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บทคัดย่อ
 การวิจัยครั้งนี้มีความมุ่งหมาย เพื่อศึกษาความพึงพอใจและความ
คาดหวังของบุคลากรต่อการให้บริการ งานจราจรและรักษาความปลอดภัย 
และงานบริการทั่วไป กองอาคารสถานที่ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม และ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของบุคลากรต่อการให้บริการจำาแนกตามเพศ 
อายุ วุฒิการศึกษาและประเภทบุคลากร กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ บุคลากร
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จำานวน 361 คน ได้มาโดยการคำานวณขนาดของ
กลุ่มตัวอย่าง ของ Taro Yamane (1967) เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล เป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ  
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที และ สถิติทดสอบเอฟ  
ผลการวจิยัพบวา่ 1) บคุลากรมคีวามพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่น

1 พนักงานบริหารทั่วไป, กองอาคารสถานที่ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
1 General Administration Officer, Building Division Mahasarakham University
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ระดับมาก ( =3.63) 2) บุคลากรมีความคาดหวังต่อการให้บริการงานจราจร
และรักษาความปลอดภัย ระดับสูงสุด อยากให้มีที่จอดรถที่เพียงพอและเป็น
ระเบียบ ส่วนความคาดหวังของบุคลากรต่อการให้บริการงานบริการทั่วไป 
กองอาคารสถานที่ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม คือ อยากให้มีการประสาน
งานที่รวดเร็วขึ้น 3) บุคลากรที่มีเพศ อายุ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้
บริการ ไม่แตกต่างกัน ส่วน วุฒิการศึกษา ประเภทบุคลากร ต่างกัน มีความ
พึงพอใจ แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

คำาสำาคัญ: ความพึงพอใจ, ความคาดหวัง, การให้บริการ

Abstract
 This research aims to study satisfaction and expectations 
of personnel from the Traffi c and Security section services and the 
General Service section of Building Division Mahasarakham University. 
The sample group used in the research was 361 personnel of 
Mahasarakham University. The tool used for data collection was a 
questionnaire and statistics used in data analysis were percentage, 
mean, standard deviation, t-test and F-test. The results were.- 
1) Personnel are satisfi ed with the overall service at a high level ( =3.63) 
2) Personnel have expectations for Traffi c and Security section service. 
The highest level, would like to have suffi cient and orderly parking. As 
for the expectation of personnel to provide general service section, 
they wanted to have faster coordination. 3) Different sex and age of 
personnel wre satisfi ed with the service and did not want change. 
Pwesonnel with different educational background, had different 
satisfaction with a statistical signifi cance at the 0.05 level. 
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บทนำา
 ในโลกยุคปัจจุบันเป็นยุค
แห่งระบบข่าวสารและเทคโนโลยี
สารสนเทศ ทำาให้การบริหารงานใน
ทุกองค์กรต้องปรับเปลี่ยนตนเอง
เพื่อรองรับต่อการเปลี่ยนแปลง ทุก
ส่วนองค์กรต่างมุ่งเน้นในเรื่องของ
คณุภาพการใหบ้รกิารทีไ่ดม้าตรฐาน
สามารถตอบสนองตามความคาด
หวงัของผูใ้ชบ้รกิารเพือ่ใหเ้กดิความ
พึงพอใจสงูสดุ คุณภาพการใหบ้รกิาร
เป็นสิ่งสำาคัญที่ทำาให้การดำาเนิน
งานขององค์กรไปสู่ความสำาเร็จ
ในระยะยาว (ศิริพร ธรรมบำารุง, 
2551) การมุ่งมั่นไปที่ผู้ใช้บริการจึง
เป็นปัจจัยสำาคัญที่จะนำาองค์กรไปสู่
ความเป็นเลิศได้ เพราะผู้ใช้บริการ
จะเป็นผู้ตัดสินว่าบริการเหล่านั้น
มีคุณภาพหรือไม่ ดังนั้นองค์กรจึง
ต้องกำาหนดนโยบายในการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการให้อยู่ ใน
ระดับมาตรฐานเพือ่ตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการสร้างความ
พึงพอใจรวมทั้งสามารถแข่งขันกับ
องค์กรอื่นได้

 งานจราจรและรักษาความ
ปลอดภัย และงานบริการทั่วไปถือ
เป็นงานบริการอย่างหนึ่งที่จะต้อง
จัดบริการให้กับนักเรียน นิสิตและ

บุคลากร ดังนั้นจึงมีความจำาเป็น
ต้องมีการให้บริการที่ มีคุณภาพ
และได้มาตรฐานตามการประกัน
คุณภาพการศึกษาซึ่งเป็นสิ่งหนึ่ง
ที่ต้องผลักดันให้เกิดความเป็นกล
ไกลที่จะส่งเสริมให้มีการพัฒนาการ
บริหารจัดการให้มีคุณภาพอย่าง
ต่อเนื่องโดยสถานศึกษาดำาเนิน
การประกันคุณภาพการศึกษาเพื่อ
พัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการ
ศึกษาทุกระดับ โดยประกอบด้วย
การประกันคุณภาพภายใน เพื่อ
รายงานต่อหน่วยงานต้นสังกัดและ
เปิดเผยต่อสาธารณชน และเพื่อ
รองรบัการประกนัคณุภาพภายนอก 
โดยตัวแทนจากสำานักงานรับรอง
มาตรฐานและประเมินคุณภาพ
การศึกษาเป็นผู้ประเมิน เพื่อให้
สาธารณชนและผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง
เกิดความเช่ือม่ันว่าผลผลิตทางการ
ศึกษามีคุณภาพและได้มาตรฐาน

 มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
เป็นสถาบันการศึกษาที่ อยู่ ใน
กำากับของรัฐต้องดำาเนินการตาม
วัตถุประสงค์ของมหาวิทยาลัย 4 
ประการ ได้แก่ การสอน/การผลิต
บณัฑติ การวจิยั การบริการวชิาการ
แก่สังคมและการทำานุบำารุงศิลปะ
และวัฒนธรรมของชาตมิาโดยตลอด 
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โดยมีภารกิจสำาคัญเพื่อสร้างความ
เปน็เลศิทางวชิาการ ใหโ้อกาสความ
เสมอภาคในการจัดการศึกษา การ
วิจัยและการบริการทางวิชาการ
แก่สังคม รวมทั้งผลิตบัณฑิตที่มี
คุณภาพ จริยธรรม และดำาเนินการ
ตามภารกิจของมหาวิทยาลัยอย่าง
มีประสิทธิภาพ เพื่อให้สังคมเกิด
ความมั่นใจว่ามหาวิทยาลัยสามารถ
ปฏิบัติภารกิจอย่างมีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ 

 ง า น จ ร า จ ร แ ล ะ รั ก ษ า
ความปลอดภัย กองอาคารสถานที่ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม มีภารกิจ
หลักในการปองกัน ดูแลรักษาความ
ปลอดภัยและการใหบ้รกิารทัว่ไปแก่
บุคลากรมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ให้ได้ตามมาตรฐานการให้บริการ 
และสร้างความ พึงพอใจให้เกิด
กับบุคลากร โดยผู้ ให้บริการทุก
คนจะต้องเป็นผู้ที่มีวินัยในการทำา
งาน คำานึงถึงความปลอดภัยในชีวิต 
ทรัพย์สินและความพึงพอใจของ
บุคลากรเป็นหลัก หากผู้ให้บริการ
ขาดความรูค้วามเขา้ใจในการบรกิาร
ท่ีถูกตอ้ง ก็จะสง่ผลสะทอ้นกลับและ
เป็นตัวชี้วัดระดับความพึงพอใจที่
บอกถึงคุณภาพและมาตรฐานการ
ให้บริการทั้งทางตรงและทางอ้อม 

 ดังนั้น เพื่อเป็นการพัฒนา
คุณภาพของการให้บริการให้ดีขึ้น 
ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาความพึงพอใจ
และความคาดหวังของบุคลากรต่อ
การให้บริการงานจราจรและรักษา
ความปลอดภยั และงานบรกิารทัว่ไป 
กองอาคารสถานที่ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม เพื่อนำาผลการวิจัย
ไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพการใหบ้รกิารงานจราจรและ
รกัษาความปลอดภยั และงานบรกิาร
ทัว่ไป เพ่ือเตรยีมความพรอ้มสำาหรบั
การแข่งขันในด้านสถานศึกษา ซึ่ง
ปจัจบุนัมสีถานศกึษาอยูเ่ปน็จำานวน
มาก และจากการศึกษาค้นคว้าใน
ครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน
ทีเ่ก่ียวขอ้งกบัการพฒันาระบบตา่งๆ 
เพื่อมารองรับการขยายตัวที่จะเกิด
ขึ้นในอนาคตให้มีความพร้อมและ
พัฒนาให้ดียิ่งข้ึนเพื่อที่จะนำาผลของ
การศึกษามาพัฒนาระบบรักษา
ความปลอดภัยให้มีประสิทธิภาพ
อย่างยั่งยืนต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
 1. เพือ่ศกึษาความพงึพอใจ
ของบุคลากรต่อการให้บริการงาน
จราจรและรักษาความปลอดภยั และ
งานบรกิารทัว่ไป กองอาคารสถานที ่
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
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 2. เพือ่ศึกษาความคาดหวัง
ของบุคลากรต่อการให้บริการงาน
จราจรและรกัษาความปลอดภยั และ
งานบรกิารท่ัวไป กองอาคารสถานที ่
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม

 3. เพื่อเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของบุคลากรต่อการให้
บริการงานจราจรและรักษา ความ
ปลอดภัย และงานบริการทั่วไป 
กองอาคารสถานที่ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม จำาแนกตามเพศ อายุ 
วุฒิการศึกษา และประเภทบุคลากร

วิธีการศึกษา
 การวิจัยครั้งนี้  เป็นการ
วิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive 
Research)

 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย
ครั้งนี้ ได้แก่ บุคลากรมหาวิทยาลัย
มหาสารคาม จำานวน 3,723 คน 

 ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง ที่ ใ ช้ ใ น
การวิจัยครั้ ง น้ี  ได้แก่ บุคลากร
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จำานวน 
361 คน โดยการคำานวณขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างและได้ใช้สูตรการหา
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบทราบ
จำานวนประชากรโดยกำาหนดความ
เชื่อม่ันที่ 95% ความผิดพลาดไม่
เกิน 5% ดังสูตรของ Taro Yamane 

(1967)  โดยใช้วิ ธีการสุ่ มกลุ่ ม
ตัวอย่างแบบหลายช้ัน (Multistage 
Random Sampling)

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม
การศึกษาความพึงพอใจและความ
คาดหวังของบุคลากรต่อการให้
บริการงานจราจรและรักษาความ
ปลอดภัย และงานบริการทั่วไป 
กองอาคารสถานที่ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม โดยมขีัน้ตอนการสรา้ง
และหาคุณภาพเครื่องมือดังนี้ 

 1 .  กำาหนดจุดมุ่ งหมาย
ของการสร้างแบบสอบถามเพื่อวัด
ความพึงพอใจและความคาดหวัง
ของบุคลากรต่อการให้บริการของ
บุคลากรฯ 

 2. ศึกษาเอกสาร ตำารา 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความ
พึงพอใจและความคาดหวังของ
บุคลากรต่อการให้บ ริการของ
บุคลากร ฯ

 3. กำาหนดนิยามเชิงปฏิบัติ
การจากการศกึษาเอกสารงานวจิยัที่
เกี่ยวข้องตามที่ต้องการวัด 

 4. เขียนข้อคำาถามเพื่อวัด
ความพึงพอใจและความคาดหวัง
ของบุคลากรต่อการให้บริการของ
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บุ คลากรฯ  ให้ สอดคล้ อ งและ
ครอบคลุมในแต่ละด้าน 

 5. นำาแบบสอบถามความ
พึงพอใจและความคาดหวังของ
บุคลากรต่อการให้บริการของ
บุคลากร ฯ ที่สร้างขึ้นมาตรวจสอบ
และปรั บปรุ ง แก้ ไ ข ให้ มี ค ว าม
เที่ยงตรงและครอบคลุม เพื่อให้
แบบสอบถามมีความสมบูรณ์ 

 6. นำาแบบสอบถามความ
พึงพอใจและความคาดหวังของ
บุคลากรต่อการให้บริการของ
บุคลากร ฯ ที่ปรับปรุงแล้วเสนอต่อ
ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบ
ความตรงเชิงเนื้อหาของข้อคำาถาม 
ความชัดเจนของข้อความ ความถูก
ตอ้งของภาษาทีใ่ช ้ครอบคลุมเน้ือหา
ที่ต้องการวัด

 7. นำาแบบสอบถามทัง้ฉบบั
ท่ีผ่านการพิจารณาจากผู้เชี่ยวชาญ 
จำานวน 3 ท่าน ไปทดลองใช้กับ
บุคลากรจำานวน 30 คน ที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่าง เพื่อทดสอบความเที่ยง 
(Reliabi l i ty) ได้ค่าสัมประสิทธิ์  
แอลฟ่า เท่ากับ 0.98 

 8. นำาแบบสอบถามความ
พึงพอใจและความคาดหวังของ
บุคลากรต่อการให้บริการของ
บคุลากรฯ จดัพมิพเ์ปน็ฉบบัสมบรูณ์

เพื่อนำาไปเก็บรวบรวมข้อมูลในการ
วิจัยต่อไป

 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ดำาเนินการแจกแบบสอบถามตาม
คณะ สำานัก กอง สถาบัน ภายใน
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ตาม
ตัวอย่างที่กำาหนด จำานวน 361 
ฉบับ ขอความอนุเคราะห์ในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล และขอความ
อนเุคราะหจ์ากเจา้หนา้ทีรั่กษาความ
ปลอดภัย ประจำาแต่ละอาคาร เพื่อ
ขออนุญาตเก็บข้อมูลแล้วจึงทำาการ
เก็บข้อมูลและตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ได้จาก
การตอบของบุคลากร จำานวน 361 
ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100.00

 ห ลั ง จ า ก ที่ ไ ด้ เ ก็ บ
แบบสอบถามการศึกษาความ
พึงพอใจและความคาดหวังของ
บคุลากรตอ่การใหบ้รกิารงานจราจร
และรักษาความปลอดภัย และงาน
บริการทั่วไป กองอาคารสถานที่ 
มหาวทิยาลยัมหาสารคามไดด้ำาเนนิ
การตรวจสอบความถกูตอ้ง สมบรูณ ์
แล้วทำาการวเิคราะหข์อ้มลูดงัตอ่ไปนี้

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดย
หาค่าร้อยละ (Percentage)
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 ตอนที ่2 ความคิดเหน็เก่ียว
กับความพึงพอใจของบุคลากรต่อ
การให้บริการงานจราจรและรักษา
ความปลอดภยั และงานบรกิารทัว่ไป 
กองอาคารสถานที่ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม วิเคราะห์ โดยหา
ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 
เมื่อได้ค่าเฉลี่ยเรียบร้อยแล้ว นำาไป
เปรียบเทียบกับเกณฑ์ดังนี้ (บุญชม 
ศรีสะอาด. 2545: 102-103) 

 ค่าเฉลี่ย ( ) ระดับความ
คิดเห็น

 4.51-5.00 มากที่สุด

 3.51-4.50 มาก

 2.51-3.50 ปานกลาง

 1.51-2.50 น้อย

 1.00-1.50 น้อยที่สุด

 ตอนที่ 3 ความคาดหวัง
ของบุคลากรต่อการให้บริการงาน
จราจรและรกัษาความปลอดภยั และ
งานบริการท่ัวไป กองอาคารสถาน
ที่ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยใช้
การบรรยายความเรียง

 ตอนที่ 4 ข้อคิดเห็นและ
ข้อแสนอแนะเพิ่มเติม โดยใช้การ
บรรยายความเรียง

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test และ 
F-test

ผลการศึกษา
 จากผลวิ เคราะห์ข้อมูล
สามารถสรุปผลได้ดังนี้

 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม จำาแนกตามเพศ อายุ 
วุฒิการศึกษา และประเภทบุคลากร 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่
เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 64.8) เพศ
ชาย (ร้อยละ 35.2) จำาแนกตามอายุ 
พบว่า ส่วนใหญ่อายุ 31-40 ปี (ร้อย
ละ 38.5) รองลงมาคอื อาย ุ21-30 ป ี
(ร้อยละ 33.0) วุฒิการศึกษา พบว่า 
สูงสุดคือระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 
52.60) รองลงมาคือ ระดับปริญญา
โท (ร้อยละ 22.7) และจำาแนกตาม
ประเภทบุคลากร พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามสูงสุด คือบุคลากร
สายสนับสนุน ( ร้อยละ 79.5) 
รองลงมาคือ บุคลากรสายวิชาการ 
(ร้อยละ 20.5)    

 2 .  บุ ค ล า ก ร มี ค ว า ม
พงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารงานจราจร
และรักษาความปลอดภัย และงาน
บริการท่ัวไป กองอาคารสถานที่ 
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มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยรวม
อยู่ในระดับ มาก ( =3.63) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ การให้บริการ
ด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม เป็น
กันเอง ( =3.87) รองลงมาคือ การ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่จราจร

ภายในมหาวิทยาลัย (เช้า-เย็น) 
( =3.84) และการใหค้วามชว่ยเหลอื
ในกิจกรรมต่างๆ ที่คณะ/หน่วยงาน 
ร้องขอ ( =3.81) ตามลำาดับ ส่วน
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ำาสุด คือ ระบบการ
ควบคุมการเข้าออกมหาวิทยาลัย 
( =3.37) (ดังแสดงในตาราง 1)

ตาราง 1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานจราจรและรักษาความ
ปลอดภัย และงานบริการทั่วไป

ลำาดับ ข้อความ S.D.
ระดับ

ความพึง
พอใจ

ด้านการจราจร

1 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่จราจรภายใน
มหาวิทยาลัย(เช้า-เย็น)

3.84 0.89 มาก

2 การจัดระเบียบจราจร บริเวณทางเข้า-ออก มหาวิทยาลัย 3.73 0.91 มาก

3 การจัดระเบียบการจอดรถยนต์ รถจักรยานยนต์ บริเวณ
อาคารบรมราชกุมารี

3.76 0.88 มาก

4 การจัดระเบียบการจอดรถบริเวณถนนเส้นในระหว่าง
อาคารราชนครินทร์(RN)-คณะสิ่งแวดล้อม

3.69 0.94 มาก

5 การจัดการระบบจราจร ถนนเส้นระหว่างอาคารพลศึกษา-
อาคารชุดพักอาศัยบุคลากร

3.76 0.90 มาก

6 ระบบการจัดการปายจราจรภายในมหาวิทยาลัย 3.65 0.88 มาก

ด้านความปลอดภัย

1 ความมั่นใจต่อระบบรักษาความปลอดภัยภายใน
มหาวิทยาลัย

3.68 0.98 มาก

2 อัตรากำาลังเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย 3.40 1.08 ปานกลาง

3 การดูแลความปลอดภัยของรถจักรยานยนต์ รถยนต์ ของ
นิสิตและบุคลากร

3.50 0.98 ปานกลาง
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 จ ากตา ร า ง  1  พบว่ า
บุคลากรมีความพึงพอใจต่อการให้
บริการงานจราจรและรักษาความ
ปลอดภัย และงานบริการทั่วไป 
กองอาคารสถานที่ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม ความพึงพอใจโดย

รวมอยู่ในระดับ มาก ( =3.63) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน
การจราจร ประเด็นที่บุคลากรมี
ความพึงพอใจมากที่สุด คือ การ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่จราจร
ภายในมหาวิทยาลัย (เช้า-เย็น) 

ลำาดับ ข้อความ S.D.
ระดับ

ความพึง
พอใจ

4 การควบคุมการสูญหายของรถยนต์ รถจักรยานยนต์ ของ
นิสิตและบุคลากร

3.49 1.01 ปานกลาง

5 ระบบการจัดการกล้องวงจรปิดภายในมหาวิทยาลัย 3.52 0.99 มาก

6 ระบบการควบคุมการเข้าออกมหาวิทยาลัย 3.37 1.06 ปานกลาง

7 ปายบอกเตือนระวังทรัพย์สินสูญหายตามอาคารหรือลาน
จอดรถ

3.40 1.04 ปานกลาง

8 ความสม่ำาเสมอในการตรวจตรารอบอาคาร 3.52 0.98 มาก

9 เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยมีความน่าเชื่อถือ 3.71 0.98 มาก

ด้านการบริการทั่วไป

1 ช่องทางในการติดต่อในการขอรับบริการต่างๆ 3.63 0.94 มาก

2 ความกระตือรือร้นในการปฏิบัติหน้าที่ 3.62 1.01 มาก

3 การให้บริการแจ้งสิ่งของสูญหาย 3.61 0.93 มาก

4 การให้ความช่วยเหลือในกิจกรรมต่างๆ ที่คณะ/หน่วยงาน 
ร้องขอ

3.81 0.91 มาก

5 การให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม เป็นกันเอง 3.87 0.93 มาก

รวม 3.63 0.78 มาก

ตาราง 1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานจราจรและรักษาความ
ปลอดภัย และงานบริการทั่วไป (ต่อ)
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( =3.84) ส่วนความพึงพอใจน้อย
ทีส่ดุ คอื ระบบการจดัการปายจราจร
ภายในมหาวิทยาลัย ( =3.65) ด้าน
ความปลอดภัยประเด็นที่บุคลากร
มีความพึงพอใจมากที่สุดคือ เจ้า
หน้าที่รักษาความปลอดภัยมีความ
น่าเชื่อถือ ( =3.71) ส่วนความ
พึงพอใจน้อยที่สุด คือ ระบบการ
ควบคุมการเข้าออกมหาวิทยาลัย 
( =3.37) และ ด้านการบริการท่ัวไป 
ประเด็นที่บุคลากรมีความพึงพอใจ
มากที่สุดคือ การให้บริการด้วย
ความสุภาพ อ่อนน้อม เป็นกันเอง 
( =3.87) ส่วนความพึงพอใจน้อย
ท่ีสุด คือ การให้บริการแจ้งสิ่งของ
สูญหาย ( =3.61) 

 3. บุคลากรมีความคาด
หวังต่อการให้บริการงานจราจรและ
รักษาความปลอดภัย สูงสุด อยาก
ให้มีที่จอดรถที่เพียงพอและเป็น
ระเบียบ อยากให้ปฏิบัติงานอย่าง
เคร่งครัด และเข้มงวดในเรื่องการ
ห้ามจอดรถในที่ห้ามจอด และให้มี
บทลงโทษที่ชัดเจน หรือมีตัวอย่าง
ให้เห็นอย่างชัดเจนเรื่องการจัดการ

ระบบจราจร ส่วนความคาดหวัง
ของบุคลากรต่อการให้บริการงาน
บริการทั่วไป กองอาคารสถาน
ที่ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม คือ 
อยากใหม้กีารประสานงานทีร่วดเร็ว
ขึ้น อยากให้มีการบริการที่สุภาพ 
อ่อนน้อมและมีความเสมอภาค

 4. ผลการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจและความคาดหวัง
ของบุคลากรต่อการให้บริการงาน
จราจรและรักษาความปลอดภยั และ
งานบรกิารทัว่ไป กองอาคารสถานที ่
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม พบว่า
เพศ อายุ แตกต่างกันมีความพึง
พอใจของบุคลากรต่อการให้บริการ
งานจราจรและระบบรักษาความ
ปลอดภัยภายใน และงานบริการ
ทั่วไป ไม่แตกต่างกัน ส่วนวุฒิการ
ศึกษา ประเภทบคุลากร แตกตา่งกนั
มคีวามพงึพอใจของบคุลากรตอ่การ
ให้บริการงานจราจรและรกัษาความ
ปลอดภยั และงานบรกิารทัว่ไป แตก
ต่างกัน อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 (ตาราง 2-5) 
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ตาราง 2 เปรียบเทียบความพึงพอใจของบุคลากรต่อการให้บริการงาน
จราจรและระบบรกัษาความปลอดภัยภายใน และงานบริการทัว่ไป 
โดยภาพรวมบุคลากร จำาแนกตามเพศ 

ความพึงพอใจ เพศ S.D. t Sig.

ความพึงพอใจการให้บริการ
ภาพรวม

หญิง 3.66 0.78 1.068 0.286

ชาย 3.57 0.78

 จากตาราง 2 พบวา่บคุลากร
เพศชายและเพศหญิง มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการงานจราจร

และระบบรักษาความปลอดภัย
ภายใน และงานบริการทั่วไป โดย
ภาพรวมไม่ต่างกัน 

ตาราง 3 เปรียบเทียบความพึงพอใจของบุคลากรต่อการให้บริการงาน
จราจรและระบบรกัษาความปลอดภัยภายใน และงานบริการทัว่ไป 
โดยภาพรวมบุคลากร จำาแนกตามอายุ

แหล่งความแปรปรวน SS Df MS F Sig.

ระหว่างกลุ่ม 2.459 3 0.820 1.336 0.262

ภายในกลุ่ม 219.061 357 0.614

รวม 221.520 360

 จ ากตา ร า ง  3  พบว่ า
บุคลากรท่ีมีอายุต่างกัน มีความ
พงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารงานจราจร

และระบบรักษาความปลอดภัย
ภายใน โดยภาพรวมไม่ต่างกัน

ตาราง 4 เปรียบเทียบความพึงพอใจของบุคลากรต่อการให้บริการงาน
จราจรและระบบรกัษาความปลอดภัยภายใน และงานบริการทัว่ไป 
โดยภาพรวมบุคลากร จำาแนกตามวุฒิการศึกษา

แหล่งความแปรปรวน SS Df MS F Sig.

ระหว่างกลุ่ม 20.531 3 6.844 12.156* 0.000

ภายในกลุ่ม 200.989 357 0.563

รวม 221.520 360

* มีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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 จ ากตา ร า ง  4  พบว่ า
บุคลากรมีวุฒิการศึกษาต่างกัน 
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานจราจรและระบบรักษาความ

ปลอดภัยภายใน และงานบริการ
ทั่วไป แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญ
ทางสถิติ

ตาราง 5 เปรียบเทียบความพึงพอใจของบุคลากรต่อการให้บริการงาน
จราจรและระบบรกัษาความปลอดภัยภายใน และงานบริการทัว่ไป 
โดยภาพรวมบุคลากร จำาแนกตามประเภทบุคลากร

ความพึงพอใจ ประเภทบุคลากร S.D. t Sig.

ความพงึพอใจการใหบ้รกิาร
ภาพรวม

บุคลากรสายวิชาการ 4.05 0.70 5.328* 0.000

บุคลากรสายสนับสนุน 3.52 0.77

* มีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

 จ ากตา ร า ง  5  พบว่ า
บุคลากรสายวิชาการและบุคลากร
สายสนับสนุน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการ งานจราจรและระบบ
รักษาความปลอดภัยภายใน และ
งานบริการทั่วไป แตกต่างกันอย่าง
มีนัยสำาคัญทางสถิติ

อภิปรายผล
 การวจิยัเรือ่งความพึงพอใจ
และความคาดหวังของบุคลากรต่อ
การให้บริการงานจราจรและรักษา
ความปลอดภยั และงานบรกิารทัว่ไป 
ของกองอาคารสถานที ่มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม สามารถนำามาอภิปราย
ผลได้ ดังนี้

 บคุลากรมคีวามพงึพอใจตอ่
การให้บริการงานจราจรและรักษา
ความปลอดภยั และงานบรกิารทัว่ไป 
กองอาคารสถานที่ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดับ 
มาก ซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัย
ชมพูนุช ตันพานิช และคณะ (2555: 
บทคัดย่อ) ได้พัฒนาการให้บริการ
ของสำานักส่งเสริม วิชาการและ
งานทะเบียน โดยมีวัตถุประสงค์
คือ ศึกษาการพัฒนาการให้บริการ
ของสำานักส่งเสริม วิชาการและ
งานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏ
จันทรเกษม และข้อเสนอแนะใน
การปรับปรุงการ ให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น ผลการวิจัย
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พบว่า 1) ระดับการประเมินการ
ให้บริการของผู้ ใ ช้บริการต่างๆ 
ของสำานักส่งเสริมวิชาการและ
งานทะเบียน โดยภาพรวม การ
ให้บริการอยู่ในระดับมาก 2) ค่า
เฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ความคิดเห็นเก่ียวกับการพัฒนาให้
บริการของสำานักส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียนในทั้ง 7 ด้าน พบ
ว่า นักศึกษามีความคิดเห็นเกี่ยว
กับการให้บริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก แต่เมื่อพิจารณาในแต่ละ
ด้าน พบว่า ด้านความเสมอภาค
ในการให้บริการ มีรองลงมาคือ 
ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
ด้านความเสร็จสมบูรณ์ของการให้
บริการ ด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
คือ ดา้นความเสรจ็สมบรูณข์อง การ
ให้บริการกับด้านความกระตือรือร้น
ในการให้บริการ 3) ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ทุกปัจจัยส่วน
บุคคลมีความสัมพันธ์ทางสถิติที่
ระดับ 0.05 นอกจากนี้ นักศึกษายัง
ไดเ้สนอแนะให ้หน่วยงานพัฒนาการ
ให้บรกิารโดยภาพรวม สามารถตอบ
สนองความต้องการของผู้ให้บริการ
อยู่ใน ระดับมาก

 ความคาดหวังของบคุลากร
ต่อการให้บริการงานจราจรและ

รักษาความปลอดภัย และงาน
บริการท่ัวไป กองอาคารสถานที่ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ลำาดับ
ความถ่ีสู งสุด  คืออยากให้การ
ประสานงานที่รวดเร็วและมีมีที่จอด
รถที่เพียงพอและเป็นระเบียบ โดย
หน่วยงานได้นำาความคาดหวังของ
บุคลากรจากการวิจัยในครั้งนี้มาจัด
ทำาแผนการดำาเนินงานหน่วยงาน
และปรับปรุงช่องทางการติดต่อ
ราชการจากหน่วยงานภายนอกให้
มีคุณภาพ

 ผลการเปรียบเทียบปัจจัย
ส่วน เพศ อายุ ต่างกันมีความ
พึงพอใจของบุคลากรต่อการให้
บริการงานจราจรและระบบรักษา
ความปลอดภัยภายใน และงาน
บริการทั่วไป ไม่แตกต่างกัน อาจ
เนื่องมาจากการบริหารหน่วยงาน
มีโครงสร้างชัดเจน มีการบริหาร
จัดการที่เปนรูปธรรม มีการกำาหนด
มาตรฐานในการปฏิบัติงาน มีการ
ดำาเนินงานตามแผนให้ทุกคนมีส่วน
ร่วม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ
จริยา สุดกระโทก ขนิษฐา วิชัยดิษฐ์
และณัฐภณ สุเมธอธิคม (2552: 
บทคัดย่อ) ได้ศึกษา ความคิดเห็น
ของนักศึกษาต่อประสิทธิภาพการ
ทำางานของกลุ่มงานทะเบียนและ
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ประมวลผล สำานัก ส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยมี
วัตถุประสงค์ คือ ศึกษาและเปรียบ
เทียบความคิดเห็นของนักศึกษาต่อ
ประสิทธิภาพการทำางานของกลุ่ม
ทะเบียนและ ประมวลผล สำานัก
ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
พระนคร ซึ่ง พบว่า 1) กลุ่มตัวอย่าง
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ
การทำางานของกลุ่มทะเบียนและ
ประมวลผลด้านการดำาเนินการอยู่
ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.28 2) ปจัจยัสว่นบคุคล ไดแ้ก ่เพศ 
อายุ ระดับชั้นปี คณะ จำานวนครั้ง
ที่มาติดต่อมีระดับความพึงพอใจต่อ
ประสิทธิภาพการทำางานของกลุ่ม 
ทะเบียนและประมวลผล สำานัก
ส่งเสริมวิชาการ และงานทะเบียน 
ด้านการบริการการดำาเนินงานไม่ 
แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสำาคัญ 0.05 

 ด้านวุฒิการศึกษา ต่างกัน
มีความพึงพอใจของบุคลากรต่อ
การให้บริการงานจราจรและระบบ
รักษาความปลอดภัยภายใน และ
งานบริการท่ัวไป แตกต่างกัน ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุภาพร 
เพชรัตน์กูล (2551) ได้ศึกษาความ

คาดหวังและความพึงพอใจในการ
ปฏบิตังิานของพนกังานบริษทัเจริญ
โภคภัณฑ์อาหาร จำากัด (มหาชน) 
โรงงานแปรรูปสัตว์น้ำาระโนด พบว่า 
ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผล
ต่อความพึงพอใจในการทำางาน
แตกต่างกัน

 ด้านประเภทบุคลากร ต่าง
กันมีความพึงพอใจของบุคลากร
ต่อการให้บริการงานจราจรและ
ระบบรักษาความปลอดภัยภายใน 
และงานบริการทั่วไป แตกต่างกัน 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของของ 
สุภาพร เพชรัตน์กูล (2551) ได้
ศึกษาความคาดหวังและความพึง
พอใจในการปฏิบตังิานของพนกังาน
บริษัทเจริญโภคภัณฑ์อาหาร จำากัด 
(มหาชน) โรงงานแปรรูปสัตว์น้ำา
ระโนด พบว่า ตำาแหน่งานที่แตก
ตา่งกนัมผีลตอ่ความพงึพอใจในการ
ทำางานแตกต่างกัน

สรุป
 บคุลากรมคีวามพงึพอใจตอ่
การให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก

 บุคลากรมีความคาดหวัง
ต่อการให้บริการงานจราจรและ
รักษาความปลอดภัย ระดับสูงสุด 
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อยากให้มีที่จอดรถที่เพียงพอและ
เป็นระเบียบ ส่วนความคาดหวัง
ของบุคลากรต่อการให้บริการงาน
บริการทั่วไป กองอาคารสถานที่ 
มหาวทิยาลยัมหาสารคาม คือ อยาก
ให้มีการประสานงานที่รวดเร็วขึ้น

 บุคลากรที่มีวุฒิการศึกษา
ต่างกัน และประเภทบุคลากรต่าง
กันมีความพึงพอใจของบุคลากรต่อ
การให้บริการงานจราจรและระบบ
รกัษาความปลอดภัย และงานบรกิาร
ทั่วไป แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนบุคลากร
ที่มีเพศ และอายุต่างกันมีความ
พึงพอใจต่อการให้บริการไม่แตก
ต่างกัน 

ข้อเสนอแนะ
 1 .  ม ห า วิ ท ย า ลั ย
มหาสารคามควรมีการฝกอบรม
และพัฒนาความรู้ให้กับเจ้าหน้าที่
รกัษาความปลอดภยัอยา่งสม่ำาเสมอ

 2. มหาวิทยาลัยควรควร
นำาผลการวิจัยไปใช้ในการพัฒนา
งานจราจรและระบบรักษาความ
ปลอดภัย และงานบรกิารทัว่ไป ของ
มหาวิทยาลัยให้เกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด

 3 .  มหาวิทยาลัยควรมี
มาตรการด้านระบบรักษาความ
ปลอดภัยภายในมหาวิทยาลัย

กิตติกรรมประกาศ
 งานวจิยัเร่ืองความพงึพอใจ
และความคาดหวังของบุคลากรต่อ
การให้บริการงานจราจรและรักษา
ความปลอดภัย และงานบริการ
ทั่วไป กรณีศึกษา: กองอาคาร
สถานที่ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
สำ า เร็ จ ได้ด้ วยความกรุณาจาก 
ผศ.ดร.ปฐมพงศ์ ณ จัมปาศักด์ิ 
ผู้ช่วยอธิการบดีฝ่ายกิจการพิเศษ 
กองกลาง สำานักงานอธิการบดี 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผศ.ดร. 
ณัฐวุฒิ สุวรรณทา ผู้ช่วยอธิการบดี
ฝา่ยอาคารสถานที ่กองอาคารสถาน
ที ่สำานกังานอธกิารบดมีหาวทิยาลยั
มหาสารคาม และ ผศ.ดร.อรุณ 
แก้วมั่น ผู้อำานวยการโรงเรียนสาธิต
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (ฝ่าย
มัธยม) มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ที่ได้ให้ความอนุเคราะห์ตรวจสอบ
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล ทำาให้งานวิจัยฉบับนี้สำาเร็จ
สมบรูณ ์ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุ
เป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้
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