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บทคััดย่่อ 
การวิจิัยัครั้้�งนี้้�มีวีัตัถุปุระสงค์์เพื่่�อ ศึกึษาสภาพปััจจุบุันัและสภาพที่่�พึงึประสงค์์ และความต้้องการของ

นัักศึึกษาต่่อการพัฒนาการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและจััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล 
กลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ใช้้ในการวิิจััย คืือ นัักศึึกษาระดัับปริิญญาตรีี วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล ชั้้�นปีีที่่� 1 
ภาคการเรียีนที่่� 1 ปีกีารศึกึษา 2567 ที่่�สอบข้อ้เขียีนและสอบสัมัภาษณ์ ์จำำ�นวน 177 คน โดยใช้ต้ารางสำำ�เร็จ็รูปู
ของ Krejcie and Morgan และกลุ่่�มตััวอย่่างผู้้�ตอบแบบสััมภาษณ์์จำำ�นวน 8 คน เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััยคืือ 
แบบสอบถามและแบบสััมภาษณ์์ แบบสอบถามมาตรฐานส่่วนประมาณค่่า 5 ระดับั ค่่าความเชื่่�อมั่่�นเท่่ากับั 0.967 
สถิิติิที่่�ใช้้วิิเคราะห์์ข้้อมููลได้้แก่่ ค่่าความถี่่� ค่่าร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และค่่าดััชนีีความต้้องการ
จำำ�เป็็นแบบปรัับปรุุง Priority Needs Index Modified ( PNI

modified
) แบบสััมภาษณ์์ ใช้้วิิธีีจััดระเบีียบข้้อมููล

ซึ่่�งพิจิารณาความสอดคล้้องและความแตกต่่างข้้อมูลู มาหาข้้อสรุปุแบบการพรรณนา ผลการวิจิัยัพบว่่า การบริกิาร
ของหน่่วยรัับสมััครและจััดสอบ โดยรวมอยู่่�ในระดัับมาก  (  = 4.38, S.D. = .54) สภาพที่่�พึึงประสงค์์ของการ
บริิการในภาพรวมอยู่่�ในระดับัมากที่่�สุดุ  (  = 4.51, S.D. = .49) ผลการจัดัลำำ�ดับัความสำำ�คัญ พบว่่า กลุ่่�มตััวอย่่าง
มีคีวามต้้องการจำำ�เป็็นในด้้านสถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก มีคีวามสำำ�คัญัเป็็นลำำ�ดับัที่่� 1 (PNI

modified
 = 0.0399) 

รองลงมาคืือ ด้้านการให้้บริิการข้้อมููล กระบวนการรัับสมััครและจััดสอบ และเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ให้้บริิการ ตามลำำ�ดัับ

คำำ�สำำ�คััญ: ความต้้องการ นัักศึึกษาระดัับปริิญญาตรีี วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล 

Abstract 
This research aims to examine the current and desired services, as well as the students’ 

needs for the improvement of admission services at Mahidol University International College. 
The sample group for the questionnaire consisted of 177 first-year bachelor’s degree students 
in the first semester of the 2024 academic year, who also participated in both the written exam 
and the interview. The sample size was determined using Krejcie and Morgan’s sample size 
table. Additionally, eight students were selected for the interview sample. The research tools 
used were a questionnaire and an interview. The questionnaire was a standard five-point 
Likert scale with a reliability of .967. Data analysis methods included frequency, percentage, 
mean, standard deviation, and Priority Needs Index Modified (PNI

modified
). For the interview 

data, thematic categorization was applied to organize the data based on consistency and 
differences, leading to descriptive conclusions. The findings revealed that, overall, the current 
state of services provided by the Admissions Unit at Mahidol University International College 
is rated at a high level (  = 4.38, S.D. = .54). The desired state of service is rated at the highest 
level (  = 4.51, S.D. = .49). Overall, the top priority need for improvement in services provided 
by the Admissions Unit at Mahidol University International College was the location and 
facilities, ranked first in importance (PNI

modified
 = 0.0399). The need for information services 

was ranked second, followed by the application and examination procedures, and finally, 
the admissions unit staff was ranked as the least critical need.
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วารสารปาริิชาต
ปีีที่่� 39 ฉบัับที่่� 1 (มกราคม - กุุมภาพัันธ์์ 2569)

3ความต้้องการของนัักศึึกษาต่่อการพััฒนาการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและ
จััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล

บทนำำ� 
ในยุุคปััจจุบัันที่่�เป็็นยุุคสมััยของโลกไร้้พรมแดน และยุุคที่่�เทคโนโลยีีและสัังคมเปลี่่�ยนแปลงอย่่าง

รวดเร็็วนั้้�นทำำ�ให้้การแข่่งขัันในภาคธุุรกิิจสููงขึ้้�นรวมไปถึึงตลาดการศึึกษาด้้วย จากข้้อมููลจากกระทรวงการ

อุุดมศึึกษา วิิทยาศาสตร์์ วิิจััยและนวััตกรรม [1] ระบุุว่่า ปีีพ.ศ. 2566 ประเทศไทยมีีจำำ�นวนสถาบัันอุุดมศึึกษา

ในสัังกััดกระทรวงการอุุดมศึึกษา วิิทยาศาสตร์์ วิิจััยและนวััตกรรม ประเภทรััฐ 83 แห่่ง และเอกชน 89 แห่่ง 

รวมทั้้�งสิ้้�น 172 แห่่ง แสดงให้้เห็็นว่่ามีีการก่่อตั้้�งสถาบัันการศึึกษาต่่าง ๆ ทั้้�งของภาครััฐและภาคเอกชน 

เพิ่่�มมากขึ้้�นจากในอดีีต นัักศึึกษาจึึงมีีทางเลืือกที่่�หลากหลายและมากขึ้้�นในการศึึกษาต่่อในระดัับอุุดมศึึกษา 

รวมทั้้�งความต้้องการของนัักศึึกษาที่่�มีีความหลากหลายและเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็วนั้้�น ส่่งผลให้้การพััฒนา

บริกิารไม่่เพียีงแต่่ต้อ้งมอบบริกิารที่่�มีคีุณุภาพเท่่านั้้�น แต่่ยังัต้อ้งสอดคล้อ้งกับัความต้อ้งการและความพึงึพอใจ

ของนักัศึกึษาด้้วย การมีความรู้้�เกี่่�ยวกับความต้้องการและความคาดหวัังของผู้้�ใช้บ้ริกิารจึงึเป็น็สิ่่�งสำำ�คัญัในการ

สร้า้งและรักัษาความสามารถในการแข่่งขันักับัสถาบันัการศึึกษาต่่าง ๆ  ซึ่่�งการแข่่งขันัในการรับัสมัคัรนักัศึึกษา

และการให้้บริิการในสถาบัันการศึึกษามีีการแข่่งขัันที่่�สููงขึ้้�นเรื่่�อย ๆ อาจกล่่าวได้้ว่่าหน่่วยงานที่่�รัับผิิดชอบการ

รัับสมััครนักศึึกษาใหม่่นั้้�นเป็็นด่่านแรกที่่�สร้้างความสััมพัันธ์์และประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้แก่่นักศึึกษาที่่�ต้้องการเข้้า

ศึึกษาในสถาบัันการศึึกษานั้้�น ๆ การตอบสนองต่่อความต้้องการและความพึึงพอใจของผู้้�สมััครเป็็นพื้้�นฐานที่่�

สำำ�คัญัในการพัฒนาบริกิารให้้มีคีุณุภาพและประสิทิธิภาพสููงสุดุ คุณุภาพการบริกิารจึงมีคีวามสำำ�คัญอย่่างยิ่่�งที่่�

จะใช้เ้ป็น็เครื่่�องมือืในการรักัษาระดับัการแข่่งขันัขององค์ก์รต่่าง ๆ  ได้ ้[2] จากการศึกึษางานวิจิัยัในหลายฉบับั

ได้้ยืืนยัันว่่า การพััฒนาปรัับปรุุงคุุณภาพการบริิการสามารถสร้้างข้้อได้้เปรีียบทางการแข่่งขัันทางธุุรกิจอย่่าง

ยั่่�งยืืน [3] และการสร้้างบุุคลากรที่่�มีีศัักยภาพและสามารถแข่่งขัันได้้ในระดัับสากลนั้้�นสำำ�คััญอย่่างยิ่่�ง [4]

วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล ได้้ตระหนัักถึึงความสำำ�คััญของการบริิการ ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ

วิสิัยัทัศัน์ ์“สร้า้งแรงบันัดาลใจให้เ้กิดินวัตักรรมส่่งเสริมิศักัยภาพของมนุษุย์ ์และสร้า้งองค์ค์วามรู้้�ใหม่่ ผ่่านการ

ผสมผสานระหว่่างศิิลปะศาสตร์์และวิิทยาศาสตร์์ ในสภาพแวดล้้อมที่่�เป็็นนานาชาติิ ซ่ึ่�งท้้ายที่่�สุุดจะส่่งผลให้้

เกิดิการศึกึษา การวิจิัยั และการบริกิาร ที่่�ตอบสนองความต้อ้งการของสังัคมและเป็น็ประโยชน์ต์่่อมนุษุยชาติ”ิ 

ในการพัฒนางานด้้านการบริกิารของหน่่วยงานต่่าง ๆ  นั้้�น วิทิยาลัยันานาชาติิมีกีารจัดัอบรม สัมัมนา แก่่บุคุลากร 

เกี่่�ยวกัับการให้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง รวมถึึงบุุคลากรในหน่่วยงานต่่าง ๆ  ของวิิทยาลััยนานาชาติิได้้ผลิิตผลงาน

วิิจััยเกี่่�ยวกัับความพึึงพอใจของนัักศึึกษา และผู้้�รัับบริิการ มาโดยตลอด วิิทยาลััยนานาชาติิมีีโครงสร้้างการ

บริหิารงานโดยแบ่่งเป็็นฝ่า่ยต่่าง ๆ  งานรัับสมัคัรและทะเบีียนนักัศึกึษา เป็็นงานหนึ่่�งที่่�สังักัดัฝ่า่ยการศึกึษา เป็็น

หน่่วยงานที่่�มีภีารกิจิหน้้าที่่�ดูแูลประสานงานและให้้บริกิาร ตั้้�งแต่่การรับัสมัคัรเข้้าศึึกษา การจัดัสอบ การขึ้้�นทะเบียีน

เป็็นนักัศึกึษา การจัดัการเรียีนการสอน การตรวจสอบและออกเอกสารเกี่่�ยวกับังานทะเบียีน การสำำ�เร็จ็การศึกึษา 

งานปริิญญาบััตร ตลอดจนให้้การบริิการในด้้านต่่าง ๆ  เกี่่�ยวกับงานวิิชาการของมหาวิิทยาลััย ผู้้�วิจิัยัสังกััดหน่่วย

รัับสมััครและจััดสอบ งานรัับสมััครและทะเบีียนนัักศึึกษา ซ่ึ่�งมีีหน้้าที่่�รัับผิิดชอบด้้านการให้้ข้้อมููลเกี่่�ยวกับ

หลักัสูตูรที่่�เปิดิสอน การรับัสมัคัรนักัศึกึษาใหม่่ การตรวจสอบเอกสารสมัคัร การจัดัสอบข้อ้เขียีนและสัมัภาษณ์์ 

การประมวลผลคะแนน การประกาศผลสอบ ในบริบิทของการให้้บริกิารทางการศึกึษา หน่่วยรับัสมัคัรและจัดัสอบ

มีบีทบาทสำำ�คัญัในการสร้า้งประสบการณ์แ์รกของนักัศึกึษากับัสถาบันั ซึ่่�งส่่งผลต่่อทัศันคติ ิความพึงึพอใจ และ

ความเชื่่�อมั่่�นต่่อองค์์กรโดยรวม [5] จากการสัังเกตของผู้้�วิิจััยในช่่วงเวลาที่่�มีีการเปิิดรัับสมััครนัักศึึกษาใหม่่ 

พบว่่า ปริิมาณอีเีมล์์และการติดิต่่อทางโทรศัพัท์์ที่่�ส่่งเข้้ามายัังหน่่วยรับัสมัคัรและจัดัสอบ เพิ่่�มขึ้้�นมากกว่่าช่่วงเวลา
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ปกติิประมาณร้้อยละ 80 โดยประเด็็นที่่�นัักศึึกษาสอบถามมัักเกี่่�ยวข้้องกัับข้้อมููลหลัักสููตร ขั้้�นตอนการสมััคร 

กำำ�หนดการ การชำำ�ระเงินิ การสอบ ไปจนถึงึกระบวนการยืนืยันัสิิทธิ์์�เข้า้เรียีน แม้ก้ารติดิต่่อสอบถามจะสะท้อ้น

ถึึงความสนใจของนัักศึึกษาในการเข้้าศึึกษาต่่อ แต่่หากไม่่มีีการบริิหารจััดการอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ อาจส่่งผล

ต่่อคุุณภาพของการให้้บริิการ และประสิิทธิิภาพในการดำำ�เนิินงานของเจ้้าหน้้าที่่�ที่่�เกี่่�ยวข้องได้้ โดยเฉพาะใน

ช่่วงที่่�มีีภาระงานสููง

จากการศึกึษาก่่อนหน้้าของผู้้�วิจิัยัเกี่่�ยวกับปััจจััยที่่�มีผีลต่่อการตัดสินิใจเลือืกศึกึษาต่่อระดัับปริญิญาตรีี 

วิทิยาลัยันานาชาติ ิมหาวิิทยาลัยัมหิดิล [6] พบว่่า นักัศึกึษาให้้ความสำำ�คัญกับัส่่วนประสมทางการตลาดทั้้�ง 7 ด้้าน

ในระดัับสููงมาก ซ่ึ่�งสอดคล้้องกัับแนวคิดการตลาดบริิการ (Service Marketing Mix) ที่่�ชี้้�ให้้เห็็นถึึงองค์์ประกอบ

ที่่�มีีผลต่่อการรับรู้้�คุณค่่าของผู้้�ใช้้บริิการ ดัังนั้้�น เพื่่�อขยายขอบเขตความเข้้าใจให้้ลึึกซึ้้�งยิ่่�งขึ้้�น ผู้้�วิิจััยจึงมีีความ

ประสงค์จ์ะศึกึษาความต้อ้งการของนักัศึกึษาต่่อการให้บ้ริกิารของหน่่วยรับัสมัคัรและจัดัสอบ โดยพิจิารณาทั้้�ง

ในมิิติิของ สภาพปััจจุุบััน และ สภาพที่่�พึึงประสงค์์ ครอบคลุุม 4 ด้้าน ได้้แก่่ ด้้านเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ให้้บริิการ ด้้าน

กระบวนการรัับสมััครและจััดสอบ ด้้านการให้้บริิการข้้อมููล และ ด้้านสถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก ทั้้�งนี้้�

ยัังได้้ดำำ�เนิินการ ประเมิินความต้้องการจำำ�เป็็น เพื่่�อทำำ�ความเข้้าใจความต้้องการของนัักศึึกษาได้้ดีียิ่่�งขึ้้�น 

ผลการศึึกษานี้้�คาดว่่า จะเป็็นแนวทางสำำ�คััญในการพัฒนาและปรัับปรุุงกระบวนการให้้บริิการของหน่่วยงาน

ให้้ตอบสนองต่่อความต้้องการของนัักศึึกษาได้้อย่่างตรงจุุด เป็็นประโยชน์์ต่่อผู้้�บริิหารในการวางแนวทางการ

ให้้บริกิารของกลุ่่�มงานต่่าง ๆ  และยังัสามารถประยุกุต์ใ์ช้เ้ป็น็แนวทางสำำ�หรับับุคุลากรสายสนับัสนุนุในสถาบันั

การศึึกษาอื่่�น ๆ  ที่่�มีีภารกิิจคล้้ายคลึึงกััน อัันจะนำำ�ไปสู่่�การยกระดัับคุุณภาพบริิการ เพิ่่�มความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้

บริิการ เสริิมสร้้างความเชื่่�อมั่่�น และเพิ่่�มมููลค่่าการบริิการทางการศึึกษาในภาพรวมได้้อย่่างยั่่�งยืืน

วััตถุุประสงค์์ 
เพื่่�อศึึกษา สภาพปััจจุุบัันและสภาพที่่�พึึงประสงค์์ และความต้้องการของนัักศึึกษาต่่อการพััฒนาการ

บริิการของหน่่วยรัับสมััครและจััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล

การทบทวนวรรณกรรม
	 1. ทฤษฎีีความต้้องการจำำ�เป็็น

ความต้้องการจำำ�เป็น็ หมายถึง ความแตกต่่างระหว่่างสภาพที่่�เป็น็อยู่่�จริงิกับัสภาพที่่�ควรจะเป็็น และ

จะเป็็นความต้้องการจำำ�เป็็นเมื่่�อเกิิดประโยชน์์ต่่อสิ่่�งที่่�ได้้รัับนั้้�น และจะอยู่่�ในสภาพที่่�เป็็นทุุกข์์ อัันตราย หรืือ

สภาพที่่�ไม่่น่่าพอใจหากไม่่ได้้รัับการตอบสนอง [7] โดยสามารถเลืือกความต้้องการจำำ�เป็็นที่่�สำำ�คัญมาแก้้ไข 

จากการจััดลำำ�ดัับความสำำ�คััญของความแตกต่่างนั้้�น [8] 

Vongvanich [9] นิิยามความหมายของ การประเมิินความต้้องการจำำ�เป็็นว่่า เป็็นกระบวนการที่่�ใช้้

เพื่่�อกำำ�หนดความแตกต่่างระหว่่างสภาพปัจัจุบุันัและสภาพที่่�พึงึประสงค์์อย่่างเป็็นระบบ ซึ่่�งมุ่่�งเน้้นความแตกต่่าง

ของผลลัพัธ์ ์(Outcome Gaps) แล้ว้นำำ�ผลลัพัธ์ท์ี่่�แตกต่่างกันันั้้�นมาจัดัลำำ�ดับัความสำำ�คัญั และเลือืกความต้อ้งการ

จำำ�เป็็นที่่�สำำ�คััญมาแก้้ไข กล่่าวโดยสรุุปว่่า ความต้้องการจำำ�เป็็น หมายถึึงความแตกต่่างระหว่่างสภาพปััจจุุบััน

และสภาพที่่�พึึงประสงค์์ กระบวนการประเมิินความต้้องการจำำ�เป็็นนั้้�นใช้เ้พื่่�อระบุุความแตกต่่างระหว่่างสภาพ

ปััจจุบัันและสภาพที่่�ต้้องการเปลี่่�ยนแปลง โดยให้้ความสำำ�คัญกัับผลลััพธ์์ที่่�แตกต่่างกััน และจััดลำำ�ดัับความ
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5ความต้้องการของนัักศึึกษาต่่อการพััฒนาการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและ
จััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล

สำำ�คััญของความต้้องการต่่าง ๆ เพื่่�อเลืือกแก้้ไขความต้้องการจำำ�เป็็นที่่�สำำ�คัญที่่�สุุด ดัังนั้้�น การประเมิินความ

ต้้องการจำำ�เป็็นเป็็นกระบวนการที่่�มีีผลสำำ�คััญในการกำำ�หนดทิิศทางและการดำำ�เนิินการเพื่่�อปรัับปรุุงสภาพที่่�

เป็็นอยู่่�ได้้อย่่างเหมาะสมตามความต้้องการของบุุคคลหรืือองค์์กรในแต่่ละช่่วงเวลา โดยใช้้ผลลััพธ์์จากการ

ทำำ�ความเข้้าใจความต้้องการเป็็นหลัักในการตัดสิินใจและการวางแผนการดำำ�เนิินงานในอนาคต

	 2. สููตรคำำ�นวณหาดััชนีีความต้้องการจำำ�เป็็น

สูตูรคำำ�นวณหาดัชนีคีวามต้้องการจำำ�เป็็นแบบปรัับปรุงุ Priority Needs Index Modified (PNI
modified

) 

นี้้�เป็็นการปรัับปรุุงจากสููตร PNI ดั้้�งเดิิม นำำ�เสนอโดย Wiratchai & Vongvanich [10] เพื่่�อให้้การประเมิินมีี

ความเหมาะสมมากยิ่่�งขึ้้�น วิธิีกีารนี้้�ใช้้สูตูร PNI modified เพื่่�อหาค่่าผลต่่าง (I-D) แล้้วนำำ�ผลต่่างนั้้�นมาหารด้ว้ย

ค่่า D เพื่่�อควบคุุมขนาดของความต้้องการจำำ�เป็็นให้้อยู่่�ในระดัับที่่�ไม่่มีีช่่วงกว้้างมากเกิินไป และให้้ความหมาย

เชิงิเปรีียบเทีียบเมื่่�อใช้้ระดัับของสภาพที่่�เป็็นอยู่่�เป็็นฐานในการคำำ�นวณค่่าอััตราการพัฒนาเข้้าสู่่�สภาพที่่�คาดหวััง

ของกลุ่่�ม มีีสููตรดัังนี้้�

PNI
modified

 	 = 	 (I−D)  / D

I (Importance) หมายถึึง ระดัับความคาดหวัังที่่�พึึงประสงค์์

D (Degree of Success) หมายถึึง ระดัับสภาพที่่�เป็็นจริิงในปััจจุุบััน

การใช้้สููตรนี้้�ช่่วยในการจััดลำำ�ดัับความสำำ�คััญของการจััดลำำ�ดัับความสำำ�คััญของความต้้องการจำำ�เป็็น 

โดยเรีียงจากดััชนีีมากไปหาน้้อย ถ้้าดััชนีีมีีค่่ามาก หมายถึึง มีีความต้้องการจำำ�เป็็นสููง ซึ่่�งต้้องได้้รัับการพััฒนา

ปรัับปรุุงมากกว่่าดััชนีีที่่�มีีค่่าน้้อยกว่่า

3. แนวคิิดเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการ

Parasuraman, et al. [11] ได้้พััฒนามาตรวััดคุุณภาพการบริิการ (SERVQUAL) โดยการประเมิิน

ความคาดหวััง และการรัับรู้้�ของผู้้�รัับบริิการ ในองค์์ประกอบ 5 ด้้าน ได้้แก่่

1. ด้้านลัักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คืือ สิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกทางกายภาพ อุุปกรณ์์ และ

ลัักษณะภาพลัักษณ์์ของบุุคลากร

2. ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability) คืือ ความสามารถในการให้้บริิการตามที่่�ได้้ให้้สััญญาไว้้ เชื่่�อถืือ

ได้้ และถููกต้้อง

3. ด้า้นความเป็น็มือือาชีพี (Responsiveness) คือื ความเต็ม็ใจในการช่่วยเหลือืลูกูค้า้และให้บ้ริกิาร

โดยรวดเร็็ว

4. ด้้านความไว้้วางใจ (Assurance) คืือ ความรู้้�และความสุุภาพของพนัักงานและความสามารถใน

การสร้้างความเชื่่�อมั่่�นและความมั่่�นใจ

5. ด้้านการเอาใจใส่่ (Empathy) คืือ การให้้ความสนใจและบริิการที่่�ปรัับให้้เป็็นรายบุุคคลที่่�บริิษััท

ให้้แก่่ลููกค้้า

คุณุภาพการบริกิารเป็็นความแตกต่่างระหว่่างความคาดหวังั (Expectations) และ การรับัรู้้� (Perception) 

หมายถึงึ ผลลัพัธ์ท์ี่่�เกิดิขึ้้�นระหว่่างการรับัรู้้� และความคาดหวังัของผู้้�ใช้บ้ริกิาร ถ้า้การรับัรู้้�ในการบริกิารเกินิกว่่า

ความคาดหวััง หมายถึึงคุุณภาพของการบริิการนั้้�นเป็็นที่่�น่่าประทัับใจ

Oliver [12] ได้้นิิยามความพึึงพอใจของลููกค้้าว่่า หมายถึึงลููกค้้าได้้ตััดสิินใจว่่าสิินค้้า หรืือบริิการที่่�ใช้้

แล้้วได้้ก่่อให้้เกิิดระดับัความพอใจในการบริโิภคสินิค้้า หรือืบริกิารนั้้�น ๆ หากสินิค้้าหรืือบริกิารนั้้�นมีคีุณุภาพที่่�ดีี 
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จะสามารถทำำ�ให้้ลููกค้้าเกิิดความพึึงพอใจ จะส่่งผลให้้มีีการบอกต่่อในเชิิงบวก และจะกลัับมาซื้้�อสิินค้้า หรืือใช้้

บริิการอีีกครั้้�ง

4. งานศึึกษาที่่�เกี่่�ยวข้้อง

Sandmaung & Darawong [13] ได้้วิจิัยัเรื่่�อง ความคาดหวังั การรับรู้้� และความพึงึพอใจของนักัศึกึษา

ที่่�มีตี่่อคุณุภาพการบริกิารในหลักัสูตูรนานาชาติใินมหาวิิทยาลััยไทย ผลการศึกึษาพบว่่า นักัศึกึษามีรีะดับัความ

คาดหวัังต่่อคุุณภาพการบริิการทางการศึึกษาด้้านต่่าง ๆ ของหลัักสููตรนานาชาติิอยู่่�ในระดัับมากถึึงมากที่่�สุุด 

แต่่ระดัับการรับรู้้�ในการบริิการที่่�นักัศึกึษาได้้รับันั้้�นต่ำำ��กว่่าที่่�ระดัับนัักศึึกษาคาดหวัังไว้คื้ืออยู่่�ในระดัับปานกลาง

ถึึงมาก โดยมีความแตกต่่างกัันอย่่างมีีนััยสำำ�คััญทางสถิิติิในทุุกด้้าน สิ่่�งที่่�น่่าสนใจคือ นัักศึึกษาไม่่พึึงพอใจต่่อ

ระดัับคุุณภาพการบริิการของหลัักสููตรนานาชาติิ โดยที่่�นัักศึึกษาไม่่พึงพอใจคุุณภาพบริิการด้านความมีีน้ำำ��ใจ

ไมตรีีมากที่่�สุุด รองลงมาคืือ ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ ด้้านลัักษณะทางกายภาพ ด้้านความผููกพััน และด้้านความ

เป็็นมืืออาชีีพ ตามลำำ�ดัับ

Sae-Lim [14] ได้้ศึึกษาเรื่่�อง ความคิิดเห็็นของนิิสิิตที่่�มีีต่่อการดำำ�เนิินการคัดเลืือกบุุคคลเข้้าศึึกษา

ต่่อมหาวิิทยาลััยศรีนคริินทรวิโรฒโดยวิธีรัีับตรง ผลการศึกึษาพบว่่า นิสิิติมีีความเห็็นต่่อการดำำ�เนิินการคัดเลืือก

บุคุคลเข้า้ศึกึษาต่่อมหาวิทิยาลัยัในด้า้นการบริกิาร ด้า้นการประชาสััมพันัธ์ ์ด้า้นกระบวนการรับัสมัคัรและด้า้น

การจััดสอบ โดยรวมและในแต่่ละด้้าน ว่่ามีีความเหมาะสมในระดัับมาก 

Arpamo [15] ได้้ศึกึษาความต้้องการจำำ�เป็น็ในการพัฒนาการบริกิารสำำ�นักัวิทิยบริกิารและเทคโนโลยีี

สารสนเทศของนัักศึึกษามหาวิิทยาลััยราชภััฏมหาสารคาม ผลการวิิจััยพบว่่า ด้้านที่่�มีีระดัับสภาพปััจจุุบัันมาก

ที่่�สุุดคืือ ด้้านบุุคลากร กล่่าวได้้ว่่าบุุคลากรให้้คำำ�แนะนำำ�และช่่วยเหลืือ ตอบข้้อซัักถามผู้้�ใช้้บริิการได้้ชััดเจน 

ถกต้้อง มีีความรู้้�ความสามารถเหมาะสมกัับงาน และด้้านที่่�มีีระดัับสภาพปััจจุุบัันน้้อยที่่�สุุดคืือ ด้้านสิ่่�งอำำ�นวย

ความสะดวกและความปลอดภััย นอกจากนี้้�ยัังสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ 

Hachaiyaphum [16] ได้้ศึึกษาประสิิทธิิภาพของการปฏิิบััติิหน้้าที่่�และการให้้บริิการงานธุุรการ 

สำำ�นักังานคณบดีคีณะเทคโนโลยีสีารสนเทศ พบว่่า การปฏิบิัตัิหิน้า้ที่่�และการให้บ้ริกิารงานโดยรวมอยู่่�ในระดับั

มากทั้้�ง 4 ด้้าน ได้้แก่่ ด้้านกระบวนการหรืือขั้้�นตอนการให้้บริิการ ด้้านเจ้้าหน้้าที่่�หรืือบุุคลากรผู้้�ให้้บริิการ 

ด้านสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก และด้้านผลการให้้บริิการ พบว่่าจุุดเด่่น เจ้้าหน้้าที่่�มีีไหวพริิบในการแก้้ไขปััญหา

เฉพาะหน้้า และสามารถ ให้้บริิการอย่่างเต็็มที่่� และจุุดที่่�ควรปรัับปรุุง คืือการแสดงป้้ายจุดให้้บริิการต่่างๆ 

และแบบฟอร์์มต่่างๆ สำำ�หรัับการให้้บริิการแก่่นัักศึึกษา

Rungcharoen and Meesam [17] ได้้ศึึกษาเรื่่�องความต้้องการศึึกษาต่่อในระดัับปริิญญาตรีีของ

มหาวิิทยาลััย สุุโขทััยธรรมาธิิราช ผลการศึึกษาสรุุปได้้ว่่า กลุ่่�มตััวอย่่างมีีความต้้องการศึึกษาต่่อระดัับปริิญญา

ตรีีที่่�มหาวิิทยาลััยสุุโขทััยธรรมาธิิราช ในระดัับมากทุุกด้้าน ได้้แก่่ หลัักสููตร การศึึกษาทางไกล และการบริิการ

ศึึกษา โดยเฉพาะการเปิิดหลัักสููตรใหม่่ การเรีียนผ่่านสื่่�อออนไลน์์ และระบบสมััครผ่่านแอปพลิิเคชัันและ

สอบออนไลน์์ สำำ�หรัับปััญหาการสมััครผ่่านเว็็บไซต์์ พบว่่าเกิิดจากขั้้�นตอนที่่�ซัับซ้้อน การให้้ข้้อมููลจำำ�นวนมาก 

ระบบอััปโหลดไฟล์์ที่่�จำำ�กััด และระบบชำำ�ระเงิินที่่�ไม่่สะดวก



วารสารปาริิชาต
ปีีที่่� 39 ฉบัับที่่� 1 (มกราคม - กุุมภาพัันธ์์ 2569)

7ความต้้องการของนัักศึึกษาต่่อการพััฒนาการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและ
จััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล

ระเบีียบวิธิีกีารวิจัิัย
﻿การศึึกษาครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััยแบบผสม (Mixed Methods Research) ประกอบด้้วยการวิิจััยเชิิง

ปริิมาณ (Quantitative Research) และการวิิจััยเชิิงคุุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้้ รููปแบบการ
วิจิัยัแบบฝััง (Embedded Design) ซ่ึ่�งมีจีุดุมุ่่�งหมายเพื่่�อเสริมิความเข้า้ใจเชิงิลึกึจากผลการวิจัยัเชิงิปริมิาณผ่่าน
ข้้อมููลเชิิงคุุณภาพ โดย การวิิจััยเชิิงปริิมาณ เป็็นส่่วนหลัักของการศึึกษา เก็็บรวบรวมข้้อมููลด้้วยแบบสอบถาม
จากกลุ่่�มตััวอย่่างนัักศึกึษาที่่�มีปีระสบการณ์เ์กี่่�ยวข้องกัับการใช้บ้ริิการของหน่่วยรับสมััครและจัดัสอบ ส่่วนการ
วิิจััยเชิิงคุุณภาพ เป็็นส่่วนเสริิม ใช้้วิิธีีการสััมภาษณ์์แบบกึ่่�งโครงสร้้าง (Semi-structured Interview) กัับกลุ่่�ม
นัักศึึกษาที่่�ได้้รัับคััดเลืือกตามเกณฑ์์เฉพาะ เพื่่�ออธิิบายหรืือขยายผลประเด็็นที่่�พบจากการวิิเคราะห์์ข้้อมููลเชิิง
ปริมิาณ เน้น้การศึกึษาที่่�ให้ค้วามสำำ�คัญัในการเก็บ็ข้อ้มูลูเชิงิพรรณนาและการวิเิคราะห์ ์ผู้้�วิจิัยัเป็็นผู้้�เก็บ็รวบรวม
ข้้อมููลจากกลุ่่�มประชากรด้้วยตััวเอง โดยใช้้วิิธีีการวิิจััยในการศึึกษาจากแบบสอบถาม แบบสััมภาษณ์์ และ
การวิเคราะห์์ข้้อมููล (Data Analysis) ทั้้�งนี้้� การออกแบบการวิจััยในลัักษณะดัังกล่่าวสอดคล้้องกัับแนวทาง
ของ Creswell [18] ที่่�เสนอว่่าการใช้้ข้้อมููลเชิิงคุุณภาพเพื่่�อสนัับสนุุนผลการวิิจััยเชิิงปริิมาณสามารถเพิ่่�ม
ความลึึกซึ้้�งและมิิติิของการตีีความผลลััพธ์์ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 

1. เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย
เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิจััยครั้้�งนี้้� ได้้แก่่ แบบสอบถาม และแบบสััมภาษณ์์ โดยประยุุกต์์จาก

แบบสอบถามของ Sandmaung & Darawong, Sae-Lim [13, 14] เนื่่�องจากบริิบทของข้้อคำำ�ถามมีีความ
คล้้ายคลึึงกัับหััวข้้อที่่�ผู้้�วิิจััยต้้องการศึึกษาแบบสอบถาม แบ่่งออกเป็็น 3 ส่่วน ได้้แก่่

ส่่วนที่่� 1 เป็น็คำำ�ถามเกี่่�ยวกับข้อ้มูลูทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม ได้แ้ก่่ เพศ สัญัชาติ ิสาขาวิชิาเรียีน
ระดับัปริิญญาตรี ีการศึกึษาเดิมิ ลักัษณะของแบบสอบถามเป็็นแบบสำำ�รวจรายการ (Checklist) เป็็นคำำ�ถามปลายปิด

ส่่วนที่่� 2 เป็็นแบบประเมิิน สภาพปััจจุบัันและสภาพที่่�พึึงประสงค์์ในการบริิการของหน่่วยรับสมััคร
และจััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล โดยประกอบด้้วย 4 ด้้าน ได้้แก่่ ด้้านเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ให้้บริิการ 
ด้้านกระบวนการรัับสมััครและจััดสอบ ด้้านการให้้บริิการด้้านข้้อมููล ด้้านสถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก 
แบบสอบถามเป็็นแบบสอบถามปลายปิิดโดยใช้้มาตราส่่วนประมาณค่่า 5 ระดัับ (Rating Scale) ตามแบบ
ของ Likert คืือ  มากที่่�สุุด มาก ปานกลาง น้้อย และน้้อยที่่�สุุด และมีีระดัับการประเมิิน 5 ระดัับ ดัังนี้้�

4.50 – 5.00 หมายถึึง สภาพปััจจุุบััน/สภาพที่่�พึึงประสงค์์อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด
3.50 – 4.49 หมายถึึง สภาพปััจจุุบััน/สภาพที่่�พึึงประสงค์์อยู่่�ในระดัับมาก
2.50 – 3.49 หมายถึึง สภาพปััจจุุบััน/สภาพที่่�พึึงประสงค์์อยู่่�ในระดัับปานกลาง
1.50 – 2.49 หมายถึึง สภาพปััจจุุบััน/สภาพที่่�พึึงประสงค์์อยู่่�ในระดัับน้้อย
1.00 – 1.49 หมายถึึง สภาพปััจจุุบััน/สภาพที่่�พึึงประสงค์์อยู่่�ในระดัับน้้อยที่่�สุุด
ส่่วนที่่� 3 ข้้อเสนอแนะอื่่�น ๆ  แบบสัมัภาษณ์์ ได้้แก่่การสัมัภาษณ์์โดยใช้้ข้้อคำำ�ถามในแบบสอบถาม เป็็นการ

เปิดิโอกาสให้น้ักัศึกึษาได้ใ้ห้ข้้อ้เสนอแนะ ข้อ้คิดิเห็น็เพิ่่�มเติมิเกี่่�ยวกับัการบริกิารของหน่่วยรับัสมัคัรและจัดัสอบ 
วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล เป็็นคำำ�ถามปลายเปิิด

2. ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง
ประชากรที่่�ใช้้ในการวิจััย คืือ นัักศึึกษาระดัับปริิญญาตรีี วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล 

ชั้้�นปีีที่่� 1 ภาคการเรียีนที่่� 1 ประจำำ�ปีการศึึกษา 2567 ซึ่่�งผู้้�วิจิัยัทราบจำำ�นวนประชากรที่่�ชัดัเจนแน่่นอนทั้้�งสิ้้�น 621 คน 
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	 กลุ่่�มตัวัอย่่างผู้้�ตอบแบบสอบถามเชิงิปริมิาณ ผู้้�วิจิัยัเลือืกกลุ่่�มตัวัอย่่างวิธิีกีารเลือืกแบบชั้้�นภูมูิ ิ(Stratified 
Sampling) โดยพิจิารณาจากลักัษณะเฉพาะของประชากรเป้า้หมายที่่�มีคีวามแตกต่่างกันัในด้า้นกระบวนการ
สอบเข้้าเรียีน ซึ่่�งแบ่่งเป็็นสองชั้้�นภูมูิ ิได้้แก่่ 1) กลุ่่�มที่่�ผ่่านทั้้�งการสอบข้้อเขียีนและสอบสัมัภาษณ์์ และ 2) กลุ่่�มที่่�ผ่่าน
โดยการสอบเฉพาะสััมภาษณ์์ โดยผู้้�วิจััยเลืือกเฉพาะกลุ่่�มที่่�ผ่่านการสอบทั้้�งสองประเภท เพื่่�อให้้ครอบคลุุม
ประสบการณ์์การใช้้บริิการในทุุกมิิติิของหน่่วยรับสมััครและจััดสอบ กลุ่่�มตััวอย่่างจึึงประกอบด้้วยนัักศึึกษา
ระดัับปริิญญาตรีี ชั้้�นปีีที่่� 1 ภาคการศึึกษาที่่� 1 ปีีการศึึกษา 2567 ของวิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล 
ที่่�ผ่่านทั้้�งการสอบข้้อเขีียนและสอบสััมภาษณ์์ จำำ�นวน 177 คน จากประชากรทั้้�งหมด 286 คน โดยกำำ�หนด
ขนาดตััวอย่่างตามตารางของ Krejcie and Morgan [19] 
	สำ ำ�หรัับการวิิจััยเชิิงคุุณภาพ ผู้้�วิิจััยใช้้วิิธีีการคััดเลืือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลืือก
กลุ่่�มตััวอย่่างสำำ�หรัับการสััมภาษณ์์จำำ�นวน 8 คน จาก 6 กลุ่่�มสาขาวิิชาหลััก ได้้แก่่ วิิทยาศาสตร์์ บริิหารธุุรกิิจ 
สังัคมศาสตร์ ์มนุษุยศาสตร์แ์ละภาษาต่่างประเทศ จิติรกรรมและศิลิปกรรม และการจัดัการการท่่องเที่่�ยวและ
การบริิการ โดยพิจารณาคััดเลือืกจากผู้้�ที่่�ตอบแบบสอบถามเชิงิปริิมาณมาก่่อน เพื่่�อให้้สามารถเชื่่�อมโยงผลการ
สััมภาษณ์์กัับข้้อมููลเชิิงปริิมาณ และให้้ได้้ข้้อมููลที่่�สะท้้อนความหลากหลายทางวิิชาการและประสบการณ์์ของ
ผู้้�ใช้้บริิการในบริิบทต่่าง ๆ ได้้อย่่างรอบด้้าน
	 3. กระบวนการเก็็บข้้อมููล

1. ศึึกษาค้้นคว้้าจากทฤษฎีี แนวคิิด งานวิิจััยต่่าง ๆ
2. กำำ�หนดขอบเขตของเนื้้�อหาของแบบสอบถามเพื่่�อให้้สอดคล้้องกัับวััตถุปุระสงค์์ และกรอบแนวคิด
3. นำำ�แบบสอบถามที่่�ประยุกุต์์จากแบบสอบถามของ Sandmaung & Darawong, Sae-Lim [13, 14] 

เนื่่�องจากบริบิทของข้้อคำำ�ถามมีคีวามคล้้ายคลึงึกับัหัวัข้อที่่�ผู้้�วิจิัยัต้องการศึกึษา และนำำ�แบบสอบถามให้้ผู้้�เชี่่�ยวชาญ
ตรวจสอบความถููกต้้อง และเหมาะสมของเนื้้�อหา

4. ตรวจสอบแบบสอบถาม และไปทดลองใช้้กัับนัักศึึกษาวิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดลที่่�
ไม่่ใช่่กลุ่่�มตัวัอย่่างจำำ�นวน 30 คน เพื่่�อหาความเชื่่�อมั่่�น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้โ้ปรแกรมสำำ�เร็จ็รูปู
ทางสถิติิ ิมีคี่่าความเชื่่�อมั่่�นเท่่ากัับ .967 ในการตรวจสอบความน่่าเชื่่�อถือืของแบบสัมัภาษณ์์ ผู้้�วิจิัยัใช้้วิธิี ีตรวจสอบ
แบบผู้้�ให้้ข้้อมููลกลัับ (Member Checking) โดยสรุุปประเด็็นสำำ�คััญจากการสััมภาษณ์์และนำำ�กลัับไปให้้ผู้้�ให้้
สััมภาษณ์์ตรวจสอบความถููกต้้องของเนื้้�อหา

5. นำำ�แบบสอบถามที่่�มีคีวามสมบููรณ์์ส่่งให้้กับันัักศึกึษาในรูปูแบบออนไลน์์ผ่่าน Google Form และ
นำำ�แบบสัมัภาษณ์์ไปสัมัภาษณ์์กลุ่่�มตัวัอย่่าง โดยเก็บ็รวบรวมข้้อมูลูตั้้�งแต่่เดือืน มิถิุนุายน ถึงึ เดือืนสิงิหาคม 2567
	 4. การวิิเคราะห์์ข้้อมููล นำำ�ข้้อมููลจากแบบสอบถามที่่�ได้้ไปวิิเคราะห์์ทางสถิิติิด้้วยโปรแกรม
สำำ�เร็็จรููปทางสถิิติิดัังนี้้�
	 1. สถิิติิเชิิงพรรณนา ด้้วยค่่าความถี่่� (Frequency) ค่่าร้้อยละ (Percentage) ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล
ทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม	

2. สถิิติิเชิิงพรรณนา ด้้วยค่่าเฉลี่่�ย (Mean) และ ค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่่�อ
วิิเคราะห์์ระดัับสภาพปััจจุุบััน และสภาพที่่�พึึงประสงค์์ในการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและจััดสอบ วิิทยาลััย
นานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล 
	 3. วิิเคราะห์์หาค่่าดััชนีีความต้้องการจำำ�เป็็น (Priority Needs Index Modified) โดยนำำ�ข้้อมููลที่่�ได้้
มาวิิเคราะห์์หาค่่าดััชนีีความต้้องการจำำ�เป็็นจากสููตร Priority Needs Index Modified  (PNI

modified
) เพื่่�อหา



วารสารปาริิชาต
ปีีที่่� 39 ฉบัับที่่� 1 (มกราคม - กุุมภาพัันธ์์ 2569)

9ความต้้องการของนัักศึึกษาต่่อการพััฒนาการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและ
จััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล

ค่่าผลต่่าง (I-D) แล้้วนำำ�ผลต่่างนั้้�นมาหารด้้วยค่่า D เพื่่�อควบคุุมขนาดของความต้้องการจำำ�เป็็นให้้อยู่่�ในระดัับ
ที่่�ไม่่มีช่่วงกว้้างมากเกิินไป และให้้ความหมายเชิิงเปรีียบเทีียบเมื่่�อใช้้ระดัับของสภาพที่่�เป็็นอยู่่�เป็็นฐานในการ
คำำ�นวณค่่าอััตราการพััฒนาเข้้าสู่่�สภาพที่่�คาดหวัังของกลุ่่�ม มีีสููตรดัังนี้้�	

PNI
modified

 	 = 	 (I-D)  / D	 
I (Importance) หมายถึึง ระดัับความคาดหวัังที่่�พึึงประสงค์์
D (Degree of Success) หมายถึง ระดัับสภาพที่่�เป็็นจริงในปััจจุบัันและจััดลำำ�ดัับความต้้องการ

จำำ�เป็็น โดยนำำ�เสนอในรููปแบบตารางประกอบความเรีียง 
	ข้ ้อมููลจากการสััมภาษณ์์ ผู้้�วิิจััยใช้้วิิธีีการวิิเคราะห์์เนื้้�อหา (Content Analysis) โดยดำำ�เนิินการสกััด
ประเด็็นสาระสำำ�คััญจากถ้้อยคำำ�ของผู้้�ให้้ข้้อมููล แล้้วจััดกลุ่่�มข้้อมููลเป็็นหมวดหมู่่�ตามความสอดคล้้องและความ
แตกต่่างของประเด็็นที่่�ปรากฏ จากนั้้�นจึึงสรุุปผลในลัักษณะการพรรณนาเชิิงคุุณภาพ ทั้้�งนี้้� กระบวนการจััด
หมวดหมู่่�ข้อ้มูลูและสรุปุแนวโน้ม้ดังักล่่าวมีจีุดุมุ่่�งหมายเพื่่�ออธิบิายหรือืขยายผลจากข้อ้มูลูเชิงิปริมิาณ และเพื่่�อ
สร้า้งความเข้า้ใจที่่�ลึกึซึ้้�งยิ่่�งขึ้้�นเกี่่�ยวกับัความต้อ้งการ ประสบการณ์ ์และข้อ้เสนอแนะของนักัศึกึษาที่่�มีตี่่อบริกิาร
ของหน่่วยรัับสมััครและจััดสอบ อัันจะนำำ�ไปสู่่�แนวทางการพััฒนาที่่�ตอบสนองความคาดหวัังของผู้้�ใช้้บริิการได้้
อย่่างเหมาะสม
	 5. จริิยธรรมการวิิจััยในมนุุษย์์ 

โครงการวิิจััยนี้้�ได้้รัับการพิิจารณารัับรองจากคณะกรรมการจริิยธรรมการวิิจััยในคนชุุดกลาง 
มหาวิิทยาลััยมหิิดล หมายเลขอ้้างอิิง MU-CIRB 2024/076.2405

สรุุปผล 
	 ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลทั่่�วไปของกลุ่่�มตััวอย่่างแสดงในตารางที่่� 1 ดัังนี้้�

Table 1. Demographic Data of the Respondents

Demographic data Number of students Percentage

Gender
1. Male
2. Female
3. Prefer not to specify gender

83
92
2

46.9
52.0
1.1

Citizenship
1. Thai
2. Non-Thai

155
22

87.6
12.4

Study program
1. Sciences
2. Computer Engineering
3. International Relations and Global Affairs
4. Media and Communication
5. Travel and Service Business Entrepreneurship
6. Creative Technology

27
11
20
11
6
7

15.3
6.2
11.3
6.2
3.4
4
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Demographic data Number of students Percentage

Study program
7. Business Administration
8. Intercultural Studies and Languages
9. Communication Design

72
14
9

40.7
7.9
5.1

Former high school
1. Completed high school in Thailand
2. Completed high school abroad

152
25

85.9
14.1

1. ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลทั่่�วไปของกลุ่่�มตััวอย่่างจำำ�แนกตามตััวแปรเพศ พบว่่า กลุ่่�มตััวอย่่างเป็็น

เพศชาย คิิดเป็็นร้้อยละ 46.9 เพศหญิิง ร้้อยละ 52.0 ไม่่ประสงค์์ระบุุเพศ ร้้อยละ 1.1 

	 2. ผลการวิเคราะห์์ข้้อมููลทั่่�วไปของกลุ่่�มตััวอย่่างจำำ�แนกตามสััญชาติิ พบว่่า กลุ่่�มตััวอย่่างมีีสัญัชาติิไทย 

คิดิเป็็นร้้อยละ 87.6 และภููมิลิำำ�เนาในต่่างประเทศ ได้้แก่่ ประเทศจีน อินิเดีีย พม่่า รัสัเซียี ไต้้หวันั อเมริกิาคิิดเป็็น

ร้้อยละ 12.4 

	 3. ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลทั่่�วไปของกลุ่่�มตััวอย่่างจำำ�แนกตามตััวแปรกลุ่่�มสาขาวิิชาระดัับปริิญญาตรีี 

พบว่่า กลุ่่�มตััวอย่่างเข้้าศึึกษาบริิหารธุุรกิิจ คิิดเป็็นร้้อยละ 40.7 สาขาวิิทยาศาสตร์์ ร้้อยละ 15.3 ความสััมพัันธ์์

ระหว่่างประเทศและกิิจการทั่่�วโลก ร้้อยละ 11.3 วััฒนธรรมนานาชาติิศึึกษาและภาษา ร้้อยละ 7.9 สื่่�อและ

การสื่่�อสาร ร้้อยละ 6.2 วิิศวกรรมคอมพิิวเตอร์์ ร้้อยละ 6.2 ออกแบบนิิเทศศิลป์์ ร้้อยละ 5.1 เทคโนโลยีี

สร้้างสรรค์์ ร้้อยละ 4.0 ผู้้�ประกอบการด้้านธุุรกิิจการเดิินทางและธุุรกิิจบริิการ ร้้อยละ 3.4 ตามลำำ�ดัับ 

	 4. ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููล สภาพปััจจุุบััน สภาพที่่�พึึงประสงค์์ และความต้้องการของนัักศึึกษาใน

การบริิการของหน่่วยรับสมััครและจัดัสอบ วิทิยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล ในภาพรวมทั้้�ง 4 ด้า้น ได้้แก่่ 

ด้้านเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ให้้บริกิาร ด้้านกระบวนการรับสมััครและจัดัสอบ ด้้านการให้้บริิการด้านข้้อมููล และ ด้้านสถานที่่�

และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก

  Table 2. The Current State and Desired Service Conditions of the Admissions Unit

The services provided 
by the admissions unit

Current service Desired service
PNI

modified
Rank

S.D. Level S.D. Level

1. Admissions unit staff 4.43 .56 Very good 4.54 .52 Excellent 0.0248 4

2. Application and 
examination procedures

4.41 .56 Very good 4.52 .53 Excellent 0.0249 3

3. Information services 4.42 .45 Very good 4.55 .39 Excellent 0.0294 2

4. Location and facilities 4.26 .58 Very good 4.43 .55 Very good 0.0399 1

Average 4.38 .54 Very good  4.51 .49 Excellent 0.0298 -

Table 1. Demographic Data of the Respondents (continue)
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11ความต้้องการของนัักศึึกษาต่่อการพััฒนาการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและ
จััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล

จากตารางที่่� 2 พบว่่า  สภาพปััจจุบุันัของ การบริกิารของหน่่วยรับสมััครและจัดัสอบ วิทิยาลััยนานาชาติิ 

มหาวิิทยาลััยมหิิดล ในภาพรวมพบว่่า สภาพปััจจุุบัันของการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและจััดสอบ วิิทยาลััย

นานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดลอยู่่�ในระดัับมาก (  = 4.38, S.D. = .54) และเมื่่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้าน พบว่่า 

การบริกิารทั้้�ง 4 ด้้าน อยู่่�ในระดับัมากทุุกด้้านเช่่นกััน โดยด้านที่่�มีรีะดับัสภาพปััจจุบันัมากที่่�สุดุคือื ด้้านเจ้้าหน้้าที่่�

ผู้้�ให้้บริิการ  (  = 4.43, S.D. = .56) รองลงมาคืือ ด้้านการให้้บริิการด้้านข้้อมููล (  = 4.42, S.D. = .45) ด้้าน

กระบวนการรับสมัคัรและจัดัสอบ (  = 4.41, S.D. = .56) ด้้านที่่�มีรีะดับัสภาพปััจจุบันัต่ำำ��ที่่�สุดุคือื ด้านสถานที่่�

และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก (  = 4.26, S.D. = .58)

 สภาพที่่�พึงึประสงค์์ของการบริกิารของหน่่วยรับสมััครและจัดัสอบ วิทิยาลัยันานาชาติ ิมหาวิิทยาลัยั

มหิดิล ในภาพรวมอยู่่�ในระดับัมากที่่�สุดุ (  = 4.51, S.D. = .49) เมื่่�อพิจิารณาเป็็นรายด้าน พบว่่า ด้้านที่่�มีรีะดับั

สภาพที่่�พึงึประสงค์์มากที่่�สุดุคือื ด้้านการให้้บริกิารด้านข้้อมูลู (  = 4.55, S.D. = .39) รองลงมาคือื ด้้านเจ้้าหน้้าที่่�

ผู้้�ให้้บริกิาร (  = 4.54, S.D. = .52) ด้้านกระบวนการรับสมัคัรและจัดัสอบ (  = 4.52, S.D. = .53) ด้้านสถานที่่�

และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก (  = 4.43, S.D. = .55)

ความต้อ้งการจำำ�เป็น็ของการบริกิารของหน่่วยรับัสมัคัรและจัดัสอบ วิทิยาลัยันานาชาติ ิมหาวิทิยาลัยั

มหิิดล ในภาพรวม พบว่่า ประเด็็นที่่�มีีลำำ�ดัับความต้้องการจำำ�เป็็นสููงที่่�สุุดคืือ ด้้านสถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวยความ

สะดวก (PNI
modified

 = 0.0399) ด้้านการให้้บริิการด้้านข้้อมููล (PNI
modified

 = 0.0294) ด้้านกระบวนการรัับสมััคร

และจััดสอบ (PNI
modified

 = 0.0249) และด้้านเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ให้้บริิการ (PNI
modified

 = 0.0248) มีีค่่าความต้้องการ

จำำ�เป็็นน้้อยที่่�สุุด

5. ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลจากการสััมภาษณ์์นัักศึึกษาเกี่่�ยวกัับประสบการณ์์และความพึึงพอใจ

ต่่อการให้้บริิการของหน่่วยรัับสมััครและจััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล แสดงให้้เห็็นถึึง

ประเด็็นหลัักที่่�สามารถจััดหมวดหมู่่�ได้้ ดัังนี้้�

ความพึงึพอใจในภาพรวมของการให้บ้ริกิาร นักัศึึกษาส่่วนใหญ่่แสดงความพึงึพอใจต่่อการให้บ้ริกิาร

ในภาพรวม โดยเฉพาะในเรื่่�องความรวดเร็ว็ในการตอบกลับั การให้ข้้อ้มูลูที่่�ชัดัเจน และความประทับัใจต่่อภาพ

ลักัษณ์์ของหน่่วยงาน เช่่น คำำ�กล่่าวว่่า “พึึงพอใจมาก ให้้คะแนนเต็็ม MUIC คือืมหาวิิทยาลััยในฝััน” สะท้้อนถึึง

การรัับรู้้�เชิิงบวกที่่�มีีต่่อบริิการโดยรวม

ด้้านเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ให้้บริิการ ประเด็็นที่่�ปรากฏบ่่อยคืือ ความสามารถของเจ้้าหน้้าที่่�ในการให้้ข้้อมููลที่่�

ครบถ้้วน ความใส่่ใจในการตอบคำำ�ถาม และการช่่วยแก้้ปัญัหาให้้กับัผู้้�สมััคร เช่่น การให้้คำำ�แนะนำำ�ในการกรอก

ใบสมััคร หรืือการติิดตามเอกสาร ตััวอย่่างคำำ�ให้้สััมภาษณ์์ เช่่น “เจ้้าหน้้าที่่�ให้้คำำ�แนะนำำ�ดีี และอำำ�นวยความ

สะดวกเป็็นอย่่างดีี” ทั้้�งนี้้� สะท้้อนถึึงความเชี่่�ยวชาญและการสื่่�อสารอย่่างมีีประสิิทธิิภาพของเจ้้าหน้้าที่่�

ด้้านกระบวนการรัับสมััครและจััดสอบ นัักศึึกษาแสดงความพึึงพอใจสููงต่่อขั้้�นตอนการรัับสมััคร 

โดยเฉพาะระบบการแจ้้งเตืือนทางอีีเมลที่่�มีีความชััดเจน เข้้าใจง่่าย และช่่วยอำำ�นวยความสะดวกในแต่่ละ

ขั้้�นตอน เช่่น การแนบลิิงก์์สำำ�คััญ การแจ้้งเตืือนสถานะเอกสาร และการประกาศผลสอบ ซึ่่�งสะท้้อนถึึงการ

ออกแบบระบบบริิการที่่�ตอบสนองต่่อความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการได้้อย่่างดีี เช่่น คำำ�กล่่าวว่่า “ไม่่ติิดขััดใน

การกรอกเอกสารสมััครเลย เพราะเตรีียมเอกสารไว้้พร้้อมอยู่่�แล้้ว มีีอีีเมลแจ้้งขั้้�นตอนแก่่ผู้้�สมััครเป็็นระยะๆ 

เจ้้าหน้้าที่่�ตรวจเอกสารเร็็ว”
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ด้้านการให้้บริิการข้้อมููล ข้้อมููลที่่�ปรากฏบนเว็็บไซต์์ได้้รัับการประเมิินว่่าเข้้าใจง่่าย มีีความละเอีียด 
และใช้้งานสะดวก ซึ่่�งช่่วยเสริิมสร้้างประสบการณ์์เชิิงบวกในช่่วงก่่อนสมััครและระหว่่างกระบวนการสมััคร 
เช่่น คำำ�กล่่าวว่่า “ข้้อมููลบนเว็็บไซต์์เข้้าใจง่่าย สะดวก ข้้อมููลละเอีียด ชััดเจน”

ด้้านสถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก ประเด็็นที่่�พบว่่าเป็็นข้้อจำำ�กััดมากที่่�สุุด คืือ ความไม่่ชััดเจน
ของป้้ายสถานที่่�สอบ การจััดที่่�นั่่�งสอบ การแยกโซนรอของผู้้�ปกครองกัับผู้้�สอบ และความไม่่สะดวกในการหา
ที่่�จอดรถ ตััวอย่่างคำำ�ให้้สััมภาษณ์์ เช่่น “เลขที่่�นั่่�งและชื่่�อผู้้�เข้้าสอบที่่�ติิดที่่�โต๊๊ะสอบในห้้องสอบตััวเล็็ก ไม่่ค่่อย
ชััดเจน บางคนนั่่�งผิิดที่่� ทำำ�ให้้เสีียเวลา” สะท้้อนถึึงข้้อจำำ�กััดด้้านการจััดการพื้้�นที่่�ซึ่่�งอาจส่่งผลต่่อประสบการณ์์
โดยรวมของผู้้�เข้้าสอบ

6. การเชื่่�อมโยงระหว่่างผลการวิิจััยเชิิงปริิมาณและเชิิงคุุณภาพ แสดงในตารางที่่� 3 ดัังนี้้�

Table 3.	Connecting Quantitative and Qualitative Research Findings on the Services of the 
Admissions Unit

The services 
provided by the 
Admissions Unit

Quantitative Research 
Findings

Qualitative Research 
Findings

Connection and 
Implication

1. Admissions Unit 
staff

Current service is at the 
very good level (  = 4.43).

Desired service is at the 
excellent level (  = 4.54). 

Priority Needs Index is 
lowest (PNI

modified 
= 0.0248).

Students reported 
that the staff provided 
complete information, 
were clear, and 
responded quickly.

This is a point to 
maintain, indicating 
the quality of service 
in responding to 
student needs.

2. Application and 
examination 
procedures

Current service is at the 
very good level ( = 4.41).

Desired service is at the 
excellent level (  = 4.52). 

Priority Needs Index 
holds the third rank 
(PNI

modified 
= 0.0249).

The application 
process has clear 
steps for notification 
and continuous 
follow-up via email 
to reduce confusion.

It is efficient, but 
should emphasize 
convenience and 
easy-to-understand 
steps.

3. Information 
services

Current service is at the 
very good level (  = 4.42).

Desired service is at the 
excellent level (  = 4.55). 

Priority Needs Index 
holds the second rank 
(PNI

modified 
= 0.0294).

The website is easy 
to use, information is 
clear. Most students 
can access real-time 
information or an 
automatic system 
conveniently.

Reflects the 
expectations and 
needs of students in 
accessing real-time 
information or an 
automatic system.
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13ความต้้องการของนัักศึึกษาต่่อการพััฒนาการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและ
จััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล

The services 
provided by the 
Admissions Unit

Quantitative Research 
Findings

Qualitative Research 
Findings

Connection and 
Implication

4. Location and 
facilities

Current service is at the 
very good level (  = 4.26).
Desired service is at the 
very good level (  = 4.43). 
Priority Needs Index is 
highest (PNI

modified 
= 0.0399).

Students reported 
issues with unclear 
signage and difficulty 
finding the location.

This is a point for 
improvement to 
enhance efficiency 
and build confidence 
for students.

	ผ ลการวิิจััยเชิิงปริิมาณและเชิิงคุุณภาพมีีความสอดคล้้องกัันอย่่างชััดเจน โดยข้้อมููลเชิิงปริิมาณ

สนับัสนุุนข้้อค้้นพบจากเชิิงคุุณภาพ และในทางกลัับกััน ข้้อมููลเชิิงคุุณภาพได้้ให้้รายละเอียีดเชิิงลึึกที่่�ช่่วยขยาย

ความหมายของค่่าทางสถิติิ ิตัวัอย่่างเช่่น ความพึึงพอใจต่่อเจ้้าหน้้าที่่�ได้้รับัการยืนยัันจากคำำ�บอกเล่่าที่่�เฉพาะเจาะจง 

ส่่วนด้้านที่่�ควรปรัับปรุุงอย่่างสถานที่่�สอบก็็ได้้รัับการเน้้นจากทั้้�งสองวิิธีีการวิิเคราะห์์

  การอภิิปรายผล
	 การศึึกษาวิิจััยเรื่่�อง ความต้้องการของนัักศึึกษาต่่อการพัฒนาการบริิการของหน่่วยรับสมััครและ

จััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล สามารถอภิิปรายผลการศึึกษาในประเด็็น สภาพปััจจุบััน 

สภาพที่่�พึึงประสงค์์ และความต้้องการของนัักศึึกษาต่่อการพััฒนาการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและจััดสอบ 

วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล ดัังนี้้� 
	 สภาพปััจจุุบัันและสภาพที่่�พึึงประสงค์์ ในการพััฒนาการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและจััดสอบ 
วิิทยาลััยนานา ชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล พบว่่า สภาพปััจจุุบัันของการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและจััดสอบ
ในภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก และสภาพที่่�พึึงประสงค์์อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด เมื่่�อแยกพิิจารณาแต่่ละด้้าน พบว่่า 
การบริิการทั้้�ง 4 ด้้าน อยู่่�ในระดัับมากทุุกด้้านเช่่นกััน โดยสภาพปััจจุุบัันของด้้านที่่�มีีค่่าเฉลี่่�ยสููงที่่�สุุด ได้้แก่่ 
ด้้านเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ให้้บริิการ อาจจะเนื่่�องมาจากเจ้้าหน้้าที่่�ในหน่่วยรัับสมััครส่่วนใหญ่่มีีประสบการณ์์ในสายงาน
เกิิน 10 ปีี จึึงทำำ�ให้้มีีความรู้้�ความเข้้าใจเกี่่�ยวกัับกระบวนการรัับสมััครเป็็นอย่่างดีี สามารถให้้ข้้อมููลได้้ละเอีียด 
ชัดัเจน ได้เ้รียีนรู้้�ความต้อ้งการของผู้้�รับับริกิารผ่่านช่่องทางการสื่่�อสารต่่าง ๆ  ได้แ้ก่่ โทรศัพัท์ ์อีเีมล การสอบถาม
พููดคุุยในงานนิิทรรศการการศึึกษาต่่าง ๆ  จึึงมีีความพร้้อมในการแก้้ไขปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นระหว่่างกระบวนการรัับ
สมััครได้้ ทั้้�งนี้้�เจ้้าหน้้าที่่�ได้้เข้้าร่่วมอบรมเพื่่�อพััฒนาตนเองอย่่างสม่ำำ��เสมอตามแบบแผนพััฒนาตนเองของ
แต่่ละบุุคคล เช่่นทัักษะการสื่่�อสาร การบริิการลูกค้้า ทัักษะทางด้้านภาษาต่่างประเทศและโปรแกรม
คอมพิิวเตอร์์ จึงึทำำ�ให้ผู้้้�ตอบแบบสอบถามมีีความพึึงพอใจในระดัับมาก ส่่วนด้้านที่่�มีคี่่าเฉลี่่�ยต่ำำ��ที่่�สุดุของสภาพ
ปััจจุบุันัของการบริกิารของหน่่วยรับัสมััครและจัดัสอบ วิทิยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิดิล คือื ด้้านสถานที่่�
และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก อาจเนื่่�องด้้วยสถานที่่�สอบมีีที่่�นั่่�งรอค่่อนข้้างจำำ�กััด ที่่�จอดรถภายในมหาวิิทยาลััย 
และร้้านอาหารอยู่่�ไกลจากสถานที่่�สอบ ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ   Arpamo [15] ได้้ศึึกษาความต้้องการ

Table 3.	Connecting Quantitative and Qualitative Research Findings on the Services of the 
Admissions Unit (continue)
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จำำ�เป็น็ในการพัฒนาการบริกิารสำำ�นักวิทิยบริกิารและเทคโนโลยีสีารสนเทศของนักัศึกึษามหาวิิทยาลััยราชภัฏั
มหาสารคาม ผลการวิิจััยพบว่่า ด้้านที่่�มีีระดัับสภาพปััจจุุบัันมากที่่�สุุดคืือ ด้้านบุุคลากร กล่่าวได้้ว่่าบุุคลากรให้้
คำำ�แนะนำำ�และช่่วยเหลืือ ตอบข้้อซัักถามผู้้�ใช้้บริิการได้้ชััดเจน ถููกต้้อง มีีความรู้้�ความสามารถเหมาะสมกัับงาน 
และด้้านที่่�มีีระดัับสภาพปััจจุบัันน้้อยที่่�สุุดคืือ ด้้านสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกและความปลอดภััย นอกจากนี้้�ยััง
สอดคล้อ้งกับังานวิจิัยัของ  Hachaiyaphum [16] ได้ศ้ึกึษาประสิทิธิภิาพของการปฏิิบัตัิหิน้า้ที่่�และการให้บ้ริกิาร
งานธุรุการ สำำ�นักังานคณบดีคีณะเทคโนโลยีสีารสนเทศ พบว่่า การปฏิบิัตัิหิน้้าที่่�และการให้บ้ริกิารงานโดยรวม
อยู่่�ในระดัับมากทั้้�ง 4 ด้้าน ได้้แก่่ ด้้านกระบวนการหรืือขั้้�นตอนการให้้บริิการ ด้้านเจ้้าหน้้าที่่�หรืือบุุคลากร
ผู้้�ให้้บริิการ ด้้านสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก และด้้านผลการให้้บริิการ พบว่่าจุุดเด่่น เจ้้าหน้้าที่่�มีีไหวพริิบในการ
แก้ไ้ขปััญหาเฉพาะหน้้า และสามารถ ให้บ้ริิการอย่่างเต็็มที่่� และจุุดที่่�ควรปรัับปรุุง คือืการแสดงป้้ายจุดให้้บริิการ
ต่่าง ๆ และแบบฟอร์์มต่่าง ๆ สำำ�หรัับการให้้บริิการแก่่นัักศึึกษา

แม้้ว่่าสภาพปััจจุุบัันของการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและจััดสอบในภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก แต่่
สภาพที่่�พึงึประสงค์ใ์นภาพรวมอยู่่�ในระดับัมากที่่�สุดุ จึงึควรมีแีนวทางการพัฒันาการบริกิารของหน่่วยรับัสมัคัร
และจััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล ให้้มีีประสิิทธิิภาพมากยิ่่�งขึ้้�น จากผลการวิเคราะห์์
การจััดลำำ�ดัับความต้้องการจำำ�เป็็นของนัักศึึกษาต่่อการพััฒนาการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและจััดสอบ 
วิทิยาลัยันานาชาติ ิมหาวิิทยาลัยัมหิดิล จากแบบสอบถามและการสัมภาษณ์์กลุ่่�มตััวอย่่างนัักศึึกษาที่่�เข้้าร่่วมสอบ
ข้้อเขีียนและสััมภาษณ์์ สามารถอภิิปรายผลโดยจำำ�แนกตามลำำ�ดัับความต้้องการจำำ�เป็็นรายด้้านได้้ดัังนี้้�

1. ด้้านสถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก พบว่่า นัักศึึกษามีีความต้้องการ  1) สถานที่่�สอบข้้อเขีียน
ควรมีป้า้ยแจ้ง้ตึกึสอบ และสถานที่่�สอบให้้ชัดัเจน 2) มีรี้า้นจำำ�หน่่ายอาหารและเครื่่�องดื่่�มในบริิเวณใกล้เ้คียีงกับั
สถานที่่�สอบข้้อเขียีน 3) บัตัรสอบที่่�ติดิที่่�โต๊ะ๊สอบมีีขนาดเล็็กเกิินไป ไม่่ค่่อยชัดเจน 4) ควรจัดัระเบีียบผู้้�เข้า้สอบ
ให้้เป็็นระเบีียบเรีียบร้้อยมากขึ้้�น 5) ที่่�จอดรถไกลจากสถานที่่�สอบมากเกิินไป ไม่่สะดวก ดัังนั้้�นหน่่วยรัับสมััคร
และจััดสอบควรจััดทำำ�ป้้ายบอกเส้้นทางไปยัังตึึกและห้้องสอบอย่่างชััดเจน โดยติิดตั้้�งตามจุุดทางเข้้าออกหลััก
ของมหาวิทิยาลัยัเพื่่�อให้้นักัศึกึษาสามารถค้นหาสถานที่่�สอบได้้ง่่ายและสะดวกขึ้้�น ซึ่่�งสอดคล้้องกัับความคิิดเห็น็
ของ   Srirobru and Mahayotsanan [20] ควรประชาสััมพันัธ์ร์้า้นจำำ�หน่่ายอาหารและเครื่่�องดื่่�มในบริเิวณใกล้้
เคียีงกับัสถานที่่�สอบ รวมถึงึข้อ้มูลูที่่�จอดรถให้ม้ากขึ้้�น โดยใช้ส้ื่่�อสิ่่�งพิมิพ์แ์ละสื่่�อออนไลน์์เพื่่�อให้้ผู้้�เข้า้สอบทราบ
รายละเอีียดล่่วงหน้้า ควรปรัับขนาดและตััวอัักษรให้้ชััดเจนยิ่่�งขึ้้�นเพื่่�อให้้ผู้้�เข้้าสอบสามารถมองเห็็นได้้สะดวก 
นอกจากนี้้� ควรจััดระเบีียบให้้ผู้้�เข้้าสอบสามารถหาที่่�นั่่�งได้้ง่่ายขึ้้�น และควรจััดระบบลงทะเบีียนที่่�เคาน์์เตอร์์
สำำ�หรัับผู้้�เข้้าสอบ เพื่่�อให้้ผู้้�เข้้าสอบได้้แสดงตน และรัับทราบข้้อมููลเกี่่�ยวกัับการสอบ กฎระเบีียบ เวลาเข้้าสอบ 
ที่่�นั่่�งรอ และบริิการร้านอาหารอย่่างครบถ้้วน ผลวิจิัยัเชิงิคุณุภาพสะท้้อนปััญหาที่่�ชัดัเจนในด้้านนี้้� ได้้แก่่ การจัดั
ป้้ายบอกทางที่่�ไม่่ชััดเจน ข้้อมููลบนโต๊๊ะสอบที่่�อ่่านยาก และปััญหาที่่�จอดรถ ซ่ึ่�งล้้วนแต่่เป็็นประสบการณ์์ที่่�
กระทบต่่อความสะดวกสบายของนักัศึกึษาในวันัสอบโดยตรง จึงึควรเป็น็ประเด็น็สำำ�คัญในการวางแผนปรับัปรุงุ
เชิิงกายภาพและด้้านการจััดการ 

2. ด้า้นการให้บ้ริกิารด้านข้อ้มูลู พบว่่า นักัศึกึษามีคีวามต้อ้งการ 1) การให้บ้ริกิารข้อมูลูทางโทรศัพท์์
ได้้ครบถ้้วน ถููกต้้อง และชััดเจน 2) รายละเอีียดขั้้�นตอนการรัับสมััคร การสอบข้้อเขีียนและการสอบสััมภาษณ์์
บนเว็บ็ไซต์ค์รบถ้ว้น ชัดัเจน ดังันั้้�น การให้ข้้อ้มูลูทางโทรศัพัท์แ์ละออนไลน์ ์ควรเพิ่่�มช่่องทางการติดิต่่อเจ้า้หน้า้ที่่� 
เช่่น อีีเมลและเบอร์์โทรศััพท์์ตรง เพื่่�อตอบข้้อสงสััยให้้ครบถ้้วน รวมถึึงทบทวนข้้อมููลบนเว็็บไซต์์ให้้ชััดเจนและ
ครบถ้้วนในทุุกขั้้�นตอนของกระบวนการรัับสมััคร สามารถเข้้าใจได้้ง่่าย ไม่่ซัับซ้้อน ซ่ึ่�งมีีความสอดคล้้องกัับ 
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15ความต้้องการของนัักศึึกษาต่่อการพััฒนาการบริิการของหน่่วยรัับสมััครและ
จััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ มหาวิิทยาลััยมหิิดล

  Rungcharoen and Meesam [17] ที่่�เสนอแนะว่่าควรจััดทำำ�รููปแบบการอธิิบายขั้้�นตอนการใช้้ระบบสมััคร
นัักศึึกษาเพิ่่�มเติิมจากการอธิิบายด้้วยข้้อความ เช่่น การสร้้างคลิิปวิิดีีโอสาธิิตขั้้�นตอนการสมััครและเผยแพร่่
ผ่่านสื่่�อสัังคมออนไลน์์ต่่าง ๆ เพื่่�อเพิ่่�มการเข้้าถึึงข้้อมููลได้้ง่่ายขึ้้�น โดยคลิิปวิิดีีโอควรมีีรููปแบบที่่�เข้้าใจง่่ายและ
เนื้้�อหาไม่่ซัับซ้้อน นอกจากนี้้� ควรจััดทำำ�สื่่�อ infographic ประกอบในแต่่ละขั้้�นตอนของการสมััครบนเว็็บไซต์์ 
เพื่่�อให้้ผู้้�สมััครเข้้าใจได้้สะดวกยิ่่�งขึ้้�น ผลเชิิงคุุณภาพสอดคล้้องกัับผลเชิิงปริิมาณ โดยนัักศึึกษาส่่วนใหญ่่เห็็นว่่า
ข้อ้มูลูบนเว็บ็ไซต์มีคีวามชัดัเจน ครอบคลุมุ และเข้า้ใจง่่าย อย่่างไรก็ตาม ความต้อ้งการจำำ�เป็น็ที่่�ยังัคงสูงูสะท้อ้น
ถึึงการคาดหวัังต่่อระบบข้้อมููลที่่�รวดเร็็วมากขึ้้�น เช่่น ระบบแจ้้งเตืือนอััตโนมััติิ หรืือช่่องทางตอบคำำ�ถามแบบ 
real-time ที่่�ควรมีีการพััฒนาต่่อ

3. ด้า้นกระบวนการรับสมััครและจัดัสอบ พบว่่า นักัศึึกษามีีความต้้องการ 1) การยืนยัันสิิทธิ์์�เข้า้เรียีน
ให้้มีคีวามเหมาะสมมากขึ้้�น 2) ช่่วงเวลาและจำำ�นวนวัันในการรับัสมัคัรให้้มีีความเหมาะสมมากขึ้้�น จึงึควรเน้้นย้ำำ��
ข้อ้มูลูการยืนืยันัสิทิธิ์์�ในวันัสอบสัมัภาษณ์ ์เพื่่�อให้น้ักัศึกึษาเตรียีมตัวัและรับัทราบรายละเอียีดโดยครบถ้ว้น และ
เพิ่่�มการประชาสัมัพันัธ์์ผ่่านสื่่�อสิ่่�งพิมิพ์แ์ละออนไลน์์ก่่อนช่่วงเวลารับัสมัคัร เพื่่�อให้ผู้้้�สมัคัรได้เ้ตรียีมตัวัล่่วงหน้า้ 
ซึ่่�งสอดคล้อ้งกับั  Wonganutraroj [21] ที่่�กล่่าวว่่า การรับัสมัคัรนักัศึกึษาควรกำำ�หนดและระบุรุายละเอียีดเวลา
ต่่าง ๆ อย่่างชััดเจนในขั้้�นตอนการรัับสมััคร ตั้้�งแต่่ช่่วงเวลารัับสมััคร วัันและเวลาในการสมััครสอบ ในกรณีีที่่�มีี
ผู้้�สมััครจำำ�นวนมาก ควรกำำ�หนดเวลาสอบข้้อเขีียน การประกาศผลสอบ การรายงานตััว และการขึ้้�นทะเบีียน
เป็็นนัักศึึกษา รวมถึึงสถานที่่�สมััคร ช่่องทางการส่่งใบสมััคร และคุุณสมบััติิของผู้้�สมััครให้้ชััดเจน นอกจากนี้้� 
ควรระบุุวัันและสถานที่่�ประกาศผลสอบล่่วงหน้้าให้้ผู้้�สมััครทราบในใบสมััคร ข้้อมููลเชิิงคุุณภาพระบุุว่่า
นัักศึึกษาประทัับใจในระบบการแจ้้งเตืือน การจััดการเอกสาร และขั้้�นตอนที่่�ชััดเจน แต่่อาจมีข้้อจำำ�กััดใน
ด้้านประสบการณ์์ส่่วนบุุคคล เช่่น ความเข้้าใจในแบบฟอร์์มการสมััครหรืือลิิงก์์ที่่�ไม่่พบในบางกรณีี ซึ่่�งสามารถ
ใช้้เป็็นแนวทางในการปรัับปรุุงระบบให้้ยืืดหยุ่่�นและเป็็นมิิตรกัับผู้้�ใช้้งานมากขึ้้�น

4. ด้้านเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ให้้บริิการ พบว่่า นัักศึึกษามีีความต้้องการ  1) เจ้้าหน้้าที่่�ที่่�มีีอััธยาศััยดีี ใช้้วาจา
สุุภาพกัับนัักศึึกษาอยู่่�เสมอ 2) เจ้้าหน้้าที่่�ที่่�มีีความกระตืือรืือร้้นในการตอบคำำ�ถามและให้้บริิการ ควรจััดให้้มีี
การอบรมและสัมัมนาอย่่างต่่อเนื่่�องเพื่่�อเพิ่่�มพูนูความรู้้� เพิ่่�มทักัษะความชำำ�นาญให้ส้อดคล้อ้งกับัการปฏิบิัตัิงิาน
อย่่างชััดเจน และทัันสมััย ตรงตามความต้้องการผู้้�รัับบริิการ  Thungjun [22] รวมทั้้�งการการบริิการที่่�ต้้อง
พัฒันาทัักษะการให้้บริกิาร มีกีารประเมิินผลงานการทำำ�งานอย่่างสม่ำำ��เสมอ หากการบริิการนั้้�น การรับรู้้�ในการ
บริิการเกิินกว่่าความคาดหวััง หมายถึึงคุุณภาพของการบริิการนั้้�นเป็็นที่่�น่่าประทัับใจ และหากการบริิการนั้้�น
มีคีุณุภาพดี ีผู้้�รับับริกิารจะเกิดิความพึงึพอใจ ส่่งผลให้ม้ีกีารบอกต่่อในเชิงิบวก ผลการวิจิัยัเชิงิคุณุภาพสนับัสนุนุ
ผลดัังกล่่าว โดยนัักศึึกษาแสดงความคิิดเห็็นในเชิิงบวกต่่อเจ้้าหน้้าที่่� เช่่น การให้้ข้้อมููลครบถ้้วน ความสุุภาพ 
และการตอบกลัับรวดเร็็ว ซึ่่�งชี้้�ให้้เห็็นว่่าประสบการณ์์จริิงของนัักศึึกษาอยู่่�ในทิิศทางเดีียวกัับระดัับความ
พึึงพอใจในแบบสอบถาม

5. ผลการวิจิัยัทั้้�งเชิงิปริมิาณและคุณุภาพมีคีวามสอดคล้อ้งกันัในภาพรวม โดยผลเชิงิปริมิาณให้ข้้อ้มูลู
ภาพรวมระดัับความพึึงพอใจและความจำำ�เป็็น ส่่วนผลเชิิงคุุณภาพช่่วยเสริิมความเข้้าใจในเชิิงลึึกผ่่าน
ประสบการณ์จ์ริงของนัักศึกึษา ทำำ�ให้ส้ามารถนำำ�ไปสู่่�ข้อ้เสนอแนะที่่�เป็น็รููปธรรมและครอบคลุุมมากยิ่่�งขึ้้�น เช่่น 
การปรัับปรุุงพื้้�นที่่�สอบ การพััฒนาระบบข้้อมููลอััตโนมััติิ และการรัักษามาตรฐานการให้้บริิการของเจ้้าหน้้าที่่�
ไว้้ในระดัับที่่�ดีีต่่อไป
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ข้้อเสนอแนะ
	 1. ข้้อเสนอแนะในการนำำ�ผลการวิิจััยไปใช้้

	จ ากผลการศึึกษาวิิจััย ผู้้�วิิจััยขอเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุุณภาพการให้้บริิการในด้้านต่่าง ๆ 

ทั้้�งในด้้านสถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก ด้้านการให้้บริิการด้้านข้้อมููล ด้้านกระบวนการรับสมััครและ

จัดัสอบ ด้า้นเจ้า้หน้า้ที่่�ผู้้�ให้บ้ริกิาร เพื่่�อให้ผู้้้�สมัคัรเกิดิความพึึงพอใจ ประทับัใจ รวมทั้้�งเพิ่่�มประสิทิธิภิาพในการ

ทำำ�งานของเจ้้าหน้้าที่่�หน่่วยงานรัับสมััครและจััดสอบ วิิทยาลััยนานาชาติิ หรืือ หน่่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้องนำำ�ไป

ประยุุกต์์ใช้้ ดัังนี้้�

	 1.1 ด้้านสถานที่่�และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก จััดเตรีียมห้้องสอบ ที่่�นั่่�งสอบ และบััตรสอบให้้สะดวก

และเหมาะสม พร้้อมวางแผนการจััดการสอบอย่่างเป็็นระเบีียบ เช่่น ระบบลงทะเบีียนเข้้าห้้องสอบ การตรวจ

สอบบััตรประจำำ�ตััวผู้้�สอบ อุุปกรณ์์ที่่�ใช้้ในการสอบ และการกำำ�หนดเวลาเข้้าสอบ-ออกจากห้้องสอบที่่�ชััดเจน 

ควรประชาสััมพันัธ์์ข้้อมููลสำำ�คัญเกี่่�ยวกับสถานที่่�สอบ แผนที่่�การเดิินทาง และข้้อควรรู้้�ให้้ผู้้�เข้้าสอบทราบล่่วงหน้้า 

พร้้อมติดิตั้้�งป้้ายบอกทางในสถานที่่�สอบอย่่างชัดัเจน รวมถึงึจัดัจุดุจำำ�หน่่ายอาหารและน้ำำ��ดื่่�ม ห้้องน้ำำ��ที่่�เพียีงพอ 

และพื้้�นที่่�รอคอยสำำ�หรัับผู้้�สมััครสอบและผู้้�ปกครอง

	 1.2 ด้้านการให้้บริิการด้้านข้้อมููล คำำ�อธิิบายขั้้�นตอนการสมััครควรมีทั้้�งคลิิปวิิดีีโอสาธิิตและสื่่�อ 

infographic ที่่�ช่่วยให้เ้ข้า้ใจง่่ายขึ้้�นในแต่่ละขั้้�นตอนของการสมัคัร นอกจากนี้้� ควรประชาสัมัพันัธ์ข์่่าวสารและ

ความเคลื่่�อนไหวของมหาวิิทยาลััยอย่่างสม่ำำ��เสมอ เช่่น วัันเปิิดรัับสมััคร ตารางสอบ และรายละเอีียดแต่่ละ

สาขาวิิชา เพื่่�อช่่วยให้้ผู้้�สนใจมีีข้้อมููลประกอบการตััดสิินใจในการสมััครเรีียน

	 1.3 ด้้านกระบวนการรัับสมััครและจััดสอบ ควรพัฒนาคู่่�มืือขั้้�นตอนการรับสมััครและการสอบบน

เว็็บไซต์์ให้้มีีข้้อมููลที่่�ครบถ้้วน ชััดเจน เข้้าใจง่่าย และทัันสมััย โดยเนื้้�อหาควรน่่าสนใจและเหมาะสมกัับผู้้�สมััคร 

	 1.4 ด้้านเจ้้าหน้้าที่่�ผู้้�ให้้บริิการ ควรจััดให้้มีีการอบรมและสััมมนาอย่่างต่่อเนื่่�อง เพื่่�อเสริิมสร้้างความ

รู้้�และทัักษะที่่�สอดคล้้องกัับการปฏิิบััติิงานได้้อย่่างชััดเจนและทัันสมััย ตรงตามความต้้องการของผู้้�รัับบริิการ 

เช่่น วุุฒิิการศึึกษาใหม่่ ๆ ทัักษะการใช้้งานโปรแกรมและแอพลิิเคชัันต่่าง ๆ

	 2. ข้้อเสนอแนะในการวิิจััยครั้้�งต่่อไป

	 2.1 ควรมีีการศึึกษาเปรีียบเทีียบการบริิการของหน่่วยงานรัับสมััครและจััดสอบของคณะอื่่�น ๆ ใน

มหาวิิทยาลััยมหิิดล เพื่่�อหาแนวทางการให้้บริิการที่่�มีีประสิิทธิิภาพมากยิ่่�งขึ้้�น

	 2.2 ควรมีกีารวิจัยัติดตามผลการพัฒนาการบริกิาร หลังัจากการประเมินิความต้อ้งการจำำ�เป็น็ในการ

พััฒนาการบริิการ เพื่่�อแสดงให้้เห็็นว่่ามีีการพััฒนาการบริิการมากขึ้้�นหรืือไม่่
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