
บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข�อเสนอแนะ 

 
การวิจัย เรื่อง “กระบวนทัศน�การบริหารคุณภาพการบริการของศูนย�ให�การศึกษา จังหวัด

ระนอง มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา” กําหนดวัตถุประสงค� 1) เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของ
นักศึกษาท่ีมีต1อการบริหารคุณภาพการให�บริการ ของศูนย�ให�การศึกษาจังหวัดระนอง 2) เพ่ือ
เปรียบเทียบกระบวนทัศน�การบริหารคุณภาพการบริการของศูนย�ให�การศึกษาจังหวัดระนอง จําแนก
ตามระดับหลักสูตรท่ีศึกษา 3) เพ่ือแสวงหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให�บริการแก1นักศึกษาศูนย�
ให�การศึกษาจังหวัดระนอง ตามบทบาทสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือพัฒนาท�องถ่ิน สรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล และข�อเสนอแนะ ดังต1อไปนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการศึกษาตามสถานภาพส1วนบุคคลในด�านเพศ อายุ ระดับการศึกษา ภูมิลําเนา และ
หน1วยงานท่ีเข�ารับบริการ ปรากฏดังนี้ 

นักศึกษาศูนย�ให�การศึกษาจังหวัดระนอง ส1วนใหญ1เป:นเพศหญิงมากว1าเพศชาย กล1าวคือ 
เพศหญิง จํานวน 82 คน คิดเป:นร�อยละ 59.85 และเพศชาย จํานวน 55 คน คิดเป:นร�อยละ 40.15 

นักศึกษาศูนย�ให�การศึกษาจังหวัดระนอง ส1วนใหญ1 มีอายุระหว1าง 26-30 ปC จํานวน 38 คน 
คิดเป:นร�อยละ 27.74 อายุต่ํากว1า 25 ปC จํานวน 30 คน คิดเป:นร�อยละ 21.90 อายุระหว1าง 36-40 ปC 
จํานวน 22 คน คิดเป:นร�อยละ 16.06 อายุระหว1าง 41-45 ปC จํานวน 16 คน คิดเป:นร�อยละ 11.68
และอายุ 46 ปCข้ึนไป จํานวน 5 คน คิดเป:นร�อยละ 3.64 

นักศึกษาศูนย�ให�การศึกษาจังหวัดระนอง เข�ารับการศึกษาตามหลักสูตรท่ีจัดการเรียนการ
สอน นักศึกษาส1วนใหญ1เข�ารับการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาโท จํานวน 86 คน คิดเป:นร�อยละ 
62.77 และนักศึกษาเข�ารับการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาตรี จํานวน 51 คน คิดเป:นร�อยละ 37.23 

นักศึกษาศูนย�ให�การศึกษาจังหวัดระนองส1วนใหญ1มีภูมิลําเนาในจังหวัดภาคใต� จํานวน 126 
คน คิดเป:นร�อยละ 91.97 และมีภูมิลําเนาในจังหวัดภาคกลาง จํานวน 9 คน คิดเป:นร�อยละ 8.03 

นักศึกษาศูนย�ให�การศึกษาจังหวัดระนองส1วนใหญ1เข�ารับบริการในหน1วยงานย1อย คือ 
หน1วยงานห�องสมุด จํานวน 68 คน คิดเป:นร�อยละ 49.63 หน1วยงานบริหารงานท่ัวไป จํานวน 40 คน 
คิดเป:นร�อยละ 29.20 และหน1วยงานอาคารสถานท่ี จํานวน 29 คน คิดเป:นร�อยละ 21.17 
 
อภิปรายผล 
 

นักศึกษาศูนย�ให�การศึกษาจังหวัดระนอง มีความคิดเห็นต1อกระบวนทัศน�การบริหาร
คุณภาพการบริการของศูนย�ให�การศึกษาจังหวัดระนอง จําแนกเป:นรายด�าน คือ ด�านความพึงพอใจ
ของนักศึกษาต1อคุณภาพการให�บริการ, ด�านบทบาทหน�าท่ีของศูนย�ให�การศึกษาจังหวัดระนอง, ด�าน
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การสร�างระบบการกํากับดูแล โดยหลักธรรมาภิบาล และด�านการมุ1งสู1องค�การท่ีมีสมรรถนะสูง สรุป
สาระสําคัญ ได�ดังนี้ 

ด�านความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต&อคุณภาพการให�บริการ นักศึกษาศูนย�ให�การศึกษา
ระนอง มีความพึงพอใจต1อคุณภาพการให�บริการในเรื่องกระบวนการการให�บริการท่ีมีข้ันตอนการ
บริหารไม1ยุ1งยาก ไม1ซับซ�อน นักศึกษาสามารถเข�าถึงกระบวนการบริการให�ง1าย นอกจากนี้ผู�ให�บริการ
มีความสุภาพ และเป:นกันเอง มีความกระตือรือร�น และเต็มใจให�บริการ ผู�ให�บริการมีบุคลิกภาพดีแต1ง
กายเหมาะสม รับฟJงความคิดเห็นจากผู�รับบริการ ผู�รับบริการได�รับการตอบสนองความต�องการอย1าง
เหมาะสม เสมอภาค ไม1เลือกปฏิบัติ นอกจากนี้ ศูนย�ให�การศึกษาจังหวัดระนอง ยังมีสิ่งอํานวยความ
สะดวกให�แก1นักศึกษาในการติดต1อสื่อสารด�วยเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ซ่ึงสอดคล�องกับแนวคิดของ
วิฑูรย� สิมาโชคดี และโบวี่ ฮูสตัน (Bo-vee Houston, 1995) ท่ีอธิบายถึงการบริการท่ีมีคุณภาพ 
(Service Quality) จะมีองค�ประกอบหลัก 3 ประการ กล1าวคือ บุคลากรผู�ให�บริการคือ หัวใจสําคัญ
ของการให�บริการ สถานท่ีให�บริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในการให�บริการ ซ่ึงสอดคล�องกับ
งานวิจัยของมานิต บุญประเสริฐ  และคณะ (2546)  ท่ี ศึกษารูปแบบการบริหารจัดการ
สถาบันอุดมศึกษาในการบริการด�านงานวิชาการ งานวิจัย ตามบทบาทของสถาบันการอุดมศึกษา 
นอกจากนี้จากการทบทวนความผูกพันต1อองค�การของบุคลากรประจําศูนย�ให�การศึกษาจังหวัดระนอง 
ท่ีมีการปฏิบัติหน�าท่ีตามพันธกิจท่ีมหาวิทยาลัยกําหนดไว�ตามทิศทางการพัฒนามหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนสุนันทา 

ด�านบทบาทหน�าท่ีของศูนย*ให�การศึกษาจังหวัดระนอง นักศึกษาศูนย�ให�การศึกษาจังหวัด
ระนอง มีความคิดเห็นต1อบทบาทหน�าท่ีของศูนย�ฯ ในเรื่องการบริการด�านอาคารสถานท่ี ห�องเรียน 
ห�องปฏิบัติการคอมพิวเตอร� ห�องสมุด และมีการจัดบรรยากาศและสภาพแวดล�อมาให�เหมาะสมกับ
สถาบันอุดมศึกษาในการพัฒนาท�องถ่ิน ในส1วนของความคาดหวังในอนาคตของศูนย�ให�การศึกษา
จังหวัดระนอง นักศึกษามีความคิดเห็นว1า การบริหารด�วยกระบวนการบริการท่ีมีคุณภาพจะสามารถ
สร�างความศรัทธาเสื่อมใสแก1สาธารณะ ประชาชน นักศึกษา ผู�ปกครอง และประชาชนโดยท่ัวไป 
นอกจากนี้ศูนย�ฯ ควรมุ1งเน�นในด�านการประชาสัมพันธ�ภาพลักษณ� เอกลักษณ� เพ่ือเผยแพร1สู1
สาธารณะอย1างสมํ่าเสมอและต1อเนื่อง ซ่ึงสอดคล�องกับแผนยุทธศาสตร�ศูนย�การศึกษา มหาวิทยาลัย
ราชภัฏสวนสุนันทา จังหวัดระนอง ระยะ 5 ปC (พ.ศ. 2560-2564) ซ่ึงผู�บริหารระดับสูงของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา กําหนดวิสัยทัศน�ของหน1วยงานศูนย�การศึกษา จังหวัดระนอง ไว�ว1า 

“แหล1งภูมิปJญญา พ่ึงพาตนเองได� มีความยั่งยืน” 
โดยศูนย�การศึกษาจังหวัดระนองมุ1งท่ีจะเป:นแหล1งภูมิปJญญาด�านการท1องเท่ียวและด�าน

สุขภาพผู�สูงอายุท่ีสามารถพ่ึงพาตนเองได� และมีความยั่งยืน โดยมีมุมมองและเปaาหมายท่ีจะเป:นแหล1ง
ภูมิปJญญา พ่ึงพาตนเองได� และมีความยั่งยืนของชาวระนอง และภูมิภาคอันดามัน ซ่ึงสอดคล�องกับ
งานวิจัยการเปลี่ยนแปลงองค�การของ แคนเตอร� (Kanter, 1983, 2000) ท่ีให�ความสําคัญต1อการ
เปลี่ยนแปลงองค�การในการทบทวนวิสัยทัศน�ในอดีต ความรับผิดชอบของบุคลากรต1อพันธกิจใหม1 
การเห็นคุณค1าของวัฒนธรรมองค�กร การสื่อสารเพ่ือสร�างแรงบันดาลใจให�แก1สมาชิก และความมุ1งม่ัน
ต1อแนวทางการเปลี่ยนแปลง 
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ด�านการสร�างระบบการกํากับดูแลโดยหลักธรรมาภิบาล นักศึกษาศูนย�การศึกษาจังหวัด
ระนอง มีความคิดเห็นต1อการสร�างระบบการกํากับดูแล โดยหลักธรรมาภิบาล ในเรื่องบุคลากรมีการ
ถ1ายทอดพฤติกรรมการทํางานท่ีดี การมีคุณธรรม จริยธรรม และความซ่ือสัตย�สุจริต หน1วยงานมี
มาตรการท่ีเหมาะสมในการจัดการกับเจ�าหน�าท่ีท่ีคอยรับผิดชอบ หน1วยงานมีแผนปฏิบัติการปaองกัน
การทุจริตคอรับชั่น โดยมีระบบการใช�งบประมาณเป:นไปอย1างประหยัดคุ�มค1า มีประสิทธิภาพ 
แนวทางดังกล1าว สอดคล�องกับแนวทางการกําหนดตัวบ1งชี้ความสําเร็จของการบรรลุยุทธศาสตร�ใน
ด�านกระบวนการทํางานในองค�กรโดยมุ1งเน�นการจัดการท่ีดี การพัฒนาทรัพยากรมนุษย� และการสร�าง
เครือข1ายท่ีเหมาะสมระหว1างมหาวิทยาลัยกับศูนย�ให�การศึกษาจังหวัดระนอง ซ่ึงสอดคล�องกับ
ผลงานวิจัยของ คลูเดท (Claudette, 2003) ในประเด็นวัฒนธรรมองค�การ ซ่ึงมีพ้ืนฐานของ
ความสําเร็จของการนําวัฒนธรรมองค�การสู1การปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน� วัฒนธรรม และค1านิยมตาม
แผนยุทธศาสตร�ศูนย�การศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา จังหวัดระนอง ระยะ 5 ปC (พ.ศ. 2560-2564) 

ด�านการมุ&งสู&องค*การท่ีมีสมรรถนะสูง นักศึกษาศูนย�การศึกษาจังหวัดระนอง มีความ
คิดเห็นในเรื่องการมุ1งสู1องค�การท่ีมีสมรรถนะสูง ในเรื่องมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทามีการสื่อสาร
อธิบายวิสัยทัศน� พันธกิจ ภารกิจกับบุคลากรอย1างชัดเจน และต1อเนื่องทุกภาคเรียน โดยผู�บริหาร
มหาวิทยาลัยสื่อสารกับบุคลากร นอกจากนี้ยังมีระบบการพัฒนาบุคลากรโดยการประชุมสัมมนา 
การศึกษาดูงาน การนําเสนอผลงานวิจัยระดับชาติและระดับนานาชาติ รวมท้ังมีระบบการธํารงรักษา
คนดี คนเก1ง และการเสริมสร�างแรงจูงใจให�กับบุคลากรอย1างต1อเนื่อง ซ่ึงสอดคล�องกับวิสัยทัศน�
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทาท่ีกําหนดไว�ว1า “จะเป:นมหาวิทยาลัยแม1แบบท่ีดีของสังคม (Smart 
Archetype University of the Society) โดยกําหนดพันธกิจ ดังนี้คือ 1) ให�การศึกษา : To Offer 
Education 2) การวิจัย : To Conduct Research) 3) การบริการวิชาการ : To Provide 
Academic Services) และ 4) การทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม : To Conserve Arts and Culture ซ่ึง
สอดคล�องกับผลงานวิจัยของ รัชนา ศานติยานนท� และคณะ (2543) ในงานวิจัยเรื่อง รูปแบบใหม1ของ
การบริหารจัดการท่ีดีของมหาวิทยาลัย ในด�านการผลิตบัณฑิตท่ีมีคุณภาพ และความเป:นเลิศทาง
วิชาการเพ่ือตอบสนองความต�องการของท�องถ่ินตามภารกิจของสถาบันอุดมศึกษาเพ่ือการพัฒนาท�องถ่ิน 
 
ข�อเสนอแนะ 
 

1. ข�อเสนอแนะจากการวิจัย 
จากการศึกษาในด�านความพึงพอใจต1อคุณภาพการให�บริการ บทบาทหน�าท่ีของศูนย�

การศึกษาในการให�บริการ การสร�างระบบการกํากับดูแลโดยหลักธรรมาภิบาล และด�านการมุ1งสู1
องค�การท่ีมีสมรรถนะสูง เป:นกระบวนทัศน�ใหม1ในการบริหารมหาวิทยาลัยศูนย�การศึกษา ตามทิศทาง
ท่ีกําหนดไว� ซ่ึงควรจะได�นําผลการศึกษาครั้งนี้สู1การปฏิบัติอย1างต1อเนื่อง 

2. ข�อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต1อไป 
ควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยวิธีการสัมภาษณ�เจาะลึก การสนทนากลุ1ม เพ่ือท่ีจะได�

ประเด็นผลการศึกษาเป:นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการอย1างต1อเนื่อง 


