลอดเวลา 
 4)  ใหเ้ป็นนโยบายของมหาวิทยาลยัเร่ืองงานบริการเป็นหนา้ท่ีของคนทุกใน มสธ. 
 5)  แกไ้ขระบบโทรศพัทใ์หใ้ชง้านไดดี้ และปรับเปล่ียนเป็นระบบท่ีทนัสมยั 
2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
      2.1  ช่องทางการให้บริการ   
 การให้บริการสารสนเทศของฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกล เก่ียวกับโครงการสัมฤทธิบตัรส าหรับ
หลกัสูตรปริญญาตรีช่องทางการให้บริการโดย เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี โทรศพัท ์จดหมาย จดหมาย
อีเล็กทรอนิกส์  กระดานสนทนา   ติดต่อดว้ยตนเอง   และโทรสาร 
 
โทรศัพท์ 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ขอ้ปรึกษาของนกัศึกษา 

ขอ้ปรึกษาท่ีสามารถตอบใหค้ าปรึกษา 
โดยไม่ตอ้งสืบคน้ขอ้มูลจะตอบทนัที 

กรณีขอ้ปรึกษาท่ีจ าเป็นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

โอนสายใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตอบ นดัหมายนกัศึกษาเพ่ือใหโ้ทรศพัทก์ลบัมาอีกคร้ัง  
หรือนดัหมายเพื่อโทรศพัทแ์จง้ใหน้กัศึกษาทราบ
(ใชเ้วลา 3-5 วนัท าการ) 

  สอบถามไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือ 

  ขอขอ้มูล  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

รับขอ้มูลท่ีเป็นขอ้ปรึกษาของนกัศึกษา 

                    แจง้นกัศึกษาทราบ 
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จดหมาย / โทรสาร 

 
ติดต่อด้วยตนเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     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 

  ประเด็นหรือปัญหาท่ีนกัศึกษามาติดต่อ 

  ถา้สามารถใหบ้ริการไดภ้ายในวนัเดียวกนั 

แจง้นกัศึกษารอตามระยะเวลาท่ีตอ้งใชใ้นการท า
ภารกิจใหน้กัศึกษา 

                แจง้นกัศึกษาทราบ 

กรณีท่ีตอ้งใชเ้วลาในการสืบคน้ขอ้มูลหรือรอเร่ือง 
จากหน่วยงานอ่ืน 

          นดัหมายวนัท่ีจะแจง้ใหน้กัศึกษาทราบ 

            ส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

            แจง้นกัศึกษาทราบตามก าหนดนดัหมาย 
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              2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษาที่เรียนโครงการสัมฤทธิบัตรของฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกล  
คือ   รายละเอียดของการเรียนในโครงการสัมฤทธิบตัร ไดแ้ก่ 
  -  วนั เวลา การรับสมคัร 
  -  วธีิการสมคัร  คุณสมบติัผูเ้รียน 
  -  ชุดวชิาท่ีเปิดสอน 
  -  ค่าใชจ่้ายในการเรียน 
  -  การเขา้ถึงขอ้มูลโครงการทางเวบ็ไซด์ 
  -  นกัศึกษาสามารถเรียนโครงการฯ ควบไปกบัหลตัสูตรปริญญาตรีไดอ้ยา่งไร 
  -  การโอนชุดวชิาท่ีสอบผา่นเขา้หลกัสูตรปริญญาตรี 
  -  การสอบ 
3.  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของการให้บริการสารสนเทศ ของฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกล  
 1)  ควรมีการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการสารสนเทศเก่ียวกบัโครงการสัมฤทธิบตัร 
 2)  ควรมีแนวทางลดขั้นตอนการโอนสายโทรศพัทข์องผูใ้ชบ้ริการ 
 3)  สร้างระบบ one stop service ใหเ้กิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว 
 4)  มีระบบ Call Center ท่ีทนัสมยั และเผยแพร่ใหน้กัศึกษา ผูเ้รียน ทราบอยา่งทัว่ถึงและจ าใหไ้ด ้
 5)  มีระบบการส่งข่าวสาร ขอ้มูล ใหถึ้งนกัศึกษาโดยตรง   
 6)  มีระบบฐานขอ้มูลท่ีทนัสมยัในการตรวจสอบขอ้มูลนกัศึกษา / ผูเ้รียน ดว้ยตวัเอง 
 
                       
ฝ่ายประสบการณ์วชิาชีพ    ส านักวชิาการ 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป 
     บุคลากรผูใ้ห้สัมภาษณ์ มีอายุระหวา่ง 31 - 51 ปี ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี 1 คน ก าลงัศึกษาปริญญา
โท     1 คน และปริญญาโท 3 คน ระยะเวลาในการท างานท่ีมหาวิทยาลยัอยู่ระหว่าง 4 - 21 ปี ปฏิบติัหน้าท่ี
ผูบ้ริหาร  1 คน ระดบัปฏิบติัการ 4  คน วนัท่ีปฏิบติัภารกิจให้บริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา ไดแ้ก่ วนัจนัทร์ถึง
วนัศุกร์ 
      หน่วยงานเร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศ  ปี พ.ศ. 2526 และบุคลากรในฝ่ายเร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศ 
ตามอายกุารท างานท่ีมาอยูใ่นฝ่ายประสบการณ์วชิาชีพ คือ ระหวา่ง 4 - 12 ปี ส าหรับจ านวนผูม้าใชบ้ริการเฉล่ีย 
เดือนละ 200 - 220 คน  
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                   การจดัฐานขอ้มูล เพื่อใช้บริการสารสนเทศ ได้มีการลงฐานขอ้มูลในระบบอินเตอร์เน็ต เพื่อให้
นกัศึกษาทราบขอ้มูลเก่ียวกบัสถานท่ี  ขอ้มูลทางดา้นห้องพกั บรรยากาศในห้องอบรม เพื่อให้นกัศึกษาไดรั้บรู้
ขอ้มูลเบ้ืองตน้ก่อนมารับบริการ การเขา้อบรม ชุดวชิาประสบการณ์วชิาชีพ  
      ในส่วนของการประสานการใหบ้ริการสารสนเทศของนกัศึกษา หน่วยงานมีการประสานงานกบัส านกั
ทะเบียนและวดัผล และศูนยส์ารสนเทศ   และฝ่ายฯไดมี้การส ารวจความคิดเห็น การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการจดั
อบรมของฝ่าย ฯ   ทางอินเตอร์เน็ต ใหน้กัศึกษาช่วยแสดงความคิดเห็นในรอบปีท่ีผา่นมา 
     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น   จุดด้อย  
จุดเด่น 

1) เจา้หนา้ท่ีในฝ่ายฯส่วนใหญ่สามารถตอบค าถาม หรือให้ขอ้มูลทางดา้นสารสนเทศแก่นกัศึกษา  
เช่น วนัจดัอบรม ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานท่ีจดัอบรม ค่าใชจ่้ายในการเขา้อบรม    

2) การใหบ้ริการสารสนเทศดว้ยความเตม็ใจของเจา้หนา้ท่ี 
จุดด้อย  
 มีขอ้ผดิพลาดบางส่วนจากการตอบค าถามนกัศึกษาซ่ึงอาจเกิดข้ึนจากบุคลากรของฝ่ายเอง หรือ
เจา้หนา้ท่ีส่วนงานอ่ืนๆ ภายในมหาวทิยาลยั ในประเด็นท่ีมีการจดัอบรมท่ีมีช่ือใกลเ้คียงกนั หรือคลา้ยคลึงกนัท า
ใหต้อบปัญหานกัศึกษาผดิพลาด  
     1.3  ปัญหา / อุปสรรค 
ปัญหา 

1) ระบบการเช่ือมต่อฐานขอ้มูลของมหาวทิยาลยัลม้บ่อย  
2) อุปกรณ์คอมพิวเตอร์มีนอ้ย  ไม่สะดวกในงานบริการ โดยเฉล่ีย 2 คนต่อ 1 เคร่ือง  
3)  เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานฐานขอ้มูล ไม่มีความช านาญงานในการจดัท าฐานขอ้มูลเป็น 
การโดยเฉพาะ  

แนวทางแก้ไข 
 1)  แกไ้ขปัญหาระบบการเช่ือมต่อฐานขอ้มูลของมหาวทิยาลยั  
 2)  จดัสรรเคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหก้บัเจา้หนา้ท่ีครบทุกคน  
 3)  เพิ่มศกัยภาพของบุคลากรเก่ียวกบังานฐานขอ้มูล เช่นการอบรมโปรแกรมใหม่ ๆ ในการจดัท า
ฐานขอ้มูล 
2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
     2.1  ช่องทางการให้บริการสารสนเทศ 
  ฝ่ายประสบการณ์วชิาชีพใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษาผา่นทางโทรศพัท ์จดหมาย  
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จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ตอบค าถามผูท่ี้มาติดต่อดว้ยตนเอง  โดยมีรูปแบบการใหบ้ริการสารสนเทศ  ดงัน้ี   
 
โทรศัพท์ / จดหมาย 
 
 
 
 
 
 
 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
ติดต่อด้วยตนเอง 
  
 
 
 
 
 
 
 

    การสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัการอบรมประสบการณ์วชิาชีพ 

ตรวจสอบช่วงวนั  เวลา  จากตารางการอบรมประจ าภาคการศึกษา  และ
ตอบปัญหานกัศึกษาไดเ้ลย 

    การสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัการอบรมประสบการณ์วชิาชีพ 

ตรวจสอบช่วงวนั  เวลา  จากตารางการอบรมประจ าภาคการศึกษา  และ
สามารถตอบนกัศึกษาไดภ้ายในวนัเดียวกนั 

    ประเด็นการสอบถามปัญหาของนกัศึกษา 

ตรวจสอบช่วงวนั  เวลา  การจดัอบรม  จากตารางการอบรมประจ าภาค
การศึกษา  และสามารถตอบนกัศึกษาไดเ้ลย  ภายในวนัท่ีมาพบ 
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            ส าหรับส่ือหรือช่องทางท่ีนกัศึกษามาใช้บริการสารสนเทศมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ส่ือทางโทรศพัท์ จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ จดหมาย และสุดทา้ยมาติดต่อดว้ยตนเอง  
     2.2  ประเด็นในการให้บริการสารสนเทศแก่นักศึกษา    
 1)  ก าหนดการเขา้อบรมประสบการณ์วชิาชีพ  
  2)  การเล่ือนการเขา้อบรม  
 3)  เกณฑก์ารเขา้อบรมเขม้พิเศษชุดวชิา  
ประเด็นท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการมากท่ีสุด  
 1)  ก าหนดการเขา้อบรม  
 2)  การขอเล่ือนการเขา้อบรม  
 3)  การสมคัรขอเขา้อบรมเขม้พิเศษชุดวชิา  
3.  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 1)  ควรเพิ่มศกัยภาพในส่วนของงานฐานขอ้มูลสารสนเทศกบัเจา้หนา้ท่ี 
 2)  ฝ่าย ฯ ไดพ้ยายามพฒันาการใหข้อ้มูลทางอินเตอร์เน็ต แต่มีขอ้จ ากดั  
เพราะใชไ้ดเ้ฉพาะนกัศึกษาท่ีมีคอมพิวเตอร์เท่านั้น และในปัจจุบนัฝ่าย ฯ ก าลงัประเมิน คู่มือการเขา้อบรมท่ี
จดัส่งใหน้กัศึกษาวา่มีขอ้บกพร่องอยา่งไร  
  3)   นกัศึกษาผูรั้บบริการส่วนใหญ่ ไม่ศึกษาขอ้มูลท่ีทางมหาวทิยาลยัจดัส่งอยา่งละเอียด บางรายไม่เคย
ศึกษาเลย ท าใหต้อ้งเสียเวลาการใหข้อ้มูลกบันกัศึกษาในส่วนน้ี 
 
ส่วนที ่ 2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลของหน่วยงานส่วนภูมิภาค 
                หน่วยงานส่วนภูมิภาค  ไดแ้ก่  ศูนยว์ทิยพฒันา 10 ศูนย ์ทัว่ประเทศ  ไดแ้ก่ 
 1.  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จงัหวดัล าปาง   
 2.  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จงัหวดัสุโขทยั   
 3.  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จงัหวดันครสวรรค ์  
 4.   ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จงัหวดัอุดรธานี   
 5.  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จงัหวดัอุบลราชธานี   
 6.  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จงัหวดันครนายก   
 7.  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จงัหวดัเพชรบุรี   
 8.  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จงัหวดัจนัทบุรี   
 9.  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จงัหวดันครศรีธรรมราช   

http://www.stou.ac.th/Offices/rdec/lampang/home/
http://www.stou.ac.th/Offices/rdec/sukhothai/main/
http://www.stou.ac.th/Offices/rdec/udon/Home/
http://www.stou.ac.th/Offices/rdec/ubon/home
http://www.stou.ac.th/offices/rdec/petch/main
http://www.stou.ac.th/offices/rdec/chan/home
http://www.stou.ac.th/Offices/rdec/nakorn/main/
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                  10.  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จงัหวดัยะลา   
ศูนย์วิทยพฒันา มสธ.จ.ล าปาง 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
      1.1  ข้อมูลทัว่ไป 
 ผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน 2 คน อายุ 64 ปี และ 50 ปี ตามล าดบั เป็นเพศหญิง 1 และเพศหญิง 1 คน ระดบั
การศึกษาปริญญาโท ทั้ง  2  คน  โดยมีอายุการท างานท่ีมสธ. 28  ปี และ  4  ปี ตามล าคบั โดยผูใ้ห้ขอ้มูลเป็น
ผูบ้ริหาร และเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน  ปฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้ริการสารสนเทศ ทุกวนั ในวนัจนัทร์ ถึงวนัอาทิตย ์

ศูนยฯ์ เร่ิมใหบ้ริการฯ พ.ศ. 2540  โดยผูใ้หข้อ้มูลเร่ิมใหบ้ริการเม่ือพ.ศ. 2540 และ พ.ศ. 2547  
มีนกัศึกษา /  ผูเ้รียนมาใชบ้ริการสารสนเทศโดยเฉล่ียประมาณเดือนละ 2,000 คน หรือประมาณปีละ 24,000  คน   
            ศูนยฯ์ มีการจดัท าฐานข้อมูลเพื่อให้บริการสารสนเทศ  โดยท าฐานขอ้มูลนักศึกษาท่ีมาใช้บริการ ณ             
ศูนย ์ และฐานขอ้มูลการใหบ้ริการงานทะเบียน   
            ศูนยฯ์  มีการประสานการให้บริการสารสนเทศของนกัศึกษากบั มสธ. ส่วนกลาง คือ สาขาวิชา ส านกั
ทะเบียนและวดัผล  ส านกับริการการศึกษา  และส านกัวชิาการ 
             ศูนยฯ์  มีการประเมินการใหบ้ริการสารสนเทศ โดยมีการเก็บสถิติ และการประเมินโดยใชแ้บบสอบถาม
การใหบ้ริการสารสนเทศ 
     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น  จุดด้อย   
จุดเด่น 

1)  เจา้หนา้ท่ีศูนยฯ์ มีความสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบั มสธ. ไดดี้ 
2)  เจา้หนา้ท่ีศูนยฯ์ มี  service  mind 

จุดด้อย 
1)  เจา้หนา้ท่ีงานส่งเสริมผูใ้หบ้ริการไม่เพียงพอ ช่วงเวลาท่ีตอ้งออกหน่วยเคล่ือนท่ี 
2)  ไม่มีระบบ Online  ฐานขอ้มูลนกัศึกษา ผูเ้รียน จาก มสธ. ส่วนกลาง ท าใหไ้ม่สามารถใหบ้ริการ

แบบ One stop service 
 3)   สถานท่ีตั้งศูนยฯ์  อยูห่่างไกลชุมชน การเดินทางมาศูนยฯ์ ไม่สะดวก จึงตอ้งใชโ้ทรศพัทเ์ป็นส่วน
ใหญ่ และบางคร้ังเจา้หนา้ท่ีออกหน่วยเคล่ือนเจา้หนา้ท่ีท่ีเหลือประจ าศูนยฯ์ มีนอ้ย ท่ีท าใหก้ารบริการนกัศึกษา 
หรือผูส้นใจทั้งท่ีมาติดต่อดว้ยตนเอง และทางโทรศพัท ์ไม่ไดรั้บความสะดวก รวดเร็วเท่าท่ีควร 
 4)   ไม่มี / ไม่สามารถเขา้ถึง ฐานขอ้มูลนกัศึกษาท่ีเป็นปัจจุบนัเพื่อใหบ้ริการสารสนเทศได ้เช่น จ านวน
ชุดวชิาของนกัศึกษาท่ีสอบผา่นไปแลว้  ท่ีอยูน่กัศึกษาท่ีสามารถติดต่อได ้
 

http://www.stou.ac.th/Offices/rdec/yala/main/
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     1.3  ปัญหา / อุปสรรค 
ปัญหา 

1)  ขอ้มูลท่ีไดรั้บล่าชา้กวา่นกัศึกษา  เช่น  การขยายการลงทะเบียน  การใหทุ้นการศึกษา  
2)  มีขอ้มูลแต่ไม่ครอบคลุมและทัว่ถึง  ฐานขอ้มูลนกัศึกษา  ฐานขอ้มูลผูเ้รียน 

แนวทางแก้ไข 
1)  ศูนย ์จดัท า  Call  Center   
2)  ศูนย ์จดัท าระบบ  Online 
3)  จดัหาเจา้หนา้ท่ีประจ าเพื่อตอบปัญหาทางเวบ็ไซตเ์ป็นการเฉพาะ  

อุปสรรค    
 ขาดฐานขอ้มูลนกัศึกษา / ฐานขอ้มูลผูเ้รียน 
2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
     2.1     ช่องทางการให้บริการ   เรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี โทรศพัท ์ จดหมาย  มาติดต่อดว้ย
ตนเอง  รายการวิทยุกระจายเสียง จดหมายอีเล็กทรอนิกส์ กระดานสนทนา  โทรสาร  และออกหน่วยเคล่ือนท่ี  
ดงัน้ี 
 
โทรศัพท์ 
 
 
 
 
จดหมาย / โทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตอบค าถามนกัศึกษากรณีท่ีสามารถตอบได้
ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

นดัหมายวนัท่ีใหน้กัศึกษาโทรตามเร่ืองอีกคร้ังหน่ึง  
หรือนดัหมายวนัโทรแจง้นกัศึกษา 
(ใชเ้วลา 3-5 วนัท าการ) 
 

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบ 

ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โดยบนัทึก / โทรศพัท)์ 

             รับเร่ือง / โทรแจง้นกัศึกษา 

การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 
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จดหมาย / โทรสาร 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ขอ้ค าถามทาง  e-Mail  หรือ  Webboard 

 

กรณีท่ีสามารถตอบไดเ้ลยจะตอบ
ภายใน  1  วนั 

         ขอ้ค าถามยงัไม่สามารถตอบได ้

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

        รับเร่ือง / แจง้ขอ้มูลนกัศึกษาทราบ 

 การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 

ตอบค าถามนกัศึกษา กรณีท่ีสามารถ
ตอบได ้ ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามท่ีซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล  หรือ
ประสานงานขอค าตอบจากหน่วยงานอ่ืน 

ส่งเร่ือง  หรืองขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไป
ยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

    รับเร่ือง / จดหมาย  แจง้นกัศึกษาทราบ 
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มาติดต่อด้วยตนเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา 

1)  การรับสมคัรนกัศึกษา ผูเ้รียนใหม่ 
2)  การลงทะเบียนเรียน  การเพิ่ม / ถอน  การลาพกัการศึกษา  การสอบ 
3)  การแนะแนวการศึกษา 
4)  เอกสารการเรียนล่าชา้ / ไม่ไดรั้บ 

                       ประเด็นท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 1)  การเตรียมตวัสอบ 
 2)  งานทะเบียน 
 3)  การประสานงาน 
3.  ข้อคิดเห็น  และข้อเสนอแนะ 
              1) ขอ้มูลจากส่วนกลาง ควรใหศู้นยฯ์ รู้เร่ืองก่อน ไม่ใช่ใหศู้นยฯ์ รู้จากนกัศึกษา 
              2) ควรมีระบบประสานขอ้มูลระหวา่งหน่วยงานใหบ้ริการ เพื่อความคล่องตวั และรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ทั้งจากศูนยฯ์ และส่วนกลาง 

                  ประเด็นขอ้ค าถาม 

            ตอบทนัทีท่ีสามารถตอบได ้ ขอ้ค าถามท่ียงัไม่สามารถตอบได ้

โทรศพัทป์ระสานงานขอขอ้มูลกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

กรณีท่ีไดข้อ้มูลจะแจง้นกัศึกษาทราบเลย กรณีท่ียงัไม่สามารถคน้ขอ้มูลไดภ้ายในวนั
เดียวกนัจะนดัวนัโทรแจง้นกัศึกษา 
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ศูนย์วิทยพฒันา  มสธ. จังหวัดสุโขทัย 
1.  สภาพการด าเนินการ 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป  
       ผูใ้หข้อ้มูลเป็น ผูบ้ริหารอาย ุ64 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาโท ระยะเวลาในการท างานท่ีมหาวทิยาลยั  
2   ปี ส่วนเจา้หนา้ท่ีอาย ุ31 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ระยะเวลาในการท างานท่ีมหาวิทยาลยั 8 ปี วนัท่ีปฏิบติั
ภารกิจใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา ไดแ้ก่ วนัจนัทร์ถึงวนัเสาร์ 
      ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. สุโขทยั เร่ิมให้บริการสารสนเทศในปี พ.ศ. 2541 แต่ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จ านวน 2 คน เร่ิม
เขา้มาท าหนา้ท่ีท่ีศูนยใ์นปี พ.ศ. 2544 และ พ.ศ. 2549 ส าหรับจ านวนนกัศึกษาหรือผูเ้รียนในหลกัสูตรสัมฤทธิ
บตัรท่ีมาใชบ้ริการเฉล่ียเดือนละประมาณ 30 - 35 คน  

การจดัท าฐานขอ้มูล เพื่อใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา หน่วยงานยงัไม่ไดด้ าเนินการ แต่ใช ้
ฐานขอ้มูล OPAC ของมหาวิทยาลยั  
       การประสานงานการให้บริการสารสนเทศของนกัศึกษาส่วนใหญ่ประสานกบัส านกับริการการศึกษา  
เร่ืองเอกสารสอนเสริม การสอนเสริม การฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะ  และส านกัทะเบียนและวดัผลการศึกษา  
เร่ืองการลงทะเบียน   การสอบ  
       และมีการประเมินการให้บริการสารสนเทศ โดยให้นกัศึกษา ตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการเป็นรายไตรมาส 
     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น   จุดด้อย 
จุดเด่น  

1. สามารถใหบ้ริการไดต้ลอดระยะเวลาท าการวนัราชการ และวนัหยุด (วนัเสาร์) 
2. มีเคร่ืองมือสารสนเทศท่ีทนัสมยั เช่น e-mail  

จุดด้อย  
 สถานท่ีตั้งของศูนยว์ทิย อยูห่่างไกลจากชุมชนไม่สะดวกส าหรับผูม้าติดต่อดว้ยตนเอง 
     1.3  ปัญหา / อุปสรรค 
ปัญหา 
 บุคลากรบางคนยงัไม่มีความพร้อมในงานบริการ ซ่ึงอาจท าให้นกัศึกษาเกิดความไม่ประทบัใจ จึงควร
มีการฝึกอบรมการสร้างจิตส านึกในการใหบ้ริการ 
อุปสรรค 
 การไม่สามารถเช่ือมต่อฐานขอ้มูลงานทะเบียนเพื่อใชบ้ริการตอบปัญหานกัศึกษา เช่น ท่ีอยูน่กัศึกษา   
ชุดวชิาท่ีลงทะเบียน 
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2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
     2.1  ช่องทางการให้บริการสารสนเทศ 
       ศูนย์วิทยพฒันา มสธ. สุโขทัย ให้บริการสารสนเทศโดยการตอบค าถามผ่านทางโทรศัพท์ จดหมาย 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ตอบค าถามผูท่ี้มาติดต่อด้วยตนเอง รายการวิทยุกระจายเสียง โทรสาร และการออก
หน่วยเคล่ือนท่ี  โดยมีรูปแบบการใหบ้ริการ  ดงัน้ี   
 
โทรศัพท์ 
 
 
 
จดหมาย / โทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 

ตอบค าถามนกัศึกษากรณีท่ีสามารถตอบได้
ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

นดัหมายวนัท่ีใหน้กัศึกษาโทรตามเร่ืองอีกคร้ังหน่ึง  
หรือนดัหมายวนัโทรแจง้นกัศึกษา 
(ประมาณ5-7 วนัท าการ) 

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบ 

ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โดยบนัทึก / โทรศพัท)์ 

             รับเร่ือง / โทรแจง้นกัศึกษา 
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จดหมาย / โทรสาร 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ขอ้ค าถามทาง  e-Mail  หรือ  Webboard 

 

กรณีท่ีสามารถตอบไดเ้ลยจะตอบ
ภายใน  1  วนั 

         ขอ้ค าถามยงัไม่สามารถตอบได ้

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) ใชเ้วลา 
5-7วนัท าการ 

        รับเร่ือง / แจง้ขอ้มูลนกัศึกษาทราบ 

 การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 

ตอบค าถามนกัศึกษา กรณีท่ีสามารถ
ตอบได ้ ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามท่ีซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล  หรือ
ประสานงานขอค าตอบจากหน่วยงานอ่ืน 

(ใชเ้วลา 5-7วนัท าการ)  

ส่งเร่ือง  หรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

    รับเร่ือง / จดหมาย  แจง้นกัศึกษาทราบ 
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มาติดต่อด้วยตนเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
ส่วนส่ือหรือช่องทางท่ีนกัศึกษามาใชบ้ริการมากท่ีสุด ไดแ้ก่  การติดต่อดว้ยตนเองและทางโทรศพัท ์
     2.2   ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา   คือ การลงทะเบียนเรียน การรับสมคัรนกัศึกษาใหม่ และ การให ้
ค าแนะน าเร่ืองวธีิการเรียน  
 ประเด็นท่ีนกัศึกษามาใชบ้ริการมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การลงทะเบียนเรียน และ การแนะแนววธีิการเรียน        
3.  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

1) เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการสารสนเทศ บางคร้ังตอ้งออกไปรับสมคัรนกัศึกษานอกสถานท่ี ท าใหไ้ม่มี 
ผูอ้ยูเ่วรประจ าศูนยฯ์ ควรมีการหมุนเวยีนการอยูท่ี่ศูนยฯ์ เพื่อใหบ้ริการสารสนเทศ  

2) ส าหรับขอ้มูลในการบริการ ควรมีการเช่ือมโยงระบบขอ้มูลของนกัศึกษาเพื่อท่ีเจา้หนา้ท่ีศูนย์ 
จะไดใ้หบ้ริการสารสนเทศนกัศึกษาโดยไม่ตอ้งสอบถามเขา้มายงัส่วนกลาง  
  
 

                  ประเด็นขอ้ค าถาม 

            ตอบทนัทีท่ีสามารถตอบได ้ ขอ้ค าถามท่ียงัไม่สามารถตอบได ้

โทรศพัทป์ระสานงานขอขอ้มูลกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

กรณีท่ีไดข้อ้มูลจะแจง้นกัศึกษาทราบเลย กรณีท่ียงัไม่สามารถคน้ขอ้มูลไดภ้ายในวนั
เดียวกนัจะนดัวนัโทรแจง้นกัศึกษา 
(ใชเ้วลา 3-5 วนัท าการ) 
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ศูนย์วิทยพฒันา มสธ. จังหวัดนครสรรค์ 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป 
               ผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน  2  คน อายุ 62 ปี และ  46 ปี  เป็นเพศชาย 1 คน และเพศหญิง 1 คน ซ่ึงทั้ง 2 คนมี
ระดบัการศึกษา ปริญญาโท  โดยมีระยะเวลาในการท างานท่ี มสธ. 4 ปี และ 17  ปี ตามล าดบัเป็นต าแหน่ง
ผูบ้ริหารศูนยฯ์ และเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานศูนย ์ โดยมีวนัตอ้งปฏิบติัภารกิจในการบริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา 
ทุกวนัคือ วนัจนัทร์ ถึง วนัอาทิตย ์ ในเวลาราชการ 
             ศูนยฯ์ เร่ิมให้บริการสารสนเทศ เม่ือ พ.ศ. 2540    โดยผูใ้ห้ขอ้มูลเร่ิมให้บริการตั้งแต่  พ.ศ. 2540   และ  
พ.ศ. 2548   มีนกัศึกษา / ผูเ้รียน มาใชบ้ริการเฉล่ีย ประมาณเดือนละ 250 คน หรือประมาณ ปีละ  3,000  คน 
              ศูนยฯ์ มีการจดัท าฐานขอ้มูลเพื่อให้บริการฯ โดย  จดัไวท่ี้งานส่งเสริมและบริการการศึกษา และงาน
บริการส่ือและเทคโนโลยีการศึกษา ศูนยฯ์ มีการประสานการให้บริการสารสนเทศของนกัศึกษากบัหน่วยงาน
ต่าง ๆ มสธ. ส่วนกลาง คือ ส านักทะเบียนและวดัผล ส านกับริการการศึกษา ส านกัวิชาการ ส านกัการศึกษา
ต่อเน่ือง และ ส านกับรรณสารสนเทศ  และศูนยฯ์มีการประเมินการให้บริการสารสนเทศ  โดยใชแ้บบสอบถาม
ประเมินความพึงพอใจการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศูนยฯ์ 
     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น   จุดด้อย   
จุดเด่น 

1)  สถานท่ีตั้งศูนยฯ์ อยูใ่นเขตอ าเภอเมือง  การเดินทางมาใชบ้ริการมีความสะดวก 
2)  สามารถใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่นกัศึกษา สะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง เช่น การรับสมคัร  

การลงทะเบียน และการรับค าร้องต่าง ๆ ไดท่ี้ศูนยฯ์ 
3) เจา้หนา้ท่ีทุกคนใหบ้ริการแก่นกัศึกษา และผูม้าติดต่อดว้ยความเตม็ใจและดว้ยไมตรีจิต 
4) ปัจจุบนัมีนกัศึกษาเขา้มารับบริการ ณ ศูนยฯ์ จ านวนมากข้ึน เน่ืองจากก มาศูนยฯ์ แลว้จะไดรั้บการ 

แกไ้ขขอ้สงสัยและช่วยในการแกปั้ญหานกัศึกษาได ้ 
จุดด้อย 

1)  การติดต่อกบัหน่วยงานส่วนกลาง มสธ. ไม่ไดรั้บขอ้มูลท่ีครบถว้น เพราะบางขอ้มูล 
ไม่ไดรั้บการเปิดเผย ช่ือ ท่ีอยู ่นกัศึกษา ท่ีสามารถจะเป็นใชใ้นการรณรงครั์บนกัศึกษาใหม่ ตอ้งขออนุญาตขอ
ขอ้มูลจาก มสธ. ส่วนกลาง ท าใหไ้ม่คล่องตวัในการท างานเท่าท่ีควร 
 2)  ขอ้มูลดา้นทะเบียนนกัศึกษาไม่สามารถดูไดจ้ากระบบออนไลน์ ตอ้งใชโ้ทรศพัท ์
สอบถาม อยา่งนอ้ย 2 คร้ังจึงจะไดรั้บค าตอบ ซ่ึงนกัศึกษาท่ีมาติดต่อกบัศูนยฯ์ คาดหวงัวา่เม่ือติดต่อกบัศูนยฯ์ จะ
ไดรั้บค าตอบ หรือไดรั้บขอ้มูลทนัที 
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     1.3  ปัญหา / อุปสรรค 
ปัญหา 

1)  การตรวจสอบปัญหาของนกัศึกษา กบัส านกัทะเบียนและวดัผล ท่ีมสธ. ส่วนกลางไม่ไดรู้้ผลทนัที   
เช่น  ผลการสอบ   การติดตามเอกสารการเรียนท่ีไม่ไดรั้บ  ตอ้งใชเ้วลาอยา่งนอ้ย 2-3 วนั 

2)  ระบบอินเตอร์เน็ตของมหาวทิยาลยัล่มบ่อย ท าใหเ้ขา้ถึงขอ้มูลพื้นฐานไม่ได ้
 แนวทางแก้ไข  
 ควรมีหมายเลขโทรศพัทเ์ฉพาะระหวา่งเจา้หนา้ท่ีศูนย ์กบั ส านกัทะเบียนและวดัผล เพื่อความสะดวก 
และความรวดเร็ว  ในการให้บริการ 
อุปสรรค   
 ระบบการติดต่อส่ือสารระหวา่งศูนยฯ์  กบั  มสธ. ส่วนกลาง    ไม่คล่องตวัเท่าท่ีควรในดา้นการติดต่อส่ง
และรับขอ้มูลเพื่อใหบ้ริการนกัศึกษา 
2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
      2.1  ช่องทางในการบริการ   เรียงล าดบัมากไปหาน้อย ดงัน้ี โทรศพัท์  จดหมาย  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  
กระดานสนทนา  ติดต่อดว้ยตนเอง รายการวทิยกุระจายเสียง โทรสาร  และออกหน่วยบริการเคล่ือนท่ี 
 
โทรศัพท์ 
 
 
 
 
จดหมาย / โทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตอบค าถามนกัศึกษากรณีท่ีสามารถตอบได้
ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

นดัหมายวนัท่ีใหน้กัศึกษาโทรตามเร่ืองอีกคร้ังหน่ึง  
หรือนดัหมายวนัโทรแจง้นกัศึกษา 

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบ 

ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โดยบนัทึก / โทรศพัท)์ 

             รับเร่ือง / โทรแจง้นกัศึกษา 

การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 
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จดหมาย / โทรสาร 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ขอ้ค าถามทาง  e-Mail  หรือ  Webboard 

 

กรณีท่ีสามารถตอบไดเ้ลยจะตอบ
ภายใน  1  วนั 

         ขอ้ค าถามยงัไม่สามารถตอบได ้

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

        รับเร่ือง / แจง้ขอ้มูลนกัศึกษาทราบ 

 การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 

ตอบค าถามนกัศึกษา กรณีท่ีสามารถ
ตอบได ้ ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามท่ีซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล  หรือ
ประสานงานขอค าตอบจากหน่วยงานอ่ืน 

ส่งเร่ือง  หรืองขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไป
ยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

    รับเร่ือง / จดหมาย  แจง้นกัศึกษาทราบ 
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มาติดต่อด้วยตนเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
   
                ส่ือ / ช่องทาง ท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการสารสนเทศมากท่ีสุด คือ ติดต่อดว้ยตนเอง โทรศพัท ์ เวบ็ไซด์ของ
ศูนยฯ์ 
      2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา 

1)   การรับสมคัรนกัศึกษาใหม่ 
2)   บริการดา้นการศึกษา เช่น  การลงทะเบียนเรียน  
3)   การแนะแนวการศึกษาในสาขาวชิาต่าง ๆ  
4)   ฐานขอ้มูลในการคน้ควา้เอกสาร  งานวจิยั  จากหอ้งสมุดของศูนยฯ์  

            ประเด็นท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการมากท่ีสุด 
1)   การลงทะเบียนเรียน 
2)   การแนะแนวการศึกษา 
3)   การคน้ควา้ขอ้มูลในหอ้งสมุดของศูนยฯ์ 
 

                  ประเด็นขอ้ค าถาม 

            ตอบทนัทีท่ีสามารถตอบได ้ ขอ้ค าถามท่ียงัไม่สามารถตอบได ้

โทรศพัทป์ระสานงานขอขอ้มูลกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

กรณีท่ีไดข้อ้มูลจะแจง้นกัศึกษาทราบเลย กรณีท่ียงัไม่สามารถคน้ขอ้มูลไดภ้ายในวนั
เดียวกนัจะนดัวนัโทรแจง้นกัศึกษา 
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3.  ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะ 

1)   เจา้หนา้ท่ีศูนยฯ์ ยนิดี และพร้อมใหบ้ริการ แต่ติดขดัท่ีไม่สามารถตอบสนองในบางเร่ืองใหแ้ก่
นกัศึกษาไดท้นัท่ีทนัใด    เช่น  การท าบตัรนกัศึกษา   

2)   เจา้หนา้ท่ีควรมีความพร้อมในเร่ืองขอ้มูลในทุกเร่ืองท่ีเก่ียวกบักิจกรรมของนกัศึกษา 
3)   เจา้หนา้ท่ีควรมีความเตม็ใจ เอ้ือเฟ้ือ และรักการบริการ โดยพฒันาเจา้หนา้ท่ีใหมี้ใจรักบริการ 
4)   ขอ้มูลในการใหบ้ริการ ควรมีความพร้อมใหบ้ริการอยา่งเตม็ท่ีโดยเฉพาะการออนไลน์ 

ขอ้มูลจากส านกัทะเบียนและวดัผล 
5)   ควรมีฐานขอ้มูลนกัศึกษาท่ีครบถว้น และศูนยฯ์ สามารถเขา้ถึงได ้
6)    พฒันาระบบออนไลน์ ใหเ้ขา้ถึงฐานขอ้มูลนกัศึกษาไดส้ะดวก 
7)   นกัศึกษาบางคนไม่มีคอมพิวเตอร์ ท าใหไ้ม่สะดวกในการเขา้ถึงขอ้มูลทางระบบอินเตอร์เน็ต แต่

สะดวกในการโทรศพัท ์หรือมาติดต่อดว้ยตนเองมากกวา่ 
 

ศูนย์วิทยพฒันามสธ. จังหวัด อุดรธานี 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป  

      ผูใ้ห้ขอ้มูลมีอายุระหว่าง 29 - 51 ปี ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี 1 คน ปริญญาโท 2 คน ท าหน้าท่ี
ผูบ้ริหาร 1 คน และเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 2 คน ระยะเวลาในการท างานท่ีมหาวิทยาลยัอยูร่ะหวา่ง 3 - 12 ปี วนัท่ี
ปฏิบติัภารกิจใหบ้ริการสารสนเทศ   คือ  วนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์  

     ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. อุดรธานี เร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศ ในปี พ.ศ. 2541 และผูใ้หส้ัมภาษณ์จ านวน  3 
คน เร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศตามระยะเวลาท่ีเร่ิมเขา้มาท างานท่ีศูนย ์คือ พ.ศ. 2541  พ.ศ. 2542  และพ.ศ. 2549 
จ านวนนกัศึกษาหรือผูเ้รียนในโครงการสัมฤทธิบตัร ท่ีมาใชบ้ริการเฉล่ียเดือนละ 150 -180 คน  
            การจดัฐานขอ้มูลเพื่อใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา ใชฐ้านขอ้มูลของมหาวิทยาลยั  
            การประสานงานการใหบ้ริการสารสนเทศของนกัศึกษาส่วนใหญ่ประสานกบัส านกัทะเบียนและวดัผล
การศึกษา และส านกับริการการศึกษา 
             และมีการประเมินการให้บริการสารสนเทศ โดยจดัท าเป็นแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีศูนย ์ฯ 
     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น   จุดด้อย  
จุดเด่น  

1) ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ  และมีความเอ้ือเฟ้ือ ของเจา้หนา้ท่ี 
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2) ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
จุดด้อย  
 1)  ศูนยต์ั้งอยูห่่างจากตวัเมืองท าใหก้ารเดินทางมาติดต่อดว้ยตนเองไม่ค่อยสะดวก 
 2)  ไม่มีการเช่ือมฐานขอ้มูลในการบริการนกัศึกษาระหวา่งศูนย ์ฯ กบัหน่วยงานส่วนกลาง    
แนวทางแก้ไข  
 มหาวิทยาลยัควรจดัระบบการเช่ือมโยงฐานขอ้มูลให้ศูนย ์ฯ สามารถเขา้ถึงข้อมูลได ้ เช่น ช่ือท่ีอยู่ของ
นกัศึกษา  ชุดวชิาท่ีลงทะเบียน 
อุปสรรค 
 บางช่วงระบบอินเตอร์เน็ตของ มสธ. ล่มไม่สามารถใหบ้ริการได ้
2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
     2.1  ช่องทางการให้บริการสารสนเทศ 

       ศูนยว์ิทยพฒันา มสธ. อุดรธานี ให้บริการสารสนเทศโดยการตอบค าถาม ผ่านทางโทรศพัท ์จดหมาย 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ กระดานสนทนา ตอบค าถามผูท่ี้มาติดต่อดว้ยตนเอง รายการวิทยุกระจายเสียง โทรสาร 
และ นิทรรศการเคล่ือนท่ี 
 
โทรศัพท์ 
 
 
 
 
จดหมาย / โทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตอบค าถามนกัศึกษากรณีท่ีสามารถตอบได้
ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

นดัหมายวนัท่ีใหน้กัศึกษาโทรตามเร่ืองอีกคร้ังหน่ึง  
หรือนดัหมายวนัโทรแจง้นกัศึกษา 
ใชเ้วลาประมาณ 5-7 วนัท าการ 

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบ 

ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โดยบนัทึก / โทรศพัท)์ 

             รับเร่ือง / โทรแจง้นกัศึกษา 

การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 
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จดหมาย / โทรสาร 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ขอ้ค าถามทาง  e-Mail  หรือ  Webboard 

 

กรณีท่ีสามารถตอบไดเ้ลยจะตอบ
ภายใน  1  วนั 

         ขอ้ค าถามยงัไม่สามารถตอบได ้

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) ใชเ้วลา
ประมาณ 5-7 วนัท าการ 

        รับเร่ือง / แจง้ขอ้มูลนกัศึกษาทราบ 

 การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 

ตอบค าถามนกัศึกษา กรณีท่ีสามารถ
ตอบได ้ ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามท่ีซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล  หรือ
ประสานงานขอค าตอบจากหน่วยงานอ่ืน 

ส่งเร่ือง  หรืองขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไป
ยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) ใช้
เวลาประมาณ 5-7 วนัท าการ 

    รับเร่ือง / จดหมาย  แจง้นกัศึกษาทราบ 
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มาติดต่อด้วยตนเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
   
              ส่วนส่ือหรือช่องทางท่ีนกัศึกษามาใชบ้ริการมากท่ีสุด ไดแ้ก่โทรศพัทแ์ละติดต่อดว้ยตนเอง 
     2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา  
 1)  การลงทะเบียนเรียน  การลงทะเบียนสอบซ่อม 
 2)  การแนะแนวการศึกษาและอาชีพ เช่น จบการศึกษาระดบัน้ีจะเรียนต่อก่ีปีในสาขาท่ีตอ้งการเรียน 
 ประเด็นท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการมากท่ีสุด  และเป็นเร่ืองเดียวกนั  คือ   
 1)  การลงทะเบียนเรียน 
 2)  การแนะแนวการศึกษาและอาชีพ         
3.  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

1) เพิ่มอตัราก าลงัใหศู้นยเ์พื่อใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนโดยตรง  
2) มหาวทิยาลยัส่วนกลางจดัตั้งศูนย ์ One  Stop  Sevice  เพื่อใหน้กัศึกษาในทุกภาคติดต่อไดส้ะดวกข้ึน 
3) นกัศึกษาผูรั้บบริการ มกัมีปัญหาไม่ศึกษาเอกสารท่ีทางมหาวทิยาลยัจดัส่งใหท้  าใหต้อ้งเสียเวลามา

ขอค าปรึกษาท่ีศูนย ์ มหาวทิยาลยัควรประชาสัมพนัธ์ใหน้กัศึกษาศึกษาเอกสารอยา่งละเอียด 

                  ประเด็นขอ้ค าถาม 

            ตอบทนัทีท่ีสามารถตอบได ้ ขอ้ค าถามท่ียงัไม่สามารถตอบได ้

โทรศพัทป์ระสานงานขอขอ้มูลกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ใช้
เวลา 5-7 วนัท าการ 

กรณีท่ีไดข้อ้มูลจะแจง้นกัศึกษาทราบเลย กรณีท่ียงัไม่สามารถคน้ขอ้มูลไดภ้ายในวนั
เดียวกนัจะนดัวนัโทรแจง้นกัศึกษา 
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ศูนย์วิทยพฒันา มสธ. จังหวัดอุบลราชธานี 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป 

       ผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน 2 คน อายุ 35 ปี และ 36 ปี เป็นเพศหญิงทั้งหมด โดยมีระดบัการศึกษาปริญญาโท           
และปริญญาตรี   ตามล าดบั  มีระยะเวลาในการท างานท่ี มสธ. 11 ปีเท่ากนั โดยมีต าแหน่งผูบ้ริหารระดบัตน้ และ
เจา้หน้าท่ีปฏิบติังาน วนัท่ีปฏิบติัภารกิจให้บริการสารสนเทศแก่นกัศึกษาทุกวนัในวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ และวนั
เสาร์ – วนัอาทิตย ์ประมาณเดือนละ 2 คร้ัง ในเวลาราชการ 
 ศูนยว์ิทยฯ เร่ิมให้บริการสารสนเทศ พ.ศ. 2540 โดยผูใ้ห้ขอ้มูลเร่ิมให้บริการสารสนเทศเม่ือ พ.ศ. 2540  
ทั้ง 2 คน มีนกัศึกษา / ผูเ้รียน มาใชบ้ริการเฉล่ีย ประมาณเดือนละ 1,250 คนหรือประมาณปีละ  15,000  คน  
             ศูนยมี์การจดัท าฐานขอ้มูลเพื่อให้บริการ  โดยมีโปรแกรม  excel  เพื่อบนัทึกขอ้มูลการรับสมคัร
นกัศึกษา /  ผูเ้รียน  และค าร้องต่าง ๆ ท่ีมาด าเนินการ ณ ศูนยฯ์  ศูนยฯ์มีการประสานงานการให้บริการของ
นกัศึกษากบัหน่วยงานต่าง ๆ ใน มสธ. ไดแ้ก่ฝ่ายทะเบียนนกัศึกษา ส านกัทะเบียนและวดัผล ฝ่ายแนะแนว ส านกั
บริการการศึกษา งานประชาสัมพนัธ์ ส านกัคอมพิวเตอร์ และศูนยส์ารสนเทศ และศูนยฯ์ มีการประเมินการ
ใหบ้ริการฯ โดยมีแบบสอบถามประเมินความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการสารสนเทศ ปีละ 1 คร้ัง 
      1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น  และจุดด้อย   
จุดเด่น 

1)  เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญงานสามารถใหบ้ริการ ค าแนะน าแก่นกัศึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 
ประทบัใจ จากการท างานมากนาน  
2)  สถานท่ีท าการของศูนยฯ์ สะดวกต่อการเดินทางเขา้มาติดต่อของนกัศึกษามาใชบ้ริการ 

จุดด้อย 
1)  ขาดฐานขอ้มูลนกัศึกษา ท าใหไ้ม่สามารถตรวจสอบขอ้มูลนกัศึกษาเพื่อการแกปั้ญหาไดร้วดเร็ว 
2)  ศูนยฯ์ ไม่สามารถเขา้ถึงฐานขอ้มูลนกัศึกษาในระดบัลึก ๆ ได ้ตอ้งติดต่อ สทว. ท าใหแ้กปั้ญหาไดไ้ม่
รวดเร็วเท่าท่ีควร 

     1.3  ปัญหา / อุปสรรค 
ปัญหา 

1)  ขาดฐานขอ้มูลนกัศึกษา 
2)  เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีนอ้ย ช่วงท่ีออกหน่วยเคล่ือนท่ี 
3)  มสธ. ส่งเอกสารล่าชา้ ไม่ตรงตามปฏิทินการศึกษา 
4)  ศูนยฯ์ ไดรั้บขอ้มูลท่ีจะใหค้  าแนะน าแก่นกัศึกษาล่าชา้ หรือชา้กวา่นกัศึกษา เช่น ชุดวชิาท่ีปรับปรุง 

ท าใหส่้งเอกสารการเรียนล่าชา้ 
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แนวทางแก้ไข 

1)  จดัส่งเอกสารการลงทะเบียนใหศู้นยฯ์ และนกัศึกษาก่อนระยะเวลาการลงทะเบียน 
2)  จดัส่งเอกสารการเรียนการสอน ให้เร็วภายใน  1 เดือนหลงัจากการลงทะเบียน 
3)  ชุดวชิาปรับปรุง ควรส่งเป็นซีดีตวัร่าง ไปใหศู้นยฯ์ เพื่อใหน้กัศึกษาไดค้ดัลอกไปอ่านก่อน  หรือ
ปรับปรุงชุดวชิาใหเ้รียบร้อยก่อนประกาศใช ้ 
4)  ใหเ้จา้หนา้ท่ีศูนยฯ์ สามารถเขา้ถึงฐานขอ้มูลนกัศึกษาในระดบัลึก ๆ ได้ 

อุปสรรค   
 ศูนยฯ์ ไม่มีฐานขอ้มูลนกัศึกษา 
 2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
      2.1  ช่องทางการให้บริการ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย  ดงัน้ี โทรศพัท ์ จดหมาย  มาติดต่อดว้ยตนเอง  ออก
หน่วยบริการเคล่ือนท่ี กระดานสนทนา 
 
โทรศัพท์ 
 
 
 
 
จดหมาย / โทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตอบค าถามนกัศึกษากรณีท่ีสามารถตอบได้
ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

นดัหมายวนัท่ีใหน้กัศึกษาโทรตามเร่ืองอีกคร้ังหน่ึง  
หรือนดัหมายวนัโทรแจง้นกัศึกษา 

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบ 

ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โดยบนัทึก / โทรศพัท)์ 

             รับเร่ือง / โทรแจง้นกัศึกษา 

การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 
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จดหมาย / โทรสาร 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ขอ้ค าถามทาง  e-Mail  หรือ  Webboard 

 

กรณีท่ีสามารถตอบไดเ้ลยจะตอบ
ภายใน  1  วนั 

ขอ้ค าถามยงัไม่สามารถตอบได ้

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

รับเร่ือง / แจง้ขอ้มูลนกัศึกษาทราบ 

การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 

ตอบค าถามนกัศึกษา กรณีท่ีสามารถ
ตอบได ้ ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามท่ีซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล  หรือ
ประสานงานขอค าตอบจากหน่วยงานอ่ืน 

ส่งเร่ือง  หรืองขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไป
ยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

รับเร่ือง / จดหมาย  แจง้นกัศึกษาทราบ 
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มาติดต่อด้วยตนเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
   
      2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา 

1)  รับสมคัรนกัศึกษา และผูเ้รียนใหม่ในหลกัสูตรต่าง ๆ  
1) การลงทะเบียนเรียน การเพิ่ม / ถอนชุดวชิา การลาพกัการศึกษา  การสอบ  
2) ด าเนินการค าร้องต่าง ๆ  
3) แนะแนวการศึกษา 

               ประเด็นท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการมากท่ีสุด 
1)  การลงทะเบียนเรียน การสอบซ่อม  การลาพกัการศึกษา  
2)  ค  าร้องต่าง ๆ  

3.  ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะ 
1)  เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการแบบ  One stop service  ไดถ้า้มีขอ้มูลพร้อม 
2)  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการสารสนเทศ ( งานส่งเสริมฯ) ประจ าศูนยฯ์ มีนอ้ย            
3)  มหาวทิยาลยัส่ง คู่มือ การลงทะเบียนใหศู้นยฯ์ ล่าชา้ 

ประเด็นขอ้ค าถาม 

            ตอบทนัทีท่ีสามารถตอบได ้ ขอ้ค าถามท่ียงัไม่สามารถตอบได ้

โทรศพัทป์ระสานงานขอขอ้มูลกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

กรณีท่ีไดข้อ้มูลจะแจง้นกัศึกษาทราบเลย กรณีท่ียงัไม่สามารถคน้ขอ้มูลไดภ้ายในวนั
เดียวกนัจะนดัวนัโทรแจง้นกัศึกษา 
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4)  นกัศึกษาบางรายมาติดต่อศูนยฯ์ ดว้ยอารมณ์ขุ่นมวั เน่ืองจากไดรั้บเอกสารการสอนชา้ 
หรือยงัไม่ไดรั้บตามปฏิทินการศึกษาท่ีก าหนดไว ้
 5)  การใหบ้ริการนกัศึกษา โดยเจา้หนา้ท่ีศูนยฯ์ นั้น ศูนยจ์  าเป็นตอ้งมีฐานขอ้มูลนกัศึกษาท่ีเป็นปัจจุบนั 
แต่ปัจจุบนัน้ี ศูนยฯ์ ขาดฐานขอ้มูลนกัศึกษา ซ่ึงจะส่งผลต่อการใหบ้ริการ ท าใหน้กัศึกษาไม่ไดรั้บค าตอบท่ี
รวดเร็ว 
 6)  ควรมีสายตรงท่ีไม่เสียค่าใชจ่้าย หรือ เสียค่าใชจ่้ายนอ้ยท่ีสุด ไปยงัส านกัทะเบียนและวดัผล เพราะ
ศูนยฯ์ ตอ้งติดต่อกบั ส านกัทะเบียนและวดัผลบ่อยคร้ังมาก และบางคร้ังตอ้งเร่งด่วน 

 
ศูนย์วิทยพฒันามสธ. จังหวัด นครนายก 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป  

      ผูใ้หข้อ้มูลเป็นผูบ้ริหาร 1 คน อายุ 64 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาโท ระยะเวลาในการท างาน 4 ปี ส่วน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หข้อ้มูล อาย ุ35 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ระยะเวลาในการท างานท่ีมหาวทิยาลยั 10 ปี วนัท่ี
ปฏิบติัภารกิจใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา ส าหรับผูบ้ริหาร ไดแ้ก่ วนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์ ส่วนเจา้หนา้ท่ี
ปฏิบติัหนา้ท่ีทุกวนั 
             ศูนยว์ทิยาพฒันา มสธ. นครนายก เร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศ ในปี พ.ศ. 2542 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ จ านวน  
2 คน เร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศตามระยะเวลาท่ีเร่ิมเขา้มาท าหนา้ท่ีท่ีศูนยคื์อในปี พ.ศ. 2545 และ พ.ศ. 2547 
ส าหรับจ านวนประชาชน  นกัศึกษา  หรือผูเ้รียนในโครงการสัมฤทธิบตัร  ท่ีมาใชบ้ริการเฉล่ียเดือนละประมาณ 
150 - 200   คน 
              การจดัฐานขอ้มูลเพื่อใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา หน่วยงานมีการจดัท าฐานขอ้มูลนกัศึกษาเก่า
และนกัศึกษาใหม ่ท่ีมาติดต่อผา่นศูนย ์ฯ เก่ียวกบัประวติัการลงทะเบียนเรียน เพื่อใชบ้ริการนกัศึกษา 
              การประสานงานการใหบ้ริการสารสนเทศของนกัศึกษาส่วนใหญ่ประสานงานกบั ส านกัทะเบียนและ
วดัผล  ส านกับริการการศึกษา ศูนยส์ารสนเทศ  ส านกับณัฑิตศึกษา  ส านกัวชิาการ  
              และศูนยฯ์  มีการประเมินการใหบ้ริการสารสนเทศโดยจดัท าเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ในงานบริการ 
     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น  จุดด้อย  
จุดเด่น 
 1)  เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง เพราะท างานมากนาน มีประสบการณ์ในการ
แกปั้ญหาใหแ้ก่นกัศึกษา 
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 2)  บุคลากรในงานต่าง ๆ ของศูนยฯ์ ส่วนใหญ่สามารถท างานแทนกนัได ้เช่นงานส่งเสริมและบริการ
การศึกษา กบั งานบริการส่ือและเทคโนโลยกีารศึกษา 
จุดด้อย  
 ไม่สามารถออนไลน์ขอ้มูลของนกัศึกษาได ้ ท าใหบ้างคร้ังไม่สามารถใหค้  าตอบแก่นกัศึกษาไดท้นัที ตอ้งมี
การสอบถามเขา้มายงัส่วนกลาง ซ่ึงตอ้งใชเ้วลามากกวา่ 30 นาที หรือมากกวา่นั้น 
     1.3  ปัญหา / อุปสรรค 
ปัญหา 
 การขาดระบบการเช่ือมโยงฐานขอ้มูลท่ีทนัสมยั ไม่สามารถใชฐ้านขอ้มูลของส านกัทะเบียนในการตอบ
ปัญหาได ้  
แนวทางแก้ไข  
 ควรมีการเช่ือมโยงระบบงานข้อมูลนักศึกษาท่ีทนัสมยัให้ศูนย์ ฯ สามารถตรวจสอบและแก้ปัญหา
เบ้ืองตน้ ในลกัษณะ One Stop Service  
2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
     2.1  ช่องทางการให้บริการสารสนเทศ 
            ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. นครนายก ใหบ้ริการสารสนเทศโดยการตอบค าถาม ผา่นทางโทรศพัท ์จดหมาย 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ กระดานสนทนา ตอบค าถามผูท่ี้มาติดต่อดว้ยตนเอง รายการวิทยกุระจายเสียง โทรสาร 
และการออกหน่วยเคล่ือนท่ี 
 
โทรศัพท์ 
 
 
 
 
จดหมาย / โทรศัพท์ 
 
 
 
 
 

ตอบค าถามนกัศึกษากรณีท่ีสามารถตอบได้
ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

นดัหมายวนัท่ีใหน้กัศึกษาโทรตามเร่ืองอีกคร้ังหน่ึง  
หรือนดัหมายวนัโทรแจง้นกัศึกษา 

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบ 

ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โดยบนัทึก / โทรศพัท)์ 

รับเร่ือง / โทรแจง้นกัศึกษา 

การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 
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จดหมาย / โทรสาร 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ขอ้ค าถามทาง  e-Mail  หรือ  Webboard 

 

กรณีท่ีสามารถตอบไดเ้ลยจะตอบ
ภายใน  1  วนั 

         ขอ้ค าถามยงัไม่สามารถตอบได ้

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

        รับเร่ือง / แจง้ขอ้มูลนกัศึกษาทราบ 

 การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 

ตอบค าถามนกัศึกษา กรณีท่ีสามารถ
ตอบได ้ ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามท่ีซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล  หรือ
ประสานงานขอค าตอบจากหน่วยงานอ่ืน 

ส่งเร่ือง  หรืองขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไป
ยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

    รับเร่ือง / จดหมาย  แจง้นกัศึกษาทราบ 
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มาติดต่อด้วยตนเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
   
            ส่วนส่ือหรือช่องทางท่ีนกัศึกษามาใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ การมาติดต่อดว้ยตนเอง โทรศพัท ์และอีเมล ์ 
     2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา ไดแ้ก่ การลงทะเบียนเรียน การรับสมคัรนกัศึกษา และ การตอบ
ปัญหาเก่ียวกบัการเรียน  การสอบ  
 ประเด็นท่ีนกัศึกษามาใชบ้ริการมากท่ีสุดไดแ้ก่ การลงทะเบียน การรับสมคัรนกัศึกษาใหม่ และ การตอบ
ปัญหานกัศึกษาเก่ียวกบัการเรียนการสอน     
3.  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

   1) มหาวทิยาลยัควรจดัตั้งหน่วยงานท่ีสามารถใหข้อ้มูลนกัศึกษาโดยตรง  
   2) ขอ้มูลในการใหบ้ริการสารสนเทศ ควรมีการเช่ือมต่อขอ้มูลกบัส่วนกลาง  

                     
 
 
 

                  ประเด็นขอ้ค าถาม 

            ตอบทนัทีท่ีสามารถตอบได ้ ขอ้ค าถามท่ียงัไม่สามารถตอบได ้

โทรศพัทป์ระสานงานขอขอ้มูลกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

กรณีท่ีไดข้อ้มูลจะแจง้นกัศึกษาทราบเลย กรณีท่ียงัไม่สามารถคน้ขอ้มูลไดภ้ายในวนั
เดียวกนัจะนดัวนัโทรแจง้นกัศึกษา 
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ศูนย์วิทยพฒันา มสธ.จ.เพชรบุรี 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป 
              ผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน 3 คน  อายุ 36 ปี 40 ปี และ 44 ปี  เป็นเพศหญิง 2 คน เพศชาย 1 คน ระดบัการศึกษา        
วุฒิปริญญาโท 2 คนและปริญญาตรี 1 คน มีระยะเวลาในการท างานท่ี มสธ. 17  ปี 15 ปี และ10 ปีตามล าดบั   
โดยมีต าแหน่งเป็นผูบ้ริหาร 1 คนและ เจา้หนา้ท่ี 2 คน โดยทุกคนปฏิบติัภารกิจในการให้บริการสารสนเทศแก่
นกัศึกษาทุกวนั ในวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ และวนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์เดือนละ 1 คร้ัง  ในเวลาราชการ 
            ศูนยว์ทิยฯ์ เร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศ ปี พ.ศ. 2540 โดยผูใ้หข้อ้มูลเร่ิมท าหนา้ท่ีใหบ้ริการในปี 2534, 2542 
และ 2551 ตามล าดบั โดยมีนกัศึกษา / ผูเ้รียน มาใชบ้ริการเฉล่ีย ประมาณเดือนละ 1,007 คน หรือประมาณปีละ 
12,086 คน   
            ศูนยว์ทิยฯ มีการจดัท าฐานขอ้มูลเพื่อใหบ้ริการสารสนเทศ โดย 

4) จดัท าโปรแกรมรับสมคัรนกัศึกษาใหม่  และรับลงทะเบียนผา่น ศูนยฯ์ เพื่อรวบรวม 
ขอ้มูลในการใหบ้ริการ    ตรวจสอบ   และแกปั้ญหา   

2)    จดัท าคู่มือการแนวค าถามถามบ่อย 
3)    จดัท าเวบ็ไซด ์ของศูนยฯ์ ใหข้อ้มูลเก่ียวกบักิจกรรมของศูนยฯ์ ในช่วงเวลาต่าง ๆ เช่น การออก

หน่วยเคล่ือนท่ีในจงัหวดัต่าง ๆ  
              ศูนยมี์การประสานการใหบ้ริการสารสนเทศของนกัศึกษา กบัหน่วยงานต่าง ๆ ใน มสธ.  ดงัน้ี 
ส านักทะเบียนและวดัผล    ฝ่ายทะเบียน   หน่วยค าร้อง  ส านักบริการการศึกษา  ศูนยบ์ริการการสอนทาง
ไปรษณีย์  ส านักบณัฑิตศึกษา (มกัไม่ค่อยได้รับความสะดวกจากเจา้หน้าท่ีส านักฯ เท่าท่ีควรซ่ึงข้อค าถาม
เก่ียวกบัการเขา้สัมมนาเสริม สัมมนาเขม้) ส านกัวิชาการ  เร่ืองการอบรมเขม้ประสบการณ์วิชาชีพ   ส านัก
การศึกษาต่อเน่ือง   เร่ืองโครงการสัมฤทธิบตัร   และสาขาวชิา เก่ียวกบัชุดวชิาปรับปรุง   
              ศูนยฯ์ มีการประเมินการให้บริการสารสนเทศ โดยใช้แบบสอบถามความคิดเห็น ในกิจกรรมท่ีมีการ
ใหบ้ริการ เช่น การจดันิทรรศการ การออกรณรงครั์บนกัศึกษาใหม่ การออกจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น   จุดด้อย  
จุดเด่น 
 1)   มีทีมบุคลากรท่ีเขม้แขง็  มีความรู้ ความสามารถในการท าหนา้ท่ีใหบ้ริการสารสนเทศ ดว้ยความ 
เตม็ใจ  จากการไดรั้บการอบรมการใหบ้ริการท่ีประทบัใจ 
 2)  มีการให้ข้อมูลและแก้ปัญหาให้แก่นักศึกษาในส่วนภูมิภาคได้ในระดับหน่ึง เป็นการลดจ านวน
นกัศึกษาท่ีจะไปขอใชบ้ริการ มสธ. ท่ีส่วนกลาง  (จากบอกกล่าวของนกัศึกษาท่ีมาใชบ้ริการ ณ ศูนย)์  
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 3)  นกัศึกษาในส่วนภูมิภาคไดรั้บความสะดวก  รวดเร็ว  และประหยดัค่าใช้จ่าย ในช่วงท่ีออกหน่วย
เคล่ือนท่ีไปในจงัหวดัในความรับผดิชอบของศูนย ์
จุดด้อย  

1)  มีบุคลากรท่ีใหบ้ริการสารสนเทศนอ้ย  
2)  เจา้หนา้ท่ีมีการโยกยา้ยบ่อย ท างานไม่ต่อเน่ือง เพื่อไปอยูใ่นศูนยท่ี์ใกลถ่ิ้นเกิด 
3)  งบประมาณในการจดัการเพื่อการบริการสารสนเทศนอ้ยเกินไป เช่น  ในกิจกรรมของงานส่งเสริม 

บางคร้ังตอ้งมีของท่ีระลึกแจกให้แก่ผูส้นใจเขา้มาชมนิทรรศการ หรือบูท้ของศูนย ์เวลาออกเผยแพร่ในงาน
ประจ าปีของจงัหวดั เป็นตน้ 
 4) ค่าตอบแทนในการออกใหบ้ริการสารสนเทศนอกสถานท่ีนอ้ยมาก ไดเ้ฉพาะค่าเบ้ียเล้ียง ค่าท่ีพกั ไม่มี
ค่าตอบแทนในการท างาน ไม่เป็นแรงจูงใจในการออกพื้นท่ี 
 5) การเขา้ถึงฐานขอ้มูลสารสนเทศในการให้บริการแก่นกัศึกษา บางขอ้มูลศูนยฯ์ ไม่สามารถเขา้ถึงได ้
เช่น ขอ้มูลการลงทะเบียนเรียน  ท่ีอยู ่  หมายเลขโทรศพัทน์กัศึกษาท่ีสามารถติดต่อได ้ 
       1.3  ปัญหา / อุปสรรค 
ปัญหา 
 1)  ขอ้มูลชุดวชิาท่ีผลิตล่าชา้ ชุดวชิาท่ีปรับปรุง ท่ีมีอยูเ่พื่อใหบ้ริการสารสนเทศไม่เป็นปัจจุบนั 
 2)  การแกปั้ญหาให้นกัศึกษาไม่สามารถเบ็ดเสร็จได ้ณ ศูนยฯ์  เช่น การเปล่ียนท่ีอยู่ การเปล่ียนช่ือสกุล  
การท าบตัรนกัศึกษา  
 3)  บุคลากรงานส่งเสริมและบริการการศึกษาท่ีให้บริการสารสนเทศมีนอ้ย  บางคร้ังมีนกัศึกษามาขอรับ
บริการมาก ท าใหน้กัศึกษาตอ้งรอนานพอสมควร  
 4)  การประสานงานระหวา่งศูนยฯ์ กบัหน่วยงานส่วนกลาง ของ  มสธ.  ล่าชา้ เช่น การตรวจสอบผลการ
สอบชุดวชิาท่ีเคยสอบผา่นไปแลว้ 
 5)  การใหบ้ริการสารสนเทศนอกสถานท่ี  บุคลากรตอ้งรับผิดชอบเงินค่าลงทะเบียนของนกัศึกษา ในแต่
ละคร้ังประมาณ 30,000 -50,000 บาท 
แนวทางแก้ไข 
 1)  ควรใหศู้นยฯ์ สามารถใหบ้ริการขอ้มูล เอกสารต่าง ๆ ไดเ้ช่นเดียวกบั มสธ. ส่วนกลาง 
เช่น การท าบตัรนกัศึกษาควรใหทุ้กหน่วยงานจดัท าฐานขอ้มูลและศูนยฯ์ สามารถเขา้ถึงขอ้มูลเพื่อการให้บริการ
นกัศึกษาไดส้ะดวก และรวดเร็ว      
 2)  มีแนวทางรักษาความปลอดภยัให้แก่บุคลากรท่ีต้องรับผิดชอบเงินรับลงทะเบียนของนักศึกษา
ระหวา่งออกหน่วยเคล่ือนท่ี 
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 3)  ผูบ้ริหารทุกระดบัควรให้ความส าคญักบับุคลากรท่ีอยูป่ระจ าศูนยฯ์ ท าให้เจา้หนา้ท่ีขาดขวญั ก าลงัใจ
ในการปฏิบติังาน 
 4)  มอบหมายงานเจา้หนา้ท่ีใหต้รงกบัต าแหน่ง เพื่อความกา้วหนา้ในสายงาน 
อุปสรรค 
 1)  ขาดฐานขอ้มูลสารสนเทศในการใหบ้ริการเกือบทุกดา้นจากมหาวทิยาลยั 
 2)  งบประมาณในการด าเนินการนอ้ย   เช่น งบในการประชาสัมพนัธ์  
2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
      2.1  ช่องทางการให้บริการ  เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย  โทรศพัท ์ ตอบค าถามผูท่ี้มาติดต่อดว้ยตนเอง 
จดหมาย  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  กระดานสนทนา  โทรสาร และออกหน่วยเคล่ือนท่ี  รายการวทิยกุระจายเสียง 
 
โทรศัพท์ 
 
 
 
 
จดหมาย / โทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตอบค าถามนกัศึกษากรณีท่ีสามารถตอบได้
ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

นดัหมายวนัท่ีใหน้กัศึกษาโทรตามเร่ืองอีกคร้ังหน่ึง  
หรือนดัหมายวนัโทรแจง้นกัศึกษา 

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบ 

ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โดยบนัทึก / โทรศพัท)์ 

รับเร่ือง / โทรแจง้นกัศึกษา 

การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 
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จดหมาย / โทรสาร 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ขอ้ค าถามทาง  e-Mail  หรือ  Webboard 

 

กรณีท่ีสามารถตอบไดเ้ลยจะตอบ
ภายใน  1  วนั 

ขอ้ค าถามยงัไม่สามารถตอบได ้

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

รับเร่ือง / แจง้ขอ้มูลนกัศึกษาทราบ 

การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 

ตอบค าถามนกัศึกษา กรณีท่ีสามารถ
ตอบได ้ ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามท่ีซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล  หรือ
ประสานงานขอค าตอบจากหน่วยงานอ่ืน 

ส่งเร่ือง  หรืองขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไป
ยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

รับเร่ือง / จดหมาย  แจง้นกัศึกษาทราบ 
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มาติดต่อด้วยตนเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
   
      2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา 

1)  การรับสมคัรนกัศึกษาใหม่ 
2)  รายละเอียดหลกัสูตรปริญญาตรี   ปริญญาโท  และปริญญาเอก ประกาศนียบตัร  

และโครงการสัมฤทธิบตัร 
3)  การลงทะเบียนเรียน 
4)  ค  าร้องต่าง ๆ  

 ประเด็นท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการมากท่ีสุด 
1)  งานทะเบียนทั้งหมด เช่น การลงทะเบียน การขอเพิ่มชุดวชิา การขอถอนชุดวชิา การลาพกัการศึกษา  
2)  ค  าร้องต่าง ๆ  เช่น การขอเปล่ียนสาขาวชิา / วชิาเอก  ขอเปล่ียนท่ีอยู ่ ขอเปล่ียนช่ือ – สกุล     

การขอส าเร็จการศึกษา  
 3)  การสอบ 
 

                  ประเด็นขอ้ค าถาม 

            ตอบทนัทีท่ีสามารถตอบได ้ ขอ้ค าถามท่ียงัไม่สามารถตอบได ้

โทรศพัทป์ระสานงานขอขอ้มูลกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

กรณีท่ีไดข้อ้มูลจะแจง้นกัศึกษาทราบเลย กรณีท่ียงัไม่สามารถคน้ขอ้มูลไดภ้ายในวนั
เดียวกนัจะนดัวนัโทรแจง้นกัศึกษา 
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3.  ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะ 
 1)   ควรแจง้ขอ้มูล ข่าวสารทุกดา้นใหศู้นยฯ์ ทราบ เพื่อการใหบ้ริการสารสนเทศ  
 2)   เพิ่มบุคลากรการใหบ้ริการสารสนเทศ ในงานส่งเสริมและบริการศึกษาของศูนยว์ทิย ์
 3)   ส่งบุคลากรเขา้รับการอบรมการให้บริการสารสนเทศทุกคน และต่อเน่ืองเป็นระยะ ๆ เพื่อความ
ทนัสมยั 
 4)   ขอ้มูลในการให้บริการควรให้ศูนย์ฯ ได้รับทราบขอ้มูลทุกด้าน ทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกบัการ
ใหบ้ริการสารสนเทศ ก่อนนกัศึกษา ซ่ึงส่วนใหญ่ ศูนยฯ์ จะรู้เร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบันกัศึกษาล่าชา้ หรือรู้จาก
นกัศึกษา  
 5)   ขอ้มูลจากหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีส่งใหศู้นย ์ควรทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา 
 6)   มีฐานขอ้มูลกลางของหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานให้บริการสารสรเทศสามารถเขา้ถึงขอ้มูลได้
สะดวก รวดเร็ว 
 7)   ส่ือ / ช่องทางในการใหบ้ริการสารสนเทศ  เนน้ขอ้มูลผา่นระบบ Intranet  
 8)   ควรมีฐานขอ้มูลใหน้กัศึกษาสามารถเขา้ถึงเฉพาะขอ้มูลส่วนของตวัเองได ้ 
 9)   มหาวิทยลยัควรหาแนวทาง / วิธีการกระตุน้เตือนนกัศึกษา เพื่อให้ด าเนินการในกิจกรรมต่าง ๆ ได้
ทนัเวลา 
 10) ควรส่งเอกสารการเรียนการสอนใหท้นัเพื่อศึกษาก่อนเขา้สอบทุกคร้ัง  
 11) ควรมีหมายเลขโทรศพัท์เฉพาะท่ีหน่วยงานศูนยฯ์ จะติดต่อกบัส่วนกลาง มสธ. ได้สะดวก และ
รวดเร็ว เพื่อการประสานงานในการให้บริการแก่นักศึกษา   และหาแนวทางใช้หลกัวิชาการและอาชีพจาก
สาขาวชิานิเทศศาสตร์ใหเ้กิดประโยชน์ต่อการใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษามากท่ีสุด 

 
ศูนย์วิทยพฒันา มสธ. จังหวัดจันทบุรี 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป 
               ผูใ้หข้อ้มูลมีจ านวน 3 คนอาย ุ35 ปี 44 ปี และ 63 ปี เป็นเพศชาย 2  คน  เพศหญิง 1 คนระดบัการศึกษา  
ทุกคนอยู่ในระดบัปริญญาโท  ระยะเวลาในการท างานท่ี มสธ. 11 ปี 12 ปี และ 2 ปี ตามล าดบั โดยมีต าแหน่ง
เป็นเจา้หนา้ท่ี 2 คน และผูบ้ริหาร 1 คน  โดยปฏิบติัภารกิจในการให้บริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา ทุกวนัในวนั
จนัทร์ถึงวนัเสาร์  และวนัอาทิตยใ์นบางคร้ัง 
 ศูนยว์ิทยฯ  เร่ิมให้บริการสารสนเทศ พ.ศ. 2542   โดยผูใ้ห้ขอ้มูลทั้ง 2 คนเร่ิมให้บริการฯ เม่ือปี  พ.ศ. 
2542   โดยมีนกัศึกษา / ผูเ้รียน มาใชบ้ริการเฉล่ีย  ประมาณเดือนละ 300 คน หรือประมาณ ปีละ 36,000 คน  
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              หน่วยงานมีการจดัท าฐานขอ้มูลเพื่อใหบ้ริการสารสนเทศ  โดยการจดัท าเป็นคู่มือแนวค าถามถามบ่อย 

หน่วยงานมีการประสานการใหบ้ริการฯ กบัหน่วยงานต่าง ๆ ใน มสธ. คือ  
ส านกัทะเบียนและวดัผล ศูนยส์ารสนเทศ และส านกับรรณสาร  และหน่วยงานมีการประเมินการให้บริการ   
โดยใชแ้บบสอบถาม      
     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น   จุดด้อย  
จุดเด่น 

เจา้หน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจและรวดเร็ว และเป็นขอ้มูล ถูกตอ้งแก่นักศึกษา ด้วยเจา้หน้าท่ีมี
ความรู้ และเขา้ใจในระบบการเรียนการสอน และกฎ ระเบียบของมหาวทิยาลยัไดดี้ 
จุดด้อย 
 1)   ข้อมูลบางอย่างไม่สามารถให้บริการได้ทันที  เน่ืองจากข้อมูลหลัก คือ ฐานข้อมูลนักศึกษา            
อยูท่ี่ มสธ. ส่วนกลาง จึงไม่สามารถน ามาใหบ้ริการไดท้นัท่ี ตอ้งสอบถามกบั มสธ.ส่วนกลางอีกทอดหน่ึง 
 2)   นกัศึกษาบางคนอยูไ่กลจากพื้นท่ีตั้งศูนยว์ทิย ไม่สะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการสารสนเทศ เช่น 
จงัหวดัสระแกว้ 
     1.3  ปัญหา / อุปสรรค 
 ปัญหา 

1)   ไม่สามารถใหบ้ริการสารสนเทศบางอยา่งไดท้นัที เพราะตอ้งขอขอ้มูลกบัมสธ. ส่วนกลางก่อนจึงจะ
ตอบกลบันกัศึกษาได ้เช่น หนงัสือไม่ไดรั้บ การติดต่อกบัสาขาวชิา 

2)   ส่ือการศึกษาล่าชา้  ท าใหเ้ป็นปัญหาในการบริการโดยไม่จ  าเป็น 
3)   บางคร้ังเอกสารต่าง ๆ ล่าชา้ หรือไม่ไดรั้บ   ท าใหไ้ม่ทนัเวลาในกิจกรรมต่าง ๆ เช่น การเขา้รับการ

สอนเสริม หรือการเขา้อบรมเสริมประสบการณ์    
แนวทางแก้ไข     
 ควรใหศู้นยฯ์ สามารถใหข้อ้มูลต่างๆ เพื่อบริการนกัศึกษาไดเ้ช่นเดียวกบั มสธ. ส่วนกลาง เช่น การ
ตรวจสอบชุดวชิาท่ีเคยสอบผา่นไปแลว้ 
อุปสรรค   

1. การขาดเคร่ืองมือเคร่ืองคอมพิวเตอร์ประจ าตวับุคลากรผูใ้หบ้ริการสารสนเทศ   
2. ขาดฐานขอ้มูลนกัศึกษา หรือ ก าหนดการเขา้รับการเสริมประสบการณ์วชิาชีพ  ท่ีตอ้งใชใ้นการ

บริการสารสนเทศ  
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2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
       2.1  ช่องทางการให้บริการ  เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี โทรศพัท ์  มาติดต่อดว้ยตนเอง  จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ กระดานสนทนา โทรสาร 
 
โทรศัพท์ 
 
 
 
 
จดหมาย / โทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตอบค าถามนกัศึกษากรณีท่ีสามารถตอบได้
ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

นดัหมายวนัท่ีใหน้กัศึกษาโทรตามเร่ืองอีกคร้ังหน่ึง  
หรือนดัหมายวนัโทรแจง้นกัศึกษา 

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบ 

ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โดยบนัทึก / โทรศพัท)์ 

รับเร่ือง / โทรแจง้นกัศึกษา 

การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 
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จดหมาย / โทรสาร 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ขอ้ค าถามทาง  e-Mail  หรือ  Webboard 

 

กรณีท่ีสามารถตอบไดเ้ลยจะตอบ
ภายใน  1  วนั 

         ขอ้ค าถามยงัไม่สามารถตอบได ้

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

        รับเร่ือง / แจง้ขอ้มูลนกัศึกษาทราบ 

การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 

ตอบค าถามนกัศึกษา กรณีท่ีสามารถ
ตอบได ้ ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามท่ีซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล  หรือ
ประสานงานขอค าตอบจากหน่วยงานอ่ืน 

ส่งเร่ือง  หรืองขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไป
ยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

รับเร่ือง / จดหมาย  แจง้นกัศึกษาทราบ 
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มาติดต่อด้วยตนเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
   
       2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา  
  1)   ขอ้มูลการศึกษา   การลงทะเบียน การสมคัรเรียน การสอบ  
  2)   บริการสืบคน้ขอ้มูลต่าง ๆ จากหอ้งสมุดของศูนย ์
 ประเด็นท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการมากท่ีสุด  คือ  การสมคัรเรียนหลกัสูตรต่าง ๆ  
3.  ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะ 
 1)  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการควรใหบ้ริการดว้ยไมตรี 
            2)  เนน้การใหบ้ริการรวดเร็ว ลดขั้นตอนการท างานท่ีตอ้งผา่นหลายหน่วยงานจึงจะรู้ขอ้มูลนกัศึกษา โดย
ใชร้ะบบ One stop service 
            3)  ขอ้มูลในการใหบ้ริการสารสนเทศ ใหศู้นยฯ์ สามารถเขา้ถึงฐานขอ้มูลนกัศึกษาไดม้ากกวา่ปัจจุบนั 
 
 
 

                  ประเด็นขอ้ค าถาม 

            ตอบทนัทีท่ีสามารถตอบได ้ ขอ้ค าถามท่ียงัไม่สามารถตอบได ้

โทรศพัทป์ระสานงานขอขอ้มูลกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

กรณีท่ีไดข้อ้มูลจะแจง้นกัศึกษาทราบเลย กรณีท่ียงัไม่สามารถคน้ขอ้มูลไดภ้ายในวนั
เดียวกนัจะนดัวนัโทรแจง้นกัศึกษา 
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ศูนย์วิทยพฒันา มสธ. นครศรีธรรมราช 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป  
           ผูใ้หข้อ้มูลมีจ านวน 2  คน เป็นผูบ้ริหาร อายุ 55 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาโท ระยะเวลาใน การท างานท่ี
มหาวิทยาลัย  27  ปี และเจ้าหน้าท่ี อายุ 36 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาโท วนัท่ีปฏิบติัภารกิจให้บริการ
สารสนเทศแก่นกัศึกษา ส าหรับผูบ้ริหาร ไดแ้ก่ วนัจนัทร์ ถึง วนัเสาร์ ส่วนเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัภารกิจ วนัจนัทร์ ถึง 
วนัศุกร์  ในเวลาราชการ 
         ศูนยว์ิทยพฒันา มสธ. จวัหวดันครศรีธรรมราช เร่ิมให้บริการสารสนเทศในปี พ.ศ. 2534 ผูใ้ห้สัมภาษณ์
จ านวน 2 คน เร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศ ในปี พ.ศ. 2534 และในปี พ.ศ. 2544  ตามระยะเวลาท่ีเร่ิมเขา้มาท าหนา้ท่ี
ท่ีศูนย ์  จ  านวนนกัศึกษาหรือผูเ้รียนในโครงการสัมฤทธิบตัร ท่ีมาใชบ้ริการเฉล่ียเดือนละประมาณ 250 - 300 คน   
         ส าหรับการจดัท าฐานขอ้มูล เพื่อให้บริการสารสนเทศ ศูนยมี์ฐานข้อมูลของนักศึกษาท่ีเข้ามาติดต่อ
ลงทะเบียนเรียนท่ีศูนย ์ฯ เท่านั้น   
        การประสานการให้บริการสารสนเทศของนกัศึกษา ศูนย ์ฯ มีการติดต่อประสานงานกบั ส านกัทะเบียน
และวดัผลการศึกษา ส านกัคอมพิวเตอร์ ศูนยส์ารสนเทศ ส านกับริการการศึกษา และส านกัวชิาการ 
         และศูนยฯ์ มีการประเมินการให้บริการสารสนเทศ โดยให้นกัศึกษาตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัความ        
พึงพอใจในงานบริการของศูนย ์
     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น   และจุดด้อย 
จุดเด่น 
      1)  ศูนยเ์นน้ผูรั้บบริการเป็นส าคญั โดยใชน้โยบาย สะดวก รวดเร็ว เกิดความประทบัใจ  
      2)  สถานท่ีตั้งของศูนยอ์ยูไ่ม่ไกลตวัเมือง นกัศึกษาเดินทางมาใชบ้ริการติดต่อดว้ยตนเองไดส้ะดวก 
จุดด้อย 

1) ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาใหน้กัศึกษาไดใ้นบางปัญหาท่ีควรท าไดใ้นท่ีศูนยฯ์ เช่น กรณีท าบตัรนกัศึกษา 
การเปล่ียนช่ือ สกุลของนกัศึกษา 
2)  การไดรั้บขอ้มูลจากส่วนกลาง เช่น เอกสารส่ิงพิมพต่์างๆล่าชา้ท าให้ไม่สามารถให้ค  าตอบ เพื่อการ
บริการแก่นกัศึกษาได ้
3)  บุคลากรไม่เพียงพอต่องานบริการ  (งานส่งเสริมและบริการการศึกษา) 
 
 

ปัญหา 
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1)  อุปกรณ์คอมพิวเตอร์มีนอ้ยไม่เพียงพอต่องานบริการสารสนเทศ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการสารสนเทศควร 
มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ประจ าแต่ละบุคคล 

2) ไม่สามารถเช่ือมต่อฐานขอ้มูลนกัศึกษา เช่นขอ้มูลการลงทะเบียน ท าใหไ้ม่สามารถบริการนกัศึกษาได ้
แนวทางแก้ไข 

1) เพิ่มจ านวนอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ใหแ้ก่เจา้หนา้ท่ีมีประจ าทุกคน ใหส้ามารถรองรับระบบงานบริการ 
สารสนเทศ 

2) ควรใหศู้นยส์ามารถเช่ือมต่อฐานขอ้มูลของนกัศึกษาไดเ้พื่อความสะดวกในการบริการสารสนเทศ 
อุปสรรค 
  ข้อมูลข่าวสารจากหน่วยงานส่วนกลาง ล่าช้า ท าให้เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการตอบค าถามแก่
นกัศึกษา 
2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
     2.1  ช่องทางการให้บริการสารสนเทศ 
             ศูนยว์ิทยพฒันา มสธ. จงัหวดันครศรีธรรมราช ให้บริการสารสนเทศโดยการตอบค าถาม ผ่านทาง
โทรศพัท์ จดหมาย จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  กระดานสนทนา ตอบค าถามผูท่ี้มาติดต่อด้วยตนเอง รายการ
วทิยกุระจายเสียง โทรสาร และการออกหน่วยเคล่ือนท่ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
โทรศัพท์ 
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จดหมาย / โทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จดหมาย / โทรสาร 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   

 การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 

ตอบค าถามนกัศึกษา กรณีท่ีสามารถ
ตอบได ้ ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามท่ีซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล  หรือ
ประสานงานขอค าตอบจากหน่วยงานอ่ืน 

ส่งเร่ือง  หรืองขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไป
ยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

    รับเร่ือง / จดหมาย  แจง้นกัศึกษาทราบ 

ตอบค าถามนกัศึกษากรณีท่ีสามารถตอบได้
ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

นดัหมายวนัท่ีใหน้กัศึกษาโทรตามเร่ืองอีกคร้ังหน่ึง  
หรือนดัหมายวนัโทรแจง้นกัศึกษา 

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบ 

ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โดยบนัทึก / โทรศพัท)์ 

             รับเร่ือง / โทรแจง้นกัศึกษา 

การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 
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มาติดต่อด้วยตนเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
              ส่วนส่ือหรือช่องทางท่ีนกัศึกษามาใชบ้ริการสารสนเทศมากท่ีสุด คือ ทางโทรศพัท ์จดหมาย กระดาน
สนทนา และทางโทรสาร  

  ขอ้ค าถามทาง  e-Mail  หรือ  Webboard 

 

กรณีท่ีสามารถตอบไดเ้ลยจะตอบ
ภายใน  1  วนั 

         ขอ้ค าถามยงัไม่สามารถตอบได ้

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

        รับเร่ือง / แจง้ขอ้มูลนกัศึกษาทราบ 

                  ประเด็นขอ้ค าถาม 

            ตอบทนัทีท่ีสามารถตอบได ้ ขอ้ค าถามท่ียงัไม่สามารถตอบได ้

โทรศพัทป์ระสานงานขอขอ้มูลกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

กรณีท่ีไดข้อ้มูลจะแจง้นกัศึกษาทราบเลย กรณีท่ียงัไม่สามารถคน้ขอ้มูลไดภ้ายในวนั
เดียวกนัจะนดัวนัโทรแจง้นกัศึกษา 



205 
 
     2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา  ไดแ้ก่ การลงทะเบียนเรียน การแนะแนวการศึกษา การสัมมนา
เสริม การอบรมเขม้  
 ประเด็นท่ีนักศึกษามาใช้บริการมากท่ีสุด ได้แก่ การลงทะเบียนเรียน บริการแนะแนวการศึกษา การ
จ าหน่ายใบสมคัรและการรับนกัศึกษาใหม่  
3.  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

1)  ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการสารสนเทศประจ าศูนยเ์ป็นการเฉพาะ เพราะปัจจุบนับุคลากรงานส่งเสริม 
ฯ มีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา และประชาชน ซ่ึงตอ้งมีภาระงานอ่ืนดว้ย 

2)  ควรมีฐานขอ้มูลนกัศึกษา ผูเ้รียน ท่ีศูนยส์ามารถตรวจสอบเองได ้ 
3)  นกัศึกษาผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีปัญหา คือ ไม่ค่อยสนใจศึกษาคู่มือในการลงทะเบียนหรือเอกสารอ่ืนๆ 
ท่ีมหาวทิยาลยัส่งให ้ 
 

ศูนย์วิทยพฒันา มสธ. ยะลา 
1.  สภาพการด าเนินงาน 
     1.1  ข้อมูลทัว่ไป  
               ผูใ้หข้อ้มูลมีอายรุะหวา่ง 44 - 66 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 1 คน ปริญญาโท 2  คน ท าหนา้ท่ี
ผูบ้ริหาร 1 คน และเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 2 คน ระยะเวลาในการท างานท่ีมหาวทิยาลยัระหวา่ง 6 - 14 ปี วนัท่ี
ปฏิบติัภารกิจใหบ้ริการสารสนเทศ ไดแ้ก่ วนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์ 
       ศนูยว์ทิยพฒันา มสธ. จงัหวดัยะลา เร่ิมใหบ้ริการสารสนเทศในปี พ.ศ. 2537 ผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 3 คน             
เร่ิมให้บริการสารสนเทศในปี พ.ศ. 2537 พ.ศ. 2545 และ พ.ศ. 2547 ส าหรับจ านวนนกัศึกษาหรือผูเ้รียน          
โครงการสัมฤทธิบตัรท่ีมาใชบ้ริการเฉล่ียเดือนละประมาณ 200 - 300 คน  
             ส าหรับการจดัท าฐานขอ้มูลเพื่อใหบ้ริการสารสนเทศ ศูนยมี์ฐานขอ้มูลของนกัศึกษา ท่ีเขา้มาติดต่อ
ลงทะเบียนท่ีศูนย ์เป็นฐานขอ้มูลประวติัการลงทะเบียนเรียนในแต่ละภาคการศึกษา การประสานการใหบ้ริการ
สารสนเทศของนกัศึกษา  
               ศูนยมี์การติดต่อประสานกบั ส านกัทะเบียนและวดัผลการศึกษา ส านกัวิชาการและมีการประเมินการ
ใหบ้ริการสารสนเทศ โดยใหน้กัศึกษาตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีศูนย ์
 
 
     1.2  การวเิคราะห์จุดเด่น  จุดด้อย  
จุดเด่น  
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1)  บุคลากรใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ ประทบัใจ   
2)  บุคลากรมีประสบการณ์ในการท างาน สามารถใหข้อ้มูลหรือตอบค าถามนกัศึกษาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

จุดด้อย    
 สถานท่ีตั้งศูนยฯ์ อยูห่่างไกลตวัเมือง และอยูใ่นเขตล่อแหลมต่ออนัตรายจากสถานการณ์ก่อการร้าย  
อีกทั้งการเดินทางในการมาใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีและการมารับบริการของนกัศึกษาดว้ยตนเอง ไม่สะดวก 
เน่ืองจากไม่มีรถโดยสารประจ าทางผา่นเส้นทางน้ี 
     1.3 ปัญหา / อุปสรรค   
ปัญหา 
 1)  การบริการทางดา้นโทรศพัทอ์ตัโนมติัของศูนยค์่อนขา้งมีปัญหาติดต่อล าบาก 
 2)  ศูนยฯ์ ไม่สามารถใช้ฐานขอ้มูลจากส่วนกลางได้  ท าให้ไม่สามารถให้บริการนักศึกษาได้ในบาง
ประเด็น เช่น การเปล่ียนท่ีอยู ่การเปล่ียนช่ือ – สกุล 
แนวทางแก้ไข 
 1)  แกไ้ขปัญหาของระบบโทรศพัทอ์ตัโนมติัของศูนย ์
            2)  มหาวิทยาลยัควรเน้นโยบาย ให้ศูนยส์ามารถใช้ฐานขอ้มูลของนกัศึกษาเพื่อการตรวจสอบขอ้มูลได ้
เพื่อประสิทธิภาพของการใหบ้ริการสารสนเทศ  
อุปสรรค 
 สถานท่ีตั้งของศูนยอ์ยูไ่กลท าใหน้กัศึกษาเดินทางมาติดต่อดว้ยตนเองล าบากไม่สะดวกและเป็นอนัตราย 
2.  รูปแบบการให้บริการสารสนเทศ 
     2.1  ช่องทางการให้บริการสารสนเทศ 
              ศูนย์วิทยพฒันา มสธ. จังหวดัยะลา ให้บริการสารสนเทศโดยการตอบค าถาม ผ่านทางโทรศัพท ์ 
จดหมาย  จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ กระดานสนทนา ตอบค าถามผูท่ี้มาติดต่อดว้ยตนเอง รายการวิทยุกระจายเสียง 
โทรสาร และการออกหน่วยเคล่ือนท่ี   
 
 
 
 
 
โทรศัพท์ 
 

การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 
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จดหมาย / โทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จดหมาย / โทรสาร 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
จดหมายอเิลก็ทรอนิกส์   
 

  ขอ้ค าถามทาง  e-Mail  หรือ  Webboard 

 

 การสอบถามปัญหาจากนกัศึกษา 

ตอบค าถามนกัศึกษา กรณีท่ีสามารถ
ตอบได ้ ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามท่ีซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล  หรือ
ประสานงานขอค าตอบจากหน่วยงานอ่ืน 

ส่งเร่ือง  หรืองขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไป
ยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

    รับเร่ือง / จดหมาย  แจง้นกัศึกษาทราบ 

ตอบค าถามนกัศึกษากรณีท่ีสามารถตอบได้
ภายใน  1-3  วนั 

ขอ้ค าถามซบัซอ้นตอ้งสืบคน้ขอ้มูล 

นดัหมายวนัท่ีใหน้กัศึกษาโทรตามเร่ืองอีกคร้ังหน่ึง  
หรือนดัหมายวนัโทรแจง้นกัศึกษา 

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบ 

ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โดยบนัทึก / โทรศพัท)์ 

             รับเร่ือง / โทรแจง้นกัศึกษา 
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มาติดต่อด้วยตนเอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
             ส่วนส่ือหรือช่องทางท่ีนกัศึกษามาใชบ้ริการสารสนเทศมากท่ีสุด คือโทรศพัท ์และ ติดต่อดว้ยตนเอง  
     2.2  ประเด็นในการให้บริการแก่นักศึกษา  

กรณีท่ีสามารถตอบไดเ้ลยจะตอบ
ภายใน  1  วนั 

         ขอ้ค าถามยงัไม่สามารถตอบได ้

ส่งเร่ืองหรือขอ้มูลท่ีนกัศึกษาตอ้งการทราบไปยงั
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  (โทรศพัท ์/ บนัทึก) 

        รับเร่ือง / แจง้ขอ้มูลนกัศึกษาทราบ 

                  ประเด็นขอ้ค าถาม 

            ตอบทนัทีท่ีสามารถตอบได ้ ขอ้ค าถามท่ียงัไม่สามารถตอบได ้

โทรศพัทป์ระสานงานขอขอ้มูลกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

กรณีท่ีไดข้อ้มูลจะแจง้นกัศึกษาทราบเลย กรณีท่ียงัไม่สามารถคน้ขอ้มูลไดภ้ายในวนั
เดียวกนัจะนดัวนัโทรแจง้นกัศึกษา 
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 การลงทะเบียนเรียน การรับสมคัรนกัศึกษาใหม่  การสอบ การลาพกัการศึกษา และการเขา้รับการเสริม
ประสบการณ์วชิาชีพ  
 ประเด็นท่ีนกัศึกษาใชบ้ริการมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การลงทะเบียนเรียน และ การแนะแนวการศึกษา  
3.  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
             1)  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการสารสนเทศ ควรมีบุคลิกภาพ เป็นนกับริการ และควรมีการพฒันาบุคลากรศูนยฯ์ 
ใหมี้ความรู้เก่ียวกบัการจดัการฐานขอ้มูล  
             2)  ขอ้มูลในการใหบ้ริการสารสนเทศ ควรใหอ้ านาจผูอ้  านวยการศูนยใ์นการพิจารณาใชข้อ้มูลเชิงลึก 
ของนกัศึกษาเพื่อประโยชน์ในการบริการ 
    3)  นกัศึกษาของมหาวทิยาลยั ไม่อ่านเอกสารในคู่มือนกัศึกษาซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อตวันกัศึกษาเอง 
มหาวทิยาลยัควรประชาสัมพนัธ์ ใหน้กัศึกษาทราบถึงประโยชน์ของขอ้มูลในคู่มือนกัศึกษา 
 
ส่วนที ่3   ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจของนักศึกษามหาวทิยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราชทีใ่ช้บริการ 

สารสนเทศ 
ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 1  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามสาขาวชิา ปีท่ีเขา้ศึกษา และหลกัสูตรท่ีศึกษา 
 



210 
 

ข้อมูลนักศึกษา จ านวน ร้อยละ 

สาขาวชิา   
วทิยาการจดัการ 79 29.4 
นิติศาสตร์ 58 21.6 
รัฐศาสตร์ 39 14.5 
ศึกษาศาสตร์ 24 8.9 
ศิลปศาสตร์ 16 5.9 
นิเทศศาสตร์ 16 5.9 
ส่งเสริมการเกษตรและสหกรณ์ 12 4.5 
วทิยาศาสตร์สุขภาพ 11 4.1 
มนุษยนิเวศศาสตร์ 8 3.0 
เศรษฐศาสตร์ 4 1.5 
พยาบาลศาสตร์ 1 0.4 
วทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี 1 0.4 

รวม 269 100.0 

ปีทีเ่ข้าศึกษา   
2538 1 0.4 
2539 1 0.4 
2540 3 1.1 
2541 6 2.2 
2542 8 3.0 
2543 2 0.7 
2544 24 8.9 
2545 17 6.3 
2546 12 4.5 

 
 
ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
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ข้อมูลนักศึกษา จ านวน ร้อยละ 
2547 38 14.1 
2548 35 13.0 
2549 27 10.0 
2550 48 17.8 
2551 47 17.5 
รวม 269 100.0 

หลกัสูตรทีศึ่กษา   
ปริญญาตรี 4  ปี 170 63.2 
ปริญญาตรี 3  ปี 16 5.9 
ปริญญาตรี 2  ปี 71 26.4 
ประกาศนียบตัร 2 0.7 
สัมฤทธิบตัร 10 3.7 

รวม 269 100.0 

 
จากตารางท่ี 1 พบวา่ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของนกัศึกษาซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม

โดยจ าแนกตามสาขาวชิา  ปีท่ีเขา้ศึกษา  และหลกัสูตรท่ีศึกษา ไดด้งัน้ี 
สาขาวชิา กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ศึกษาอยูใ่นสาขาวิชาวิทยาการจดัการมากท่ีสุด  คิดเป็นร้อยละ 29.4  

รองลงมาคือ สาขาวชิานิติศาสตร์ ร้อยละ 21.6  สาขาวชิารัฐศาสตร์ ร้อยละ 14.5  และสาขาวิชาศึกษาศาสตร์ ร้อย
ละ 8.9 ตามล าดบั 
   ปีทีเ่ข้าศึกษา  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นนกัศึกษาท่ีเขา้ศึกษาในปีการศึกษา 2550 มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 17.8 รองลงมาคือ ปีการศึกษา 2551 ร้อยละ 17.5 ปีการศึกษา 2547 ร้อยละ 14.1 และปีการศึกษา 2548 
ร้อยละ 13.0 ตามล าดบั  
   หลกัสูตรทีศึ่กษา  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษาในหลกัสูตรปริญญาตรี 4 ปีมากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 63.2  รองลงมาคือ หลกัสูตรปริญญาตรี 2 ปี ร้อยละ 71 และหลกัสูตรปริญญาตรี 3 ปี ร้อยละ 5.9 
ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 2  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามเพศ 
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เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 142 52.8 
หญิง 127 47.2 
รวม 269 100.0 

 
จากตารางท่ี 2  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 52.8 และเพศหญิง คิดเป็น

ร้อยละ 47.2 
 
ตารางท่ี 3  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 6 2.2 
20-25 ปี 47 17.5 
26-30 ปี 63 23.4 
31-35 ปี 53 19.7 
36-40 ปี 53 19.7 
41-45 ปี 27 10.0 
46-50 ปี 12 4.5 
50 ปีข้ึนไป 8 3.0 
รวม 269 100.0 

 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามอาชีพ 
 

จากตารางท่ี 3 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 26-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.4 
รองลงมาคือ อายุระหวา่ง 31-35 ปี และอายุระหวา่ง 36-40 ปีในจ านวนท่ีเท่ากนัคือ ร้อยละ 19.7 และอายุ
ระหวา่ง 20-25 ปี ร้อยละ 17.5  ตามล าดบั 
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อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา 19 7.1 
พนกังานบริษทัเอกชน 66 24.5 
รับราชการ 97 36.1 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 9 3.3 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 53 19.7 
อ่ืนๆ ไดแ้ก่ รับจา้ง วา่งงาน ขา้ราชการบ านาญ 
เกษตรกรรม อบต. NGOs ดีเจวทิยชุุมชน แม่บา้น ครู 

25 9.3 

รวม 269 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ รับราชการ คิดเป็นร้อยละ 97 รองลงมาคือ 
พนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 66 และประกอบธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 53 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 5  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 5,000 บาท 18 6.7 
5,000-10,000 บาท 88 32.7 
10,001-15,000 บาท 86 32.0 
15,001-20,000 บาท 42 15.6 
20,001-25,000 บาท 21 7.8 
25,001-30,000 บาท 10 3.7 
มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 4 1.5 

รวม 269 100.0 

 
  
 
ส่วนที ่2  การให้บริการสารสนเทศแก่นักศึกษา มสธ. 
 

 จากตารางท่ี 5 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,000-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.7 
รองลงมาคือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท ร้อยละ 32.0 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 
บาท ร้อยละ 15.6 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 6  แสดงจ านวนและร้อยละของการติดต่อกบัมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชของกลุ่มตวัอยา่งโดย 
                  ผา่นหน่วยงานต่างๆ ของมหาวทิยาลยั* 
 

หน่วยงานทีต่ิดต่อ จ านวน ร้อยละ 
ศูนยส์ารสนเทศ call center 76 16.4 
หน่วยค าร้อง ส านกัทะเบียนและวดัผล 103 22.2 
ฝ่ายแนะแนว ส านกับริการการศึกษา 52 11.2 
ศูนยภ์ูมิภาค ส านกับริการการศึกษา 31 6.7 
ฝ่ายประสบการณ์วชิาชีพ ส านกัวชิาการ 7 1.5 
งานประชาสัมพนัธ์ กองกลาง 17 3.6 
ฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกล (สัมฤทธิบตัร) ส านกัการศึกษาต่อเน่ือง 10 2.2 
ศูนยว์ทิยพฒันา 157 33.8 
อ่ืนๆ ไดแ้ก่ เวบ็ไซต ์ศูนยส์ัมมนา ฝ่ายทะเบียนและวดัผล ชมรม
นกัศึกษา อินเทอร์เน็ต สาขาวชิา หอ้งสมุด 

11 2.4 

* ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 
 จากตารางท่ี 6 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ติดต่อกบัมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยติดต่อกบั
ศูนยว์ทิยพฒันามากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 33.8 รองลงมาคือ หน่วยค าร้อง ส านกัทะเบียนและวดัผล ร้อยละ 22.2 
และศูนยส์ารสนเทศ call center ร้อยละ 16.4 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 7  แสดงช่องทางท่ีนกัศึกษาใชใ้นการติดต่อกบัมหาวทิยาลยั* 
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ช่องทางที่ตดิต่อกบัมหาวทิยาลัย จ านวน ร้อยละ 
มาท่ี มสธ. / ศูนยว์ิทยพฒันา ดว้ยตนเอง 235 30.6 
โทรศพัท ์ 206 26.8 
กระดานสนทนา 119 15.5 
จดหมาย 73 9.5 
e-Mail 64 8.3 
จดหมายข่าวประชาสมัพนัธ์ 71 9.2 

* ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 จากตารางท่ี 7 พบวา่ ช่องทางท่ีนกัศึกษาใชใ้นการติดต่อกบัมหาวทิยาลยัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ มาท่ี มสธ. / 
ศูนยว์ิทยพฒันา ดว้ยตนเอง ร้อยละ 30.6 รองลงมาคือ โทรศพัท ์ร้อยละ 26.8 และกระดานสนทนา ร้อยละ 15.5 
ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 8  แสดงจ านวนและร้อยละของเร่ืองท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีติดต่อกบัมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช* 
 

เร่ืองทีต่ิดต่อ จ านวน ร้อยละ 
การสมคัรนกัศึกษา/ผูเ้รียนสัมฤทธิบตัร 106 14.2 
การลงทะเบียนเรียน (การเพิ่ม/ถอนชุดวชิา) 223 29.9 
การสอบ 129 17.3 
การขอรับเอกสารชุดวชิา 65 8.7 
การสอนเสริม 67 9.0 
เอกสารประชาสัมพนัธ์ 46 6.2 
การฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะฯ 19 2.5 
การอบรมเขม้ประสบการณ์วิชาชีพฯ 53 7.1 
การอบรมเขม้พิเศษ 26 3.5 
อ่ืนๆ ไดแ้ก่ การโอนชุดวชิา การยืน่ค  าร้องต่างๆ การติดตามเอกสาร 
ส าคญั ส่งรายงาน ติดต่อเร่ืองการเรียน หอ้งสมุด การจดัส่งเอกสารของ มสธ. 

12 1.6 

 จากตารางที ่8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ติดต่อกบัมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชเกีย่วกบัเร่ืองการ
ลงทะเบียนเรียน (การเพิ่ม/ถอนชุดวชิา) มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 29.9 รองลงมาคือ การสอบ ร้อยละ 17.3และ
การสมคัรนกัศึกษา/ผูเ้รียนสัมฤทธิบตัร ร้อยละ 14.2 ตามล าดบั 

* ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
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ส่วนที ่3  ความพงึพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการสารสนเทศของ มสธ. 
 
1. ความพงึพอใจในกรณมีาติดต่อเจ้าหน้าที ่มสธ. ด้วยตนเอง  

 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีท่ี่ให้บริการ 
ตารางท่ี 9  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีท่ีให ้ 
                  บริการ 

ประเด็น 

ระดับความพงึพอใจ  
 

S.D. 

 
การ
แปล
ผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส กิริยา  
     มารยาทและการพดูจาดว้ยถอ้ยค า

และ 
     น ้าเสียงสุภาพ 

80 
(29.7) 

141 
(52.4) 

32 
(11.9) 

1 
(0.4) 

- 4.18 0.65 มาก 

2.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ความ 
     พร้อมและความเตม็ใจในการ

ใหบ้ริการ 

77 
(28.6) 

134 
(49.8) 

40 
(14.9) 

2 
(0.7) 

- 4.13 0.69 มาก 

3.  ความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ  

     เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้
สงสัย  

     การใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได้
อยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 

87 
(32.3) 

129 
(48.0) 

38 
(14.1) 

- - 4.19 0.68 มาก 

4.  ความมีน ้าใจ มีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่ 85 
(31.6) 

131 
(48.7) 

36 
(13.4) 

- - 4.19 0.67 มาก 

5.  ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติั
หนา้ท่ี  

     เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับ

114 
(42.4) 

110 
(40.9) 

30 
(11.2) 

- - 4.33 0.68 มาก
ท่ีสุด 

X

 ตารางท่ี 9 (ต่อ) 
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สินบน 
 
จากตารางท่ี 9 พบวา่  โดยภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการอยู่ในระดับ

มาก ( X  = 4.20, S.D. = 0.67) และเม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการในระดับมากทีสุ่ด ในประเด็นความซ่ือสัตยใ์น

การปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ( X  = 4.33, S.D. = 0.68) และมีความพึงพอใจระดับมาก 
ในประเด็นความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย การใหค้  าแนะน า ช่วย
แกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ ( X  = 4.19, S.D. = 0.68) ความมีน ้าใจ มีความเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผ ่( X  = 4.19, 
S.D. = 0.67) ความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส กิริยามารยาทและการพดูจาดว้ยถอ้ยค าและน ้าเสียงสุภาพ ( X  = 4.18, 
S.D. = 0.65) และความเอาใจใส่ กระตือรือร้น ความพร้อมและความเตม็ใจในการใหบ้ริการ ( X  = 4.13, S.D. = 
0.69) ตามล าดบั 

  
 ความพงึพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการทีม่าติดต่อด้วยตนเอง 

ตารางท่ี 10  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ 
                    ขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีมาติดต่อดว้ยตนเอง 

ประเด็น 

ระดับความพงึพอใจ  
 

S.D. 

 
การ
แปล
ผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น และมีความคล่องตวั 

61 
(22.7) 

139 
(51.7) 

49 
(18.2) 

4 
(1.5) 

- 4.02 0.71 มาก 

2.  ใหบ้ริการดว้ยความครบถว้น 
ถูกตอ้ง 

65 
(24.2) 

144 
(53.5) 

43 
(16.0) 

- - 4.09 0.65 มาก 

3.  ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง 
และแนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการ 

75 
(27.9) 

139 
(51.7) 

39 
(14.5) 

1 
(0.4) 

 

- 4.13 0.67 มาก 

4.  มีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูล
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ เช่น 
ประกาศขั้นตอนการใหบ้ริการ 

51 
(19.0) 

133 
(49.4) 

65 
(24.2) 

5 
(1.9) 

- 3.91 0.73 มาก 

X

 ตารางท่ี 10 (ต่อ) 
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5.  มีความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
เช่น ใครมาก่อนไดก่้อน การ
ใหบ้ริการตามล าดบั 

82 
(30.5) 

 

133 
(49.4) 

39 
(14.5) 

- - 4.17 0.67 มาก 

 
จากตารางท่ี 10 พบวา่ โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพงึพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการ

ให้บริการทีม่าติดต่อด้วยตนเองโดยรวมระดับมาก ( X  = 4.06, S.D. = 0.69) และเม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็น
พบวา่  

กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีมาติดต่อดว้ยตนเองระดับมาก 
ในทุกประเด็น ไดแ้ก่ มีความเสมอภาคในการใหบ้ริการ เช่น ใครมาก่อนไดก่้อน การให้บริการตามล าดบั ( X  = 
4.17, S.D. = 0.67) ความชดัเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการ ( X  = 4.13, S.D. = 0.67) 
ใหบ้ริการดว้ยความครบถว้น ถูกตอ้ง ( X  = 4.09, S.D. = 0.65) ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และมี
ความคล่องตวั ( X  = 4.02, S.D. = 0.71) และมีการติดประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการ เช่น ประกาศ
ขั้นตอนการใหบ้ริการ ( X  = 3.91, S.D. = 0.73) ตามล าดบั 

 
 ความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการมาติดต่อด้วยตนเอง 

ตารางท่ี 11  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความ 
                    สะดวกในการมาติดต่อดว้ยตนเอง 

ประเด็น 

ระดับความพงึพอใจ  
 

S.D. 

 
การ
แปล
ผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ความพร้อมของอุปกรณ์/เคร่ืองมือ
ท่ีเจา้หนา้ท่ีใชใ้นหอ้งบริการ 

44 
(16.4) 

146 
(54.3) 

57 
(21.2) 

2 
(0.7) 

1 
(0.4) 

3.92 0.68 มาก 

2.  ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความ
สะดวก เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ 
เป็นตน้ 

53 
(19.7) 

145 
(53.9) 

51 
(19.0) 

1 
(0.4) 

- 4.00 0.66 มาก 

3.  ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ
โดยรวม 

67 
(24.9) 

138 
(51.3) 

49 
(18.2) 

- - 4.23 2.65 มาก
ท่ีสุด 

4.  ความเพียงพอของจุดในการ 55 136 59 2 - 3.97 0.70 มาก 

X

 ตารางท่ี 11 (ต่อ) 
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ใหบ้ริการ (20.4) (50.6) (21.9) (0.7) 
5.  ความชดัเจนและเขา้ใจง่ายของป้าย

ขอ้ความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพนัธ์ 

48 
(17.8) 

148 
(55.0) 

53 
(19.7) 

4 
(1.5) 

- 3.95 0.68 มาก 

 
จากตารางท่ี 11 พบวา่ โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการมา

ติดต่อด้วยตนเองโดยรวมระดับมาก ( X  = 4.01, S.D. = 1.07) และเม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการมาติดต่อดว้ยตนเองในระดับมากทีสุ่ด 

ในประเด็นความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการโดยรวม ( X  = 4.23, S.D. = 2.65) และความพึงพอใจระดับมากใน
ประเด็นความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ เป็นตน้ ( X  = 4.00, S.D. = 0.66)  
ความเพียงพอของจุดในการใหบ้ริการ ( X  = 4.00, S.D. = 0.66) ความเพียงพอของจุดในการใหบ้ริการ ( X  = 
3.97, S.D. = 0.70) ความชดัเจนและเขา้ใจง่ายของป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ ( X  = 3.95, 
S.D. = 0.68) และความพร้อมของอุปกรณ์/เคร่ืองมือท่ีเจา้หนา้ท่ีใชใ้นหอ้งบริการ ( X  = 3.92, S.D. = 0.68) 
ตามล าดบั 
 

 ความพงึพอใจต่อผลการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ 
ตารางท่ี 12  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อผลการใหบ้ริการ 
                    จากเจา้หนา้ท่ี 

ประเด็น 

ระดับความพงึพอใจ  
 

S.D. 

 
การ
แปล
ผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ไดรั้บบริการตรงตามความตอ้งการ 84 
(31.2) 

142 
(52.8) 

33 
(12.3) 

- - 4.20 0.64 มาก 

2.  ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า คุม้ประโยชน์ 
คุม้เวลา 

79 
(29.4) 

143 
(53.2) 

37 
(13.8) 

- - 4.16 0.65 มาก 

3.  ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บ
จากผลการติดต่อดว้ยตนเอง 

83 
(30.9) 

137 
(50.9) 

39 
(14.5) 

- - 4.17 0.67 มาก 

 

X

 ตารางท่ี 12  (ต่อ) 
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จากตารางท่ี 12 พบวา่ โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพงึพอใจต่อผลการให้บริการจากเจ้าหน้าที่
โดยรวมระดับมาก ( X  = 4.18, S.D. = 0.65) และเม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่  

กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อต่อผลการใหบ้ริการจากเจา้หนา้ท่ีระดับมาก ในประเด็นไดรั้บบริการ
ตรงตามความตอ้งการ ( X  = 4.20, S.D. = 0.64) ความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากผลการติดต่อดว้ยตนเอง 
( X  = 4.17, S.D. = 0.67) และไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า คุม้ประโยชน์ คุม้เวลา ( X  = 4.16, S.D. = 0.65) ตามล าดบั 

 
2. ความพงึพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการทางโทรศัพท์ 

 
ตารางท่ี 13  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ 
                    ขั้นตอนการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์

ประเด็น 

ระดับความพงึพอใจ  
 

S.D. 

 
การ
แปล
ผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  โทรศพัทม์ามีผูรั้บสาย/ไม่ตอ้งรอ
นาน 

31 
(11.5) 

 

114 
(42.4) 

80 
(29.7) 

18 
(6.7) 

11 
(4.1) 

3.54 0.95 มาก 

2.  เจา้หนา้ท่ีตอบค าถามไดต้รงตาม
ความตอ้งการ 

46 
(17.1) 

142 
(52.8) 

59 
(21.9) 

4 
(1.5) 

3 
(1.1) 

3.88 0.76 มาก 

3.  ความสุภาพของค าพดู 66 
(24.5) 

145 
(53.9) 

40 
(14.9) 

2 
(0.7) 

2 
(0.7) 

4.06 0.72 มาก 

4.  ความเอาใจใส่และความพร้อมใน
การใหบ้ริการขอ้มูล 

61 
(22.7) 

139 
(51.7) 

49 
(18.2) 

4 
(1.5) 

2 
(0.7) 

3.99 0.75 มาก 

5.  ความมีน ้าใจในการแกไ้ขปัญหา
ของเจา้หนา้ท่ี 

62 
(23.0) 

133 
(49.4 

55 
(20.4) 

2 
(0.7) 

3 
(1.1) 

3.98 0.77 มาก 

 
จากตารางท่ี 13 พบวา่ โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพงึพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการ

ให้บริการทางโทรศัพท์โดยรวมระดับมาก ( X  = 3.89, S.D. = 0.79) และเม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่  

X
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กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการทางโทรศพัทร์ะดับมาก ในทุก
ประเด็น ไดแ้ก่ ความสุภาพของค าพดู ( X  = 4.06, S.D. = 0.72) ความเอาใจใส่และความพร้อมในการให ้บริการ
ขอ้มูล ( X  = 3.99, S.D. = 0.75) ความมีน ้าใจในการแกไ้ขปัญหาของเจา้หนา้ท่ี ( X  = 3.98, S.D. = 0.77) 
เจา้หนา้ท่ีตอบค าถามไดต้รงตามความตอ้งการ ( X  = 3.88, S.D. = 0.76) และโทรศพัทม์ามีผูรั้บสาย/ไม่ตอ้งรอ
นาน ( X  = 3.54, S.D. = 0.95) ตามล าดบั 

 
3. ความพงึพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการทางกระดานสนทนา และ e-Mail 

 
ตารางท่ี 14  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ 
                    ขั้นตอนการใหบ้ริการทางกระดานสนทนา และ e-Mail 

ประเด็น 

ระดับความพงึพอใจ  
 

S.D. 

 
การ
แปล
ผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีตอบค าถามไดต้รงตาม
ความตอ้งการ 

44 
(16.4) 

111 
(41.3) 

55 
(20.4) 

2 
(0.7) 

1 
(0.4) 

3.92 0.73 มาก 

2.  ความสุภาพของค าพดู 52 
(19.3) 

112 
(41.6) 

47 
(17.5) 

2 
(0.7) 

- 4.00 0.71 มาก 

3.  ความเอาใจใส่และความพร้อมใน
การใหบ้ริการขอ้มูล 

52 
(19.3) 

98 
(36.4) 

59 
(21.9) 

4 
(1.5) 

- 3.93 0.77 มาก 

4.  ความมีน ้าใจในการแกไ้ขปัญหา
ของเจา้หนา้ท่ี 

51 
(19.0) 

98 
(36.4) 

62 
(23.0) 

1 
(0.4) 

- 3.94 0.74 มาก 

 
จากตารางท่ี 14 พบวา่ โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพงึพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการ

ให้บริการทางกระดานสนทนา และ e-Mail โดยรวมระดับมาก ( X  = 3.95, S.D. = 0.74) และเม่ือพิจารณาในแต่
ละประเด็นพบวา่  

กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการทางโทรศพัทร์ะดับมาก ในทุก
ประเด็น ไดแ้ก่ ความสุภาพของค าพดู ( X  = 4.00, S.D. = 0.71) ความมีน ้าใจในการแกไ้ขปัญหาของเจา้หนา้ท่ี 

X
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( X  = 3.94, S.D. = 0.74) ความเอาใจใส่และความพร้อมในการใหบ้ริการขอ้มูล ( X  = 3.93, S.D. = 0.77) และ
เจา้หนา้ท่ีตอบค าถามไดต้รงตามความตอ้งการ ( X  = 3.92, S.D. = 0.73) ตามล าดบั 
 
4. ความพงึพอใจเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 
ตารางท่ี 15  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการ 

      ใหบ้ริการ 

ประเด็น 

ระดับความพงึพอใจ  
 

S.D. 

 
การ
แปล
ผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

1.  นกัศึกษารับทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการต่างๆ ของหน่วยงานท่ีใช้
บริการ 

51 
(19.0) 

162 
(60.2) 

46 
(17.1) 

3 
(1.1) 

- 4.00 0.65 มาก 

2.  เจา้หนา้ท่ีแสดงความเป็นผูมี้อธัยาศยั
ไมตรีต่อผูรั้บบริการ 

74 
(27.5) 

151 
(56.1) 

36 
(13.4) 

1 
(0.4) 

- 4.14 0.65 มาก 

3.  ไดรั้บค าแนะน าและติดตามเร่ืองการ
บริการจนส าเร็จลุล่วง 

70 
(26.0) 

146 
(54.3) 

44 
(16.4) 

1 
(0.4) 

- 4.09 0.67 มาก 

4.  ไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร ท่ีเป็นประโยชน์
แก่ผูรั้บบริการแมผู้รั้บบริการจะไม่ได้
ถามถึง หรือไม่ทราบมาก่อน 

60 
(22.3) 

135 
(50.2) 

62 
(23.0) 

4 
(1.5) 

1 
(0.4) 

3.95 0.75 มาก 

5.  มีการก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของ
การใหบ้ริการ 

47 
(17.5) 

147 
(54.6) 

63 
(23.4) 

3 
(1.1) 

1 
(0.4) 

3.90 0.70 มาก 

6.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตรงต่อเวลาและ
เตม็เวลาราชการ 

61 
(22.7) 

150 
(55.8) 

50 
(18.6) 

1 
(0.4) 

 
 

- 4.03 0.68 มาก 

7.  มีช่องทางท่ีสามารถเขา้ถึงขอ้มูล
ข่าวสารของหน่วยงานไดอ้ยา่ง

62 
(23.0) 

151 
(56.1) 

47 
(17.5) 

2 
(0.7) 

- 4.04 0.67 มาก 

X

 ตารางท่ี 15  (ต่อ) 
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สะดวก 
8.  มีการใชเ้ทคโนโลย ีและอุปกรณ์

ต่างๆ ท่ีทนัสมยัเพื่อลดค่าใชจ่้ายหรือ
ตน้ทุนการใหบ้ริการ 

60 
(22.3) 

 

153 
(56.9) 

46 
(17.1) 

3 
(1.1) 

- 4.03 0.67 มาก 

 
จากตารางท่ี 15 พบวา่ โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพงึพอใจเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ

โดยรวมระดับมาก ( X  = 4.02, S.D. = 0.68) และเม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่  
กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการระดับมาก ในทุกประเด็น ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ี

แสดงความเป็นผูมี้อธัยาศยัไมตรีต่อผูรั้บบริการ ( X  = 4.14, S.D. = 0.65) ไดรั้บค าแนะน าและติดตามเร่ืองการ
บริการจนส าเร็จลุล่วง ( X  = 4.09, S.D. = 0.67) มีช่องทางท่ีสามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารของหน่วยงานไดอ้ยา่ง
สะดวก ( X  = 4.04, S.D. = 0.67) เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตรงต่อเวลาและเตม็เวลาราชการ ( X  = 4.03, S.D. = 0.68) 
มีการใชเ้ทคโนโลย ีและอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีทนัสมยัเพื่อลดค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนการใหบ้ริการ ( X  = 4.03, S.D. = 
0.67) นกัศึกษารับทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการต่างๆ ของหน่วยงานท่ีใชบ้ริการ ( X  = 4.00, S.D. = 0.65) 
ไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร ท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูรั้บบริการแมผู้รั้บบริการจะไม่ไดถ้ามถึง หรือไม่ทราบมาก่อน ( X  = 
3.95, S.D. = 0.75) และมีการก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของการใหบ้ริการ ( X  = 3.90, S.D. = 0.70) ตามล าดบั 
 
5. จุดเด่น จุดทีค่วรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 
 
ตารางท่ี 16  แสดงจ านวนและร้อยละของจุดเด่น จุดท่ีควรปรับปรุงในการใหบ้ริการ 
 

ประเด็น 
จุดเด่น จุดทีค่วรปรับปรุง 

ควรปรับปรุง 
มากทีสุ่ด 

ควรปรับปรุง ดีแล้ว 

สถานท่ีในการใหบ้ริการ จ านวน 
ร้อยละ 

27 
(10.0) 

43 
(16.0) 

196 
(72.9) 

ป้ายประชาสัมพนัธ์ จ านวน 
ร้อยละ 

39 
(14.5) 

79 
(29.4) 

148 
(55.0) 

การติดต่อและรับสายทางโทรศพัท ์
 

จ  านวน 
ร้อยละ 

28 
(10.4) 

96 
(35.7) 

137 
(50.9) 

 ตารางท่ี 16  (ต่อ) 



224 
 
จ านวนของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
มีจ านวนเพียงพอ 

จ านวน 
ร้อยละ 

21 
(7.8) 

84 
(31.2) 

158 
(58.7) 

มีการแกไ้ขปัญหาไดค้รบถว้น 
 

จ านวน 
ร้อยละ 

3 
(1.1) 

79 
(29.4) 

181 
(67.3) 

การติดต่อทางกระดานสนทนา/e-Mail จ  านวน 12 79 134 
 
 
 จากตารางท่ี 16 พบวา่ โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งระบุจุดเด่น จุดท่ีควรปรับปรุงในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
 สถานทีใ่นการให้บริการ  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ระบุเก่ียวกบัสถานท่ีในการใหบ้ริการวา่ดีแลว้ คิดเป็น
ร้อยละ 72.9 รองลงมากลุ่มตวัอยา่งระบุวา่ควรปรับปรุง ร้อยละ 16.0 และควรปรับปรุงมากท่ีสุด ร้อยละ 10.0  
 ป้ายประชาสัมพนัธ์  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ระบุเก่ียวกบัป้ายประชาสัมพนัธ์วา่ดีแลว้ คิดเป็นร้อยละ 55.0 
รองลงมากลุ่มตวัอยา่งระบุวา่ควรปรับปรุง ร้อยละ 29.4 และควรปรับปรุงมากท่ีสุด ร้อยละ 14.5 
 การติดต่อและรับสายโทรศัพท์  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ระบุเก่ียวกบัการติดต่อและรับสายโทรศพัทว์า่ดี
แลว้ คิดเป็นร้อยละ 50.9 รองลงมากลุ่มตวัอยา่งระบุวา่ควรปรับปรุง ร้อยละ 35.7 และควรปรับปรุงมากท่ีสุด ร้อย
ละ 10.4 
   จ านวนของเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการมีจ านวนเพยีงพอ  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ระบุเก่ียวกบัจ านวนของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีจ านวนเพียงพอวา่ดีแลว้ คิดเป็นร้อยละ 58.7 รองลงมากลุ่มตวัอยา่งระบุวา่ควรปรับปรุง 
ร้อยละ 31.2 และควรปรับปรุงมากท่ีสุด ร้อยละ 7.8 
 มีการแก้ไขปัญหาได้ครบถ้วน  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ระบุเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาไดค้รบถว้นวา่ดีแลว้ 
คิดเป็นร้อยละ  67.3  รองลงมากลุ่มตวัอยา่งระบุวา่ควรปรับปรุง  ร้อยละ 29.4  และควรปรับปรุงมากท่ีสุด  
ร้อยละ 1.1 
 การติดต่อทางกระดานสนทนา/e-Mail  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ระบุเก่ียวกบัการติดต่อทางกระดาน
สนทนา/e-Mailวา่ดีแลว้ คิดเป็นร้อยละ 49.8 รองลงมากลุ่มตวัอยา่งระบุวา่ควรปรับปรุง ร้อยละ 29.4 และควร
ปรับปรุงมากท่ีสุด ร้อยละ 4.5 

ส าหรับประเด็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งระบุขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงต่อการใหบ้ริการสารสนเทศแก่
นกัศึกษาในประเด็นต่างๆ มีดงัน้ี 

 

ประเด็น ข้อเสนอแนะในการปรับปรุง 

สถานทีใ่นการให้บริการ - สถานท่ีใหบ้ริการอยูไ่กลตวัเมือง ควรอยูใ่กลต้วัเมือง 

                     ร้อยละ      (4.5)        (29.4)            (49.8) 
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   มากกวา่น้ี 
- สถานท่ีในการใหบ้ริการยงัมีนอ้ย ควรขยายพื้นท่ี 
  ใหบ้ริการใหม้ากกวา่น้ี 
- สถานท่ีใหบ้ริการควรมีท่ีใหผู้ม้าติดต่อนัง่รอ 
- สถานท่ีในการใหบ้ริการควรปรับปรุงบรรยากาศและ 
  ความสะอาดของพดัลม 
- ควรมีสถานท่ีใหบ้ริการทุกอ าเภอ 
- ควรจดัระบบสารสนเทศให้นกัศึกษาไดท้ราบเป็นระยะ 

ป้ายประชาสัมพนัธ์ 
 

- ป้ายประชาสัมพนัธ์มีนอ้ยเกินไป ควรจะมีป้ายประชาสัมพนัธ์ 
  มากกวา่น้ี 
- ควรปรับปรุงป้ายประชาสัมพนัธ์ทางเขา้ศูนยฯ์  
- ควรมีป้ายบอกตรงปากทางเขา้ วดับา้นตาด 
- ควรปรับปรุงป้ายประชาสัมพนัธ์ใหมี้ความเด่นชดั 
- ควรมีป้ายประชาสัมพนัธ์ติดไวทุ้กอ าเภอและทุกต าบล 
- ควรเพิ่มป้ายประชาสัมพนัธ์เพื่อสะดวกในการเดินทางมาติดต่อ 
- การประชาสัมพนัธ์ควรเพิ่มขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อนกัศึกษา 
- ควรมีป้ายประชาสัมพนัธ์เพื่อบอกทางไปศูนยฯ์ 
- ควรมีป้ายประชาสัมพนัธ์ตามหน่วยงานต่างๆ ใหม้ากกวา่น้ี 

การติดต่อและรับสายทางโทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
การติดต่อและรับสายทางโทรศัพท์ 

 

- เจา้หนา้ท่ีควรรีบรับโทรศพัททุ์กคร้ังท่ีมีผูโ้ทรมาติดต่อ และ  
   ไม่ควรใหผู้โ้ทรมาติดต่อตอ้งรอสายนาน 
- ระบบโทรศพัทภ์ายในมีความผดิพลาดบ่อยคร้ัง เม่ือตอ้งกด 
   เบอร์ต่อภายในติดต่อกบัศูนยว์ทิยบริการ 
- ควรจดัเจา้หนา้ท่ีคอยใหบ้ริการรับโทรศพัทใ์ห้เพียงพอ 
- เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการรับโทรศพัทติ์ดต่อกบันกัศึกษาควรพดูจา 
  ใหสุ้ภาพ  
- ในการติดต่อควรใหมี้ความรวดเร็ว ชดัเจนในขอ้มูล และมี 
   ทางออกในการแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่นกัศึกษา 
- ควรปรับปรุงคู่สายของศูนยว์ทิยบริการใหม้ากกวา่ท่ีเป็นอยู ่
  ปัจจุบนั 
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จ านวนของเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการมีจ านวน
เพยีงพอ 

 

- ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการนกัศึกษาใหม้ากกวา่เดิมเน่ืองจาก  
  ขณะใหบ้ริการนกัศึกษาจ านวนไม่เพียงพอ 
- ควรเพิ่มระยะเวลาของการใหบ้ริการมากกวา่น้ีเน่ืองจากการลง 
  พื้นท่ีแต่ละคร้ังนานเกินไป 

มีการแก้ไขปัญหาได้ครบถ้วน 
 

- ควรติดตามปัญหาของนกัศึกษาใหม้ากกวา่น้ี 
- บางปัญหาถามแลว้ตอ้งรอค าตอบจากส่วนกลาง 
- เจา้หนา้ท่ีควรมีความรู้และสามารถตอบค าถามแก่นกัศึกษาได ้
  อยา่งชดัเจน ครบถว้นและถูกตอ้ง 

การติดต่อทางกระดานสนทนา/e-Mail 
 

- ควรตอบค าถามนกัศึกษาให้เร็วกวา่น้ีอยา่งนอ้ย 1 วนั 
- ควรเพิ่มพื้นท่ีบนเวบ็ไซตท่ี์มีเน้ือหาดา้นวชิาการ 
- ควรใส่ใจในการติดต่อผา่นช่องทางใหม้ากกวา่น้ี  
- ควรปรับปรุงการติดต่อทางกระดานสนทนา/  e-Mailใหใ้ชง่้าย 
  กวา่น้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จ.จนัทบุรี  จนัทบุรี 
วรัิช  อธิรัตนปัญญา    ศิริลกัษณ์  ชลายทุธ  และ บงัอร  ปิยะนุช  (2552 , 23  มกราคม)  สัมภาษณ์โดย  
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  เยาวลกัษณ์  ศิริสุวรรณ  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จ.เพชรบุรี  เพชรบุรี 
ววิทิย ์ ชูเกิด  และสุดใจ  แพงสุ่ย  (2551, 21  ธนัวาคม)  สัมภาษณ์โดย ปฤษฎา  บุญเจือ  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ.  
 จ. นครศรีธรรมาราช  นครศรีธรรมาราช 
สุทธิ  พิกุลศิริ  และสุภา  เรืองศรี  (2551 , 24  พฤศจิกายน)  สัมภาษณ์โดย  รศ.ธีรารักษ ์ โพธิสุวรรณ  เยาวลกัษณ์    
           ศิริสุวรรณ  ปฤษฎา  บุญเจือ  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จ. นครสวรรค์  นครสวรรค ์
อรอุมา  จิระธนิตกุล   และณฐัรุจา  ประมนต ์ (2551 , 12  ธนัวาคม)  สัมภาษณ์โดย  เยาวลกัษณ์  ศิริสุวรรณ   
           ศูนยว์ทิย  พฒันา มสธ. จ. อุบลราชธานี  อุบลราชธานี 

 




