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Abstract 

 The objective of this research is 1) to compare expectations and satisfaction scores of 
the exchange program participants towards the Faculty of Pharmacy’s international relations 
operatacy, 2) to compare Expectation and satisfaction scores of exchange program participants  
between thai and foreign participants and 3) to study suggestions or other issues from answering  
open-ended questions. Eligible participants were pharmacy lecturers and students who  
participated in the exchange program during the years 2017-2018 at the Faculty of Pharmacy,  
Mahasarakham University. The research instrument was a questionnaire regarding the  
expectations and satisfaction of international exchange program participants with the Faculty of 
Pharmacy’s international relations work. developed and has a total of 16 itudy with Cronbach 
alpha of 0.92. Descriptive statistics, the Mann-Whitney U test, and the Wilcoxon signed-rank test 
were used. Of the 75 who were eligible and received the questionnaire, 51 participants returned 
the questionnaire. The response rate was 68.0%. The results showed that all expectation and 
satisfaction scores were at the high and highest levels. The satisfaction scores were higher 
than expectation scores in all aspects (p<0.05), however, there were no significant differences 
in the access to information and souvenirs aspects. The domestic group was more satisfied 
than the foreign group with statistical significance (p<0.05) in 2 items: applicability and English  
improvement. The foreign group had higher satisfaction scores than the domestic group with 
statistical significance (p<0.05) in quick and appropriate service, accommodation, food and  
beverages, and overall satisfaction. Participants enjoyed the exchange program, the care  
received from staff, and practicing English with foreigners. In conclusion, participants were highly 
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satisfied with the program and felt that they had received more than their expectations. The 
program should continue to be supported.
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ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมโครงการแลกเปลี่ยนระหว่าง
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บทคัดย่อ 

 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ของผู้เข้าร่วมโครงการแลกเปล่ียนที่มีต่อการดำาเนินการงานวิเทศสัมพันธ์คณะเภสัชศาสตร์ 2) เพื่อ 
เปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมโครงการแลกเปลี่ยนฯ ระหว่าง 
ผู้เข้าร่วมคนไทยและคนต่างชาติ และ 3) เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะหรือประเด็นอื่นๆ จากการตอบคำาถาม
ปลาศาสตร์กลุ่มตัวอย่างเป็นอาจารย์และนิสิตเภสัชศาสตร์ ทั้งในและต่างประเทศที่เข้าร่วมโครงการ 
แลกเปลี่ยนในระหว่างปี 2560-2561 ของคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เครื่องมือที่ใช้ใน
การวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมโครงการแลกเปล่ียน 
ระหว่างประเทศต่องานวิเทศสัมพันธ์คณะเภสัชศาสตร์พัฒนาข้ึนและมีจำานวนทั้งหมด 16 ข้อ 
แบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่น (Cronbach alpha) 0.92 สถิติที่ใช้ ประกอบด้วยสถิติเชิงพรรณนา  
Mann-Whitney U test, และ Wilcoxon signed-rank test ผลการศึกษาพบว่า มีผู้เข้าเกณฑ์และ 
ส่งแบบสอบถามจำานวน 75 คน และตอบกลับจำานวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 68.0 ความคาดหวังและ
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากและมากทีส่ดุ โดยความพงึพอใจสงูกวา่ความคาดหวงัในทกุดา้น (p<0.05) 
อย่างไรก็ตามไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยสำาคัญ ในข้อย่อยเรื่องการเข้าถึงข้อมูลและของที่ระลึก  
กลุ่มในประเทศมีความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มต่างประเทศอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติใน 2 ข้อ คือ การนำา
กลับไปใช้ประโยชน์ (p<0.05) และกิจกรรมส่งเสริมภาษาอังกฤษ (p<0.05) กลุ่มต่างประเทศมีความ 
พงึพอใจสงูกวา่กลุม่ในประเทศ ในเรือ่งบรกิารมคีวามรวดเรว็เหมาะสม (p<0.05) ทีพ่กั (p<0.05) อาหาร
และเครือ่งด่ืมรบัรอง (p<0.05) และภาพรวมของฝา่ยวเิทศสมัพนัธ ์(p<0.05) ผูเ้ขา้รว่มโครงการประทบัใจ 
การดแูลชว่ยเหลอืเปน็อยา่งดขีองอาจารยบ์คุลากรและการไดฝ้กึภาษาอังกฤษกบัชาวต่างชาติ โดยสรปุ 
ผูเ้ขา้รว่มโครงการแลกเปล่ียนมคีวามพึงพอใจสงูกวา่ความคาดหวงัในการพฒันาการเพิม่การเขา้ถงึขอ้มลู
และการสนับสนุนกิจกรรมการใช้ภาษาอังกฤษควรได้รับการพัฒนาอย่างต่อเนื่องต่อไป

คำาสำาคัญ: ความคาดหวัง, ความพึงพอใจ, โครงการแลกเปลี่ยนระหว่างประเทศ 
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บทนำา

  ทิศทางของประเทศไทยในการก้าวไปสู่  
Thailand 4.0 หรือการขับเคล่ือนเศรษฐกิจ
ด้วย นวัตกรรมหลายภาคส่วนมีการปรับตัวและ 
เตรียมตัว รวมถึงสถาบันการศึกษาสำานักงาน 
คณะกรรมการการอุดมศึกษาประกาศวิสัยทัศน์  
ท่ีจะขับเคลื่อนอุดมศึกษาเพื่อช้ีนำาสังคมไทยให้
กา้วไกลสูน่านาชาตแิละมหาวิทยาลัยมหาสารคาม
ประกาศวิสัยทัศน์ที่จะเป็นมหาวิทยาลัยชั้นนำา 
ของเอเชีย คณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม ไดม้คีวามรว่มมอืทางวิชาการรว่มกับ 
มหาวิทยาลัยต่าง ๆ ในหลายประเทศทั้งอเมริกา
และประเทศในอาเซียนโดยจัดให้มีโครงการ 
แลกเปลี่ยนอาจารย์ บุคลากร และนิสิตในระหว่าง
ในการฝึกงาน ทำาวิจัย และศึกษาดูงานร่วม
กันอยู่เสมอทั้งในที่ตั้งและระบบออนไลน์ งาน
วิเทศสัมพันธ์จึงมีบทบาทสำาคัญในการส่งเสริม
และสนับสนุนการสร้างความสัมพันธ์ระหว่าง 
ประเทศเพื่อยกระดับองค์กรให้เป็นที่รู้จักในระดับ 
นานาชาตแิเปน็ในการสรา้งภาพลักษณค์วามเปน็ 
สากลใหกั้บองค์กรบคุลากรดา้นวเิทศสมัพนัธจ์งึม ี
ภารกิจท่ีสำาคัญและจำาเปน็ในการขบัเคล่ือนองค์กร 
เพื่อส่งเสริมให้เกิดการแลกเปล่ียนทางวิชาการ 
ยการทำาสนับสนุนให้เกิดโอกาสการแลกเปล่ียน
นิสิต นักศึกษา บุคลากร การแลกเปลี่ยนในด้าน
วิชาการ ประสานงานบริการข้อมูลข่าวสารกับ 
ต่างประเทศและการดูแลต้อนรับอย่างอบอุ่น 

 ความพึ งพอ ใจจากการ ได้ รั บการ 
ตอบสนองต่อสิ่งที่คาดหวังนั่นหมายถึงความ
รู้สึกหรือทัศนคติของผู้ใช้บริการหลังได้รับบริการ
หรือระหว่างการใช้บริการได้บรรลุเป้าหมายหรือ
ได้รับการบริการที่ตรงกับสิ่งที่ตนคาดหวังหรือ
ดีเกินกว่าความคาดหวัง ซึ่งอาจสังเกตได้จาก
การแสดงออกทางสายตาคำาพูดหรือพฤติกรรม
ต่าง ๆ Durvasula et al. (2011) ให้ความเห็น
ไว้ว่ากลยุทธ์อย่างหนึ่งที่จำาเป็นสำาหรับการให้
บริการทางการศึกษาคือการพัฒนาและปรับปรุง

คุณภาพบริการซ่ึงนำาไปสู่การสร้างความพึงพอใจ 
ให้กับผู้ รับบริการ ตามทฤษฎีความคาดหวัง  
(expectancy theory)  ของวีรูม (Vroom) มี 
องค์ประกอบของทฤษฎีที่สำาคัญคือ valence 
หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลที่มีต่อผลลัพธ์ 
โดยความพึงพอใจเป็นผลจากการเปรียบเทียบ
บรกิารทีไ่ดร้บักบัมาตรฐานการบรกิารทีเ่คยไดร้บั 
ก่อนหน้าหรือความคาดหวังของลูกค้าหลาย
การศึกษาได้ประเมินความคาดหวังมีผลต่อ 
ความพงึพอใจและความพงึพอใจ มผีลตอ่คณุภาพ
การใหบ้ริการและความจงรักภกัดใีนการใชบ้ริการ 
และเป็นข้อมูลสำาหรับการปรับปรุงการให้บริการ 
ในหน่วยงานนั้น เมื่อผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง 
ต่อการใช้บริการด้านคุณภาพมากก็จะมีความ 
พึงพอใจต่อการใช้บริการทุกด้านมากตามไปด้วย 
ทั้งนี้เนื่องจากหากความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
ได้รับการตอบสนองอย่างเหมาะสมจากผู้ให้บริาร 
ยย่อมทำาใหผู้ใ้ชบ้รกิารไมรู่ส้กึผดิหวงัจะเกดิความ 
พึงพอใจในการใช้บริการตามมา โดย Moonsan 
and Rinratanakorn (2020) กล่าววา่ ความคาดหวงั 
ของบุคคลเกิดจากลักษณะความแตกต่างของ
แต่ละบุคคล โดยใช้มาตรฐานของตนเป็นเครื่อง
วัดซึ่งระดับความคาดหวังจะเปล่ียนแปลงไปตาม
สถานการณ์ที่แตกต่างกันไปตามแต่ละบุคคล 
ซึ่ง Potilungka (2014) พบว่าความพึงพอใจคือ
ความรู้สึกหรือเจตคติที่ดีของนักศึกษาต่างชาติที่
มีต่อการบริการทางการศึกษาในด้านต่าง ๆ ของ
มหาวิทยาลัย ทำาให้นักศึกษาต่างชาติที่เดินทาง
มาศกึษามคีวามสขุ ขณะพำานกัอยูท่ีม่หาวทิยาลยั 
และมผีลตอ่ความรูส้กึความประทบัใจทีเ่กดิขึน้กอ่
ให้เกิดความผูกพันและความสัมพันธ์ที่ดี ทั้งใน
แง่ตัวบุคคลและภาพรวมของสังคมประเทศชาติ 
ในทิศทางที่ดี อย่างไรก็ตามยังไม่พบการศึกษา 
เกี่ยวข้องกับงานวิเทศสัมพันธ์ฯ ด้วยเหตุน้ีผู้วิจัย  
จึงสนใจประเมินความคาดหวังและความพึงพอใจ  
ของผูเ้ข้าร่วมโครงการแลกเปลีย่นระหวา่งประเทศ  
ต่ อ งานวิ เทศสั มพันธ์  คณะ เภสั ชศาสตร์  
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มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เพื่อเป็นข้อมูลในการ
ปรับปรุงและพัฒนาการดำาเนินงานวิเทศสัมพันธ์ 
ให้มีคุณภาพ มีมาตรฐานตรงตามความต้องการ 
สูงสุดของผู้รับสูงสุดและสร้างแนวปฏิบัติที่ดี 
ในการปฏิบัติงานได้มีอย่างประสิทธิผลต่อไป  
(Kanjanakitti, 2008)

 การเขา้รว่มโครงการแลกเปลีย่นระหวา่ง 
ประเทศของคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัย 
มหาสารคามที่ดำาเนินการมานั้น มหาวิทยาลัย
ในต่างประเทศส่งนิสิตและบุคลากรเข้าร่วม
โครงการอย่างต่อเนื่องทุกปี อย่างไรก็ตาม งาน
วิเทศสัมพันธ์ยังไม่เคยประเมินผลการเข้าร่วม 
กิจกรรมในเชิงปริมาณ โดยเฉพาะในเรื่องความ
คาดหวังและความพึงพอใจต่อการจัดโครงการ 
เพือ่เปน็ขอ้มลูนำาเขา้ในการพัฒนาจดุทีด่แีละแก้ไข 
จุดอ่อนของงานวิเทศสัมพันธ์ในการพัฒนาการ
สร้างความประทับใจในครั้งแรกสร้างความ 
เชื่อม่ันและความไว้วางใจจากผู้เข้าร่วมโครงการ 
เพื่อพัฒนางานวิเทศสัมพันธ์ให้มีคุณภาพที่ดีขึ้น
ต่อไป

วัตถุประสงค์ 

 1 .  เพื่ อ เปรียบเทียบคะแนนความ 
คาดหวงัและความพงึพอใจของผูเ้ขา้รว่มโครงการ
แลกเปลีย่นทีม่ตีอ่การดำาเนินการงานวิเทศสัมพันธ์ 
คณะเภสัชศาสตร์

 2. เพื่อเปรียบเทียบคะแนนความคาด
หวังและความพึงพอใจของผู้เข้าร่วมโครงการ 
แลกเปลี่ยนฯ ระหว่างผู้ เข้าร่วมคนไทยและ 
คนต่างชาติ 

 3. เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะหรือประเด็น 
อื่น ๆ จากการตอบคำาถามปลายเปิด

วิธีการศึกษา

 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงสำารวจ 
กลุ่มเป้าหมายคือผู้เข้าร่วมโครงการแลกเปล่ียน

ระหว่างประเทศ ได้แก่ อาจารย์และนิสิตต่าง
ประเทศที่มาฝึกงาน เยี่ยมชมและศึกษาดูงาน 
ที่คณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ในปี 2560-2561 และอาจารย์ประจำาคณะ
เภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม และ
นิสิตเภสัชศาสตร์ ที่ได้รับทุนสนับสนุนฝึกงาน 
ต่างประเทศ จำานวน 51 คน ที่ยินดีตอบ
แบบสอบถามด้วยความสมัครใจ 

 เครื่องมือที่ ใช้ ในการวิจัยพัฒนาขึ้น  
ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถาม มีจำานวน 
16 ข้อ สอบถามใน 4 มิติ โดยใช้มาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ 2 ภาษาคือ ภาษาไทย
และภาษาอังกฤษ การแปลภาษาไทยเป็นภาษา
อังกฤษได้รับการตรวจสอบโดยผู้ เชี่ยวชาญ 
จำานวน 2 คน โครงสร้างแบบสอบถามประกอบ
ด้วย 3 ส่วน ดังนี้ ส่วนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับ
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
สถานภาพในการปฏิบัติงานและประสบการณ์
ในการไปฝึกอบรม หรือกิจกรรมเสริมความรู้ 
ในต่างประเทศ ส่วนที่  2 สอบถามเกี่ยวกับ 
ความคาดหวังของผู้เข้าร่วมโครงการแลกเปล่ียน 
ระหว่างประเทศต่องานวิ เทศสัมพันธ์คณะ
เภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จำานวน 
16 ข้อ และสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผู้เข้าร่วมโครงการแลกเปลี่ยนระหว่างประเทศต่อ
งานวเิทศสมัพนัธ ์คณะเภสชัศาสตร ์มหาวทิยาลยั
มหาสารคาม จำานวน 16 ข้อ ใช้มาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ (Likert scale) คือ มากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด มีค่าเท่ากับ 
5, 4, 3, 2 และ 1 ตามลำาดับ ส่วนที่ 3 สอบถาม
ความคิดเห็นทั่วไปเกี่ยวกับความประทับใจ 
ปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะในการให้บริการ  
ดำาเนินงานวิเทศสัมพันธ์ คณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เป็นคำาถามปลายเปิด 
(open ended questions) เพื่อให้ผู้ตอบได้กรอก
ข้อมูล เสนอแนะ และความคิดเห็นได้ตามความ
ต้องการแบบสอบถามทั้งฉบับผ่านการพิจารณา
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จากความตรงของเนื้อหา (content validity)  
จากผู้เชี่ยวชาญด้านเภสัชศาสตร์ และการพัฒนา
แบบสอบถาม จำานวน 3 คน และทดสอบค่า
ความเที่ยงตรง (reliability) ในนิสิตเภสัชศาสตร์
ไทย จำานวน 10 คน ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า 
(α-coefficient) เท่ากบั 0.92 วิเคราะหข์อ้มลูทัว่ไป
ใช้ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละ  
และคะแนนความพึงพอใจ และความคาดหวัง
มีเกณฑ์การประเมินดังนี้ 4.50-5.00 หมายถึง  
มากที่สุด, 3.50-4.49 หมายถึง มาก, 2.50-3.49 
หมายถงึ ปานกลาง, 1.50-2.49 หมายถงึ น้อย และ 
1.00-1.49 หมายถึง น้อยที่สุด การเปรียบเทียบ 
คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจในกลุ่ม

เดียวกัน ใช้สถิติ Wilcoxon signed rank test 
และเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจ 
ระหว่างกลุ่มในประเทศและกลุ่มต่างประเทศ โดย
ใช้สถิติ Mann-Whitney U test และการวิเคราะห์
คำาตอบปลายเปิด ในข้อเสนอแนะและประเด็น 
อื่น ๆ เพิ่มเติม 

ผลการศึกษา

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอ 
68.0 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นกลุ่ม
ต่างประเทศ (ร้อยละ 74.5) โดยเป็นนิสิตจาก 
ต่างประเทศ (ร้อยละ 58.8) ดังแสดงใน Table 1 

Table 1 Characteristics of 51 respondents

Characteristics amount (percentage) (n=51)

gender: male
           female

6 (11.8)
45 (88.2)

International students 38 (74.5)

pharmacy students (international) 30 (58.8)

pharmacy lecturers (international) 8 (15.7)

Thai students 13 (25.5)

pharmacy lecturers (Mahasarakham University) 7 (13.7)

pharmacy lecturers & staffs (Mahasarakham University) 6 (11.8)

 ตอนที่  2 ความคาดหวังและความ 
พึงพอใจ

 ระดับคะแนนความคาดหวัง พบว่าทุก
ด้านและทุกข้ออยู่ในระดับมากและมากที่สุด โดย
คะแนนความคาดหวังที่อยู่ในระดับมากที่สุด คือ 
ข้อ 16 และอยู่ในระดับมากที่มีคะแนนต่ำาที่สุดใน 
ข้อ 1, ข้อ 2 และข้อ 14 เมื่อพิจารณาแต่ละกลุ่ม 
พบว่า กลุ่มในประเทศมีความคาดหวังในระดับ
สูงสุดในข้อ 11, 12 และระดับคะแนนต่ำาที่สุดใน 
ข้อ 4 และ ข้อ 13 ส่วนกลุ่มต่างประเทศพบว่า 
มีความคาดหวังในระดับสูงสุด ในข้อ 5, ข้อ 6,  

ข้อ 7, ข้อ 9 และ ข้อ 16 ภาพรวมของงาน
วิเทศสัมพันธ์ และระดับคะแนนต่ำาที่สุด ในข้อ 1, 
ข้อ 2 และ ข้อ 14 ระดับคะแนนความพึงพอใจ 
ทุกข้ออยู่ในระดับมากและมากที่สุด โดยส่วนใหญ่ 
อยู่ในระดับมากที่สุด ยกเว้นข้อ 1, ข้อ 2, ข้อ 14 
และ ข้อ 15 ที่อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแต่ละ
กลุ่ม พบว่า กลุ่มในประเทศมีระดับคะแนนความ
พึงพอใจสูงสุด ในข้อ 10 และคะแนนต่ำาสุดใน 
ข้อ 1, ข้อ 14 และ ข้อ 15 กลุ่มต่างประเทศมีระดับ
คะแนนสูงสุดในข้อ 7, ข้อ 9, ข้อ 11 และข้อ 16 
และคะแนนต่ำาสุดในข้อ 1 และข้อ 2 
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 เมื่อเปรียบเทียบระหว่างคะแนนความ 
คาดหวังและความพึงพอใจ พบว่าคะแนนความ 
คาดหวังและความพึงพอใจในทุกด้าน ทั้งคะแนน
รวมกลุ่มในประเทศและกลุ่มต่างประเทศ พบว่า 
มคีวามแตกตา่งระหวา่งกลุ่มอยา่งมนียัสำาคญัทาง
สถิติ (p<0.05) เมื่อพิจารณารายข้อ คะแนนรวม
จำานวน 14 ข้อ พบว่าคะแนนความพงึพอใจสงูกว่า 
ความคาดหวงัอย่างมนียัสำาคญัทางสถติ ิ(p<0.05) 
ยกเว้น ข้อ 2 และข้อ 12 เมื่อพิจารณากลุ่มย่อย 
ในกลุ่มในประเทศพบว่าคะแนนความพึงพอใจ 
สูงกว่าความคาดหวังทุกข้อ และมีจำานวน 11 ข้อ 
ที่สูงกว่าอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ (p<0.05) ใน
กลุ่มต่างประเทศพบว่าคะแนนความพึงพอใจ 
สูงกว่าความคาดหวังทุกข้อและมีจำานวน 11 ข้อ  
ท่ีสูงกว่าอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ (p<0.05)  
ดังแสดงใน Table 2

 เม่ือเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มในประเทศ
และตา่งประเทศ พบวา่คะแนนความคาดหวงั ของ
กลุ่มต่างประเทศสูงกว่ากลุ่มในประเทศอย่างมี 
นัยสำาคัญทางสถิติ (p<0.05) ใน 2 ด้าน ได้แก่ 
ด้านกำาหนดการ (คะแนนเฉลี่ยรวม และข้อ 4, ข้อ 
5 และข้อ 6) และด้านบริการ (คะแนนเฉล่ียรวม 
และข้อ 7 และข้อ 9) และยังพบความแตกต่างใน 
ข้อ 13 ในด้านสิ่งอำานวยความสะดวก และเม่ือ
เปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจ พบว่าคะแนน
ของกลุม่ตา่งประเทศ สงูกวา่กลุม่ในประเทศอยา่ง
มีนัยสำาคัญทางสถิติ (p<0.05) 1 ด้าน คือด้าน 
สิ่งอำานวยความสะดวก (คะแนนเฉลี่ยรวม และ
ข้อ 13 และข้อ 14) ข้อย่อยข้อ 16 และข้อย่อย 
ข้อ 7 ในด้านบริการ คะแนนของกลุ่มในประเทศ
สูงกว่ากลุ่มต่างประเทศอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ 
(p<0.05) ในข้อ 6 และข้อ 10 ดังแสดงใน Table 2 
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 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะและประเด็นอื่นๆ 
เพิม่เตมิคำาถามปลายเปดิ สรปุได ้4 แนวคดิหลกัดงันี ้
1) แนวคิดด้านจุดเด่นของโปรแกรมแลกเปลี่ยน  
2) แนวคิดด้านสถานที่ที่ประทับใจ 3) แนวคิด  
ด้านอาหารที่ประทับใจ และ 4) แนวคิดในด้าน 
ความแตกต่างของวัฒนธรรมที่ได้เรียนรู้ 

 1) จุดเด่นของโปรแกรมที่กล่าวถึง 
ประกอบด้วยการต้อนรับ การเดินทาง การช่วย
เหลือใส่ใจของอาจารย์ บุคลากร และเพื่อนนิสิต
ที่ดูแลเป็นอย่างดี การมีเพื่อนต่างชาติ การฝึก
ภาษาและการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ทางวิชาการและ
วัฒนธรรม ทำาให้เปิดแนวคิดทั้งวิชาชีพเภสัชกร 
ตัวอย่างเช่น หลักสูตรที่แตกต่างกันระหว่าง 4 ปี  
และ 6 ปี การให้บริการเลิกบุหรี่ที่เริ่มจากการ 
แลกเปลี่ยนอาจารย์และทำาให้เกิดการเริ่มต้นให้
บริการเลิกบุหรี่ที่ฟิลิปปินส์ 

 “I am really glad to be a part of this 
program, all of the lecturers are very helpful 
and friendly, they were always there to help 
us and guide us.”

 “Student ambassadors were very  
accommodating. Smoking cessation training is 
very relevant as the learnings from the staff 
exchange program can be used for the start-up 
of the program in the Philippines.”

 “การไดฝ้กึภาษากับชาวตา่งชาต ิและการ
ฝกึงาน อภิปรายแลกเปล่ียนความรูใ้นการฝกึงาน”

 “The health care system in Thailand 
is kind of different from Malaysia, for instance, 
we do not have primary care centre here, as 
well as the pharmacy program, it is a 6 years 
program in Thailand including the clerkship 
itself while it is only 4 years in Malaysia....”

 “Herbal ball workshop and Thai  
t radi t ional massage! Both were very  
interesting for us!”

 2) สถานที่ที่ประทับใจ ประกอบด้วย 
สถานที่มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โรงพยาบาล 
ศูนย์แพทย์ ตลาดกลางคืน กิจกรรมทริปวันหยุด 
สุดสัปดาห์ ห้องพักที่ใหญ่และการเดินทางที่
สะดวก 

 “Hospital and primary care centre, 
night market”

 “Sunflower area, and the overall  
Mahasarakham University ambiance”

 “I really enjoyed the weekend trips!”

 “...I am amazed by the big bedrooms 
during our stays and the transport that we need 
to sit to go to the Pharmacy faculty.”

 3) อาหารที่ชอบ ประกอบด้วย ผัดไทย  
ส้มตำา แกงเขียวหวาน ข้าวเหนียวมะม่วง  
น้ำาผลไม้ปั่น เครป 

 “...I like everything there especially 
night market street food and the herb and 
garlic pork chop that Pumpim brought us to. 
It was really delicious, and I hope that I have 
the change to taste it again. The night market 
fruit juice, grill pork, somtam, mango sticky rice 
are those that must eat at there!”

 “LOVED the food and having bubble 
tea so often! All the curry dishes were so 
good!”

 “Mini crepe; mini pancake!!”

 “Pad Thai, Mango sticky rice”

 4) การเรียนรู้ด้านวัฒนธรรม ประกอบ
ด้วย การเคารพผู้ใหญ่ อาจารย์ การใช้คำาทักทาย
ไทย การเรียนรู้ภาษาของนิสิตเภสัชศาสตร์ไทย 
และการแต่งเครื่องแบบของนิสิต 

 “High respect for the elderly as well 
as to the seniors.”
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 “The difference is that in Malaysia, 
people will greet with hello and will not have 
the hand sign for greeting unlike in Thailand. 
I think it is very polite and makes people feels 
like you are really greeting with your real heart 
when you do the hand sign.”

 “I was so amazed how the students 
were able to speak English so well. In America 
we don’t have the pressure to learn a second 
language. So I am always so impressed how 
well people can speak in a second language.” 

 “…Students have to wear their  
uniform.”

อภิปรายผล

 จากผลการวิจัยพบว่าเมื่อเปรียบเทียบ
ระดับคะแนนความพึงพอใจและความคาดหวัง  
พบว่า ระดับคะแนนความพึงพอใจต่องาน
วิเทศสัมพันธ์ มากกว่าความคาดหวังอย่างมี 
นัยสำาคัญทางสถิติในทุกด้าน อย่างไรก็ตามไม่พบ
ความแตกต่างในข้อย่อย เรื่องช่องทางการเข้าถึง
แหลง่ขอ้มลูและเรือ่งของทีร่ะลึก เมือ่เปรยีบเทยีบ
ระหว่างกลุ่มในประเทศและต่างประเทศ พบว่า
ระดับคะแนนความคาดหวังกลุ่มต่างประเทศ สูง
กว่ากลุ่มในประเทศอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติใน  
2 ดา้น ได้แก่ ด้านกำาหนดการและดา้นบรกิาร และ
ยงัรวมถึงทีพ่ักระดับคะแนนความพึงพอใจ พบว่า 
กลุ่มในประเทศมีระดับคะแนนความพึงพอใจต่อ
งานวิเทศสัมพันธ์ สูงว่ากลุ่มต่างประเทศใน 2 ข้อ  
คือ ความสามารถนำากลับไปใช้ประโยชน์และ
กิจกรรมส่งเสริมพัฒนาการด้านภาษาอังกฤษ 
ระดับคะแนนความพึงพอใจของกลุ่มต่างประเทศ
สูงกว่ากลุ่มในประเทศอย่างมีนัยสำาคัญในเรื่อง
บริการมีความรวดเร็ว เหมาะสม ที่พัก อาหาร
และเครื่องดื่มรับรอง และในภาพรวมของงาน
วิเทศสัมพันธ์

 ผลการศึกษานี้แสดงให้เห็นว่าผู้เข้าร่วม 
โครงการแลกเปล่ียนได้รับความพึงพอใจมากกว่า
ที่คาดหวังอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติในทุกด้าน
และส่วนใหญ่ของข้อคำาถาม อาจจะเนื่องมาจาก 
การเตรียมการต้อนรับของงานวิเทศสัมพันธ์
คณะเภสัชศาสตร์ได้มีการประชุมวางแผนการ
ดำาเนินงาน ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร่วม
กับผู้บริหารและคณาจารย์ในทีมที่เกี่ยวข้องใน
การจัดเตรียมโปรแกรมการต้อนรับให้ครอบคลุม
ประสบการณ์การเรียนรู้ทั้งด้านเภสัชศาสตร์  
กา ร เ รี ยน รู้ สั ง คม ไทยแล ะจุ ด เ รี ยน รู้ ข อ ง 
มหาวิทยาลัย บุคลากรวิเทศสัมพันธ์ได้เตรียม 
ข้ันตอนการต้อนรับและการดูแลอำานวยความ
สะดวกคอยดูและให้บริการให้คำาแนะนำาแล้ว
สำาหรับนิสิตชาวต่างประเทศที่เข้าร่วมโครงการฯ 
นอกจากนี้งานวิเทศสัมพันธ์ คณะเภสัชศาสตร์ 
ไดม้กีารจดัเตรียมนสิติเภสชัศาสตร์ทีม่คีวามสนใจ
ในการพัฒนาทักษะภาษาต่างประเทศ และนิสิต 
ที่มีความต้องการจะเดินทางไปฝึกงานต่าง 
ประเทศเข้าร่วมการต้อนรับและเป็นเพื่อนคอย
ช่วยเหลือ และให้คำาแนะนำาเบื้องต้นในการใช้
ชีวิตอยู่ระหว่างแลกเปล่ียนซึ่งเป็นโอกาสอันดี 
ที่นิสิตแต่ละประเทศจะได้แลกเปลี่ยนวัฒนธรรม
รวมไปถึงเป็นโอกาสที่นิสิตไทยจะได้เรียนรู้และ
พฒันาทกัษะภาษาตา่งประเทศผา่นเจา้ของภาษา
โดยตรง 

 นอกจากนี้อาจจะอธิบายได้จากการ 
เตรียมการต้อนรับน้ันงานวิเทศสัมพันธ์ได้ดำาเนิน
การต้อนรับโดย กิจกรรมที่แสดงออกและสื่อถึง
การให้เกียรติผู้ที่เข้าร่วม โครงการฯ เร่ิมตั้งแต่
การต้อนรับครั้งแรกที่สนามบิน การต้อนรับใน
ห้องประชุมและกิจกรรมที่เปิดโอกาสให้ผู้เข้าร่วม 
โครงการฯ การเข้าพบผู้บ ริหารสูงสุดของ  
หน่วยงานและผู้บริหารระดับสูงและผู้บริหาร
สูงสุดมหาวิทยาลัย และก่อนเสร็จสิ้นโครงการ 
ได้จัดประชุมร่วมกันเพื่อถอดบทเรียนร่วมกับ 
นิสิตในโครงการพบว่านิสิตชาวต่างประเทศรู้สึก
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เป็นเกียรติและภาคภูมิใจที่ได้รับการต้อนรับ
อยา่งอบอุ่น และไดร้บัเกยีรตสิงูมากในการเขา้พบ 
ผูบ้รหิารสงูสดุของหน่วยงาน และผูบ้รหิารระดับสูง 
ในมหาวิทยาลัย 

 ในส่วนของผู้เข้าร่วมโครงการฯ ที่เป็น
คนไทยที่รับทุนคณะเภสัชศาสตร์ เพื่อการไป
แลกเปลี่ยนประสบการณ์ในต่างประเทศได้มีการ
จัดการอบรมภาษาอังกฤษให้โดยอาสาสมัครจาก
ต่างประเทศ และการเตรียมนำาเสนอก่อนเดินทาง 
จัดให้มีขั้นตอนการกำากับติดตามการให้บริการ
ที่เป็นระบบในการเตรียมตัวไปต่างประเทศ ใน
ด้านเอกสาร การสื่อสาร การกำากับติดตาม และ 
การรายงานผล 

 เรื่องช่องทางการเข้าถึงข้อมูล แม้ว่า
กลุ่มในประเทศมีคะแนนพึงพอใจมากกว่าความ
คาดหวังอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ (p<0.05) แต่
กลุ่ม ต่างประเทศความพึงพอใจไม่แตกต่างจาก
ความคาดหวัง และมิติด้านข้อมูลมีคะแนนต่ำากว่า
ด้านอื่น ๆ ซึ่งหลายการศึกษาแสดงให้เห็นความ
ต้องการและความสำาคัญของการบริการที่ดีที่ต้อง
มีระบบการเข้าถึงและระบบข้อมูลที่ดี เช่น ใน
การศึกษาของ Kanjanakitti (2008) ที่นักศึกษา
ต่างชาติที่เข้าศึกษาต่อในระดับมหาวิทยาลัย  
มีความต้องการข่าวสารเป็นภาษาอังกฤษ  
ที่ต่อเนื่องและทั่วถึงและการปรับปรุงเครือข่าย
อินเตอร์เน็ตความเร็วสูงทั่วมหาวิทยาลัย ซ่ึง
สอดคล้องกับ Chanput (2015) กล่าวว่าการให้
บรกิารทีด่ตีอ้งเนน้ความถกูตอ้งครบถว้น เหมาะสม 
แก่สถานการณ์ พร้อมทั้งต้องพัฒนาเทคโนโลยีที่
จะช่วยอำานวยความสะดวกในด้านข้อมูลข่าวสาร
และเสริมการให้บริการเป็นไปด้วยดี ซ่ึงคะแนน
ด้านข้อมูลต่ำากว่าด้านอื่นนี้ อาจสืบเนื่องจากช่อง
ทางการเข้าถึงข้อมูลที่คณะเภสัชศาสตร์จัดให้ 
คือ อินเตอร์เน็ตที่นิสิตสามารถได้สิทธิ์เข้าถึง 
ข้อมูลจากสำานักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม อย่างไรก็ตามนิสิตต่างชาติอาจมี
ปัญหาการเข้าถึงอินเตอร์เน็ตจากที่พักอาศัยที่ 

คอนโดบคุลากร ซึง่ระบบอนิเตอรเ์นต็ทีม่ขีอ้จำากดั 
ซ่ึงทางคณะได้รายงานไปยังผู้ดูแลหอพัก และ 
ภายหลังมหาวิทยาลัยได้การตั้งเสาสัญญาณ
บน ตัวตึกเรียบร้อยในปี 2561 นอกจากนี้ยังอาจ
เกี่ยวข้องกับ โปรแกรมการแลกเปลี่ยนของนิสิต
ชาวต่างประเทศ มีกิจกรรมที่หลากหลายและ
เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน เช่น โรงพยาบาล 
ร้านยา หน่วยงานในมหาวิทยาลัย และหน่วยงาน 
เอกชนอื่น ๆ  ซึ่งได้แจ้งกำาหนดกิจกรรมไปยังนิสิต
ให้ทราบแล้ว ได้เกิดการเปลี่ยนแปลงยกเลิก หรือ
เลือ่นไปโดยกระชัน้ชดิ ทำาใหไ้มเ่ปน็ไปตาม ตาราง 
กำาหนดกิจกรรมที่ได้แจ้งกลุ่มนิสิตแลกเปล่ียน 
ไว้ก่อนหน้า อาจทำาให้นิสิตแลกเปลี่ยนเกิด
ความสับสนและไม่เป็นไปตามคาดหมายและใน
ระหว่างการศึกษา อยู่ระหว่างการพัฒนาคู่มือการ
รับรองนิสิตแลกเปลี่ยนและทีมประสานงานของ 
ชมรมนิสิติยุวทูตที่จะเป็นเพื่อน (buddy) ในการ
ช่วยเรื่องข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ กับนิสิตต่างชาติ 

 กลุ่มในประเทศที่มีความพึงพอใจสูงกว่า
ความคาดหวังอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่แตก
ต่างไปจากกลุ่มต่างประเทศ คือ เรื่องการนำากลับ
ไปใช้ประโยชน์และการส่งเสริมพัฒนาด้านภาษา
อังกฤษสำาหรับนิสิต อาจอธิบายได้จากทางคณะ
ไดเ้ริม่จดัตัง้ชมรมนสิติยวุทตู เพือ่การเตรยีมพรอ้ม
ตอ้นรับนสิติตา่งชาตติัง้แตปี่ 2561 เป็นการรวมตวั 
ของนสิติเพือ่การสง่เสริมการใชภ้าษาองักฤษ โดย
ทางคณะจัดหาอาสาสมัครชาวต่างชาติมาสอน
ภาษาอังกฤษทุกสัปดาห์ กิจกรรมพิเศษ เช่น 
วันคริสต์มาส วันประชุมเภสัชกรไทยก้าวไกล 
สู่นานาชาติ ที่เชิญวิทยากรเภสัชกรไทยในต่าง
ประเทศมาแลกเปลี่ยนประสบการณ์ เป็นต้น  
รวมถึงการรับรองนิสิตต่างชาติในเดือนมกราคม 
และเดอืนมนีาคมของทกุปี อาจอธบิายเร่ืองการนำา
กลับไปใช้ประโยชน์ของกลุ่มในประเทศ โดยที่ 
กลุ่มต่างประเทศควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเพื่อ 
เรียนรู้ความเป็นไปได้ของรูปแบบที่จะสามารถ
ช่วยในการนำากลับไปใช้ประโยชน์ในบริบทที่ 
แตกต่าง 
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 ความคาดหวังและพึงพอใจต่องานวิเทศ 
สัมพันธ์ในกลุ่มต่างประเทศมีคะแนนสูง และ
สูงที่สุดในด้านการบริการโดยคะแนนสูงสุดใน
เรื่อง บริการรวดเร็วการดูแลให้คำาปรึกษาและ
ติดตามประเมินผลและการต้อนรับ หากพิจารณา
จากคำาถามปลายเปิดจะเห็นได้ว่าการต้อนรับ
ของอาจารย์ บุคลากร และนิสิต และโปรแกรม
กิจกรรมนั้นได้สร้ างความประทับใจให้กับ 
ผู้เข้าร่วมโครงการแลกเปล่ียน ซึ่งสะท้อนถึง 
คุณภาพของการให้บริการ โดยสอดคล้องกับ
การอธิบายของ Thongkaew (2007) เรื่องการ
ให้บริการที่ดีคือการมีหัวใจให้บริการ (service 
mind) หมายถึงการอำานวยความสะดวกการ
ช่วยเหลือ ให้ความกระจ่างสนับสนุน เร่งรัดการ
ทำางานตามสายงาน และความกระตอืรอืรน้ตอ่การ 
ใหบ้รกิารคนอ่ืน รวมทัง้การยิม้แยม้แจม่ใส ใหก้าร
ต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อผู้อื่น ต้องการให้ผู้อื่น
ประสบความสำาเร็จในสิ่งที่ต้องการ สอดคล้อง 
Satchukorn (2007) ที่การให้บริการต้องคำานึงถึง
ผู้รับบริการเป็นหลัก คุณภาพคือความพึงพอใจ
ของลกูค้าเปน็หลกั โดยการปฏบิตัถิกูตอ้งสมบรูณ์
ครบถ้วน ท่ีพบว่า การศึกษาของ Panawiwat  
et al. (2017) ความต้องการและความคาดหวัง
ของนักศึกษาด้านการให้บริการนักศึกษามีความ

ต้องการและความคาดหวังใน 3 ลำาดับแรก ได้แก่ 
เจา้หนา้ทีม่คีวามกระตอืรอืรน้เตม็ใจในการบรกิาร 
และบริการอย่างเป็นมิตร ความรู้ความเชี่ยวชาญ 
และความสนใจในการให้คำาปรึกษาแก่นักศึกษา 

 ขอ้จำากดัของการศกึษานีเ้ปน็การประเมนิ
ในกลุ่มตัวอย่างที่มีประสบการณ์การเข้าร่วม
โครงการแลกเปล่ียนห่างกัน 1 ปี ในปี 2560 
และปี 2561 ซึ่งเวลาที่แตกต่างอาจมีผลต่อการ
ประเมินแบบสอบถามอย่างไรก็ตามความทรง
จำาเป็นส่วนหน่ึงของความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์
และสามารถนำามาเป็นข้อมูลในการพัฒนางาน
ด้านวิเทศสัมพันธ์ของคณะให้เป็นที่พึงพอใจ  
และมีมาตรฐานต่อไป

กิตติกรรมประกาศ

 ผู้วิจัยขอขอบคุณคณะเภสัชศาสตร์ 
ที่สนับสนุนงบประมาณในการวิจัยในครั้ งนี้  
ขอบคณุอาจารยผ์ูเ้ชีย่วชาญชาวตา่งประเทศ นสิติ 
แลกเปลี่ยนชาวต่างประเทศ นิสิตเภสัชศาสตร์
ที่ได้รับทุนให้ไปฝึกงานต่างประเทศและรวมถึง 
ผู้ มีส่วนเกี่ยวข้องทุกท่านที่ทำาให้งานวิจัยนี้ 
สำาเร็จลุล่วงด้วยดี 
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