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บทสรุปผู้บริหาร 

สำนักคอมพิวเตอร์ ได้จัดทำการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK 
สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ครั้งที่ 2 (ระหว่างวันที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 
พฤศจิกายน พ.ศ.2564) โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสำรวจความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา
บริการและปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ โดยมีผู้ตอบแบบสอบถาม
จำนวนทั้งสิ้น 152 คน โดยผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์มปีระเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ 
ของผู้รับบริการ ดังนี ้

1) ผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ และความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย 
สำนักคอมพิวเตอร์ ในภาพรวมอยู่ที่ระดับพึงพอใจ มีค่าเฉลี่ย 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.58 โดยมีผลการประเมิน
ความความพึงพอใจไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ แบ่งเป็น 5 ด้าน ดังนี ้

ด้านที ่ ด้าน ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับ 

1. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
สามารถตอบคำถาม, ชี้แจงข้อสงสัย, ให้คำแนะนำ,  
ช่วยแก้ไขปัญหา และมมีนุษยสัมพันธ ์

4.72 94.47% พึงพอใจอย่างมาก 

2. มีความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ และมีขั้นตอนการ
ให้บริการที่ชัดเจน 

4.79 95.79% พึงพอใจอย่างมาก 

3. มีช่องทางในการให้บริการทีห่ลากหลาย เพียงพอต่อความ
ต้องการ 

4.66 93.16% พึงพอใจอย่างมาก 

4. ระยะเวลาในการบริการ การให้คำปรึกษา และแก้ไขปญัหามี
ความเหมาะสมเป็นไปตามความต้องการ 

4.71 94.21% พึงพอใจอย่างมาก 

5. คุณภาพในการให้บริการในภาพรวม 4.76 95.26% พึงพอใจอย่างมาก 

 ค่าเฉลี่ยรวม 4.73 94.58% พึงพอใจอย่างมาก 
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2) ผลการเปรียบเทียบผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 โดยสามารถแบ่งเป็นภาพรวมและรายข้อการใหบ้ริการ ดังนี ้

 

รายการประเมิน 

ครั้งที่ 1 ครั้งที่ 2 

ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ  เช่น สามารถตอบคำถาม,  
ชี้แจงข้อสงสัย, ให้คำแนะนำ, ช่วยแก้ไขปัญหา และมมีนุษยสัมพันธ ์

4.42 88.47% พึงพอใจ 4.72 94.47% พึงพอใจอย่างมาก 

2. มีความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ และมีขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 4.33 86.61% พึงพอใจ 4.79 95.79% พึงพอใจอย่างมาก 

3. มีช่องทางในการให้บริการทีห่ลากหลาย เพียงพอต่อความต้องการ 4.29 85.89% พึงพอใจ 4.66 93.16% พึงพอใจอย่างมาก 

4. ระยะเวลาในการบริการ การให้คำปรึกษา และแก้ไขปัญหามีความเหมาะสมเป็นไป
ตามความต้องการ 

4.30 86.07% พึงพอใจ 4.71 94.21% พึงพอใจอย่างมาก 

5. คุณภาพในการให้บริการในภาพรวม 4.43 88.65% พึงพอใจ 4.76 95.26% พึงพอใจอย่างมาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.36 87.13% พึงพอใจ 4.73 94.58% พึงพอใจอย่างมาก 
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3) การเปรียบเทียบผลการประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนัก
คอมพิวเตอร์กับค่าเป้าหมาย 

ผลการวิเคราะห ์ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับ 

ผลครั้งก่อน : ผลการประเมนิความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ ครั้งที่ 1 

4.36 87.13% พึงพอใจ 

ค่าเป้าหมาย : ผลการประเมนิความความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ เพิ่มขึ้น
ร้อยละ 10 จากการประเมินครั้งกอ่น 

4.79 95.84% พึงพอใจอย่างมาก 

ผลการประเมนิ : ผลการประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ ครั้งที่ 2 
(เพิ่มขึ้นร้อยละ 8.55 จากการประเมินครั้งกอ่น) 

4.73 94.58% พึงพอใจอย่างมาก 
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4) การเปรียบเทียบความคิดเห็นการบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ ในครั้งที่ 1 และครั้งที่ 2 

ครั้งที่ 1 ครั้งที่ 2 

ด้านเจ้าหน้าที ่
- บริการดี กระตือรือร้นในการให้ความช่วยเหลือ 
- การดูแล เอาใจใส่ผรูับบริการ 
- การให้บริการของเจ้าหน้าที่คอมพิวเตอร์ที่พร้อมใน

บริการทันทีเช่น ให้คำแนะนำการแก้ไขทางโทรศัพท์ 
ทางไลน์ ทาง Teamviewer หากผู้รับบริการไม่
สามารถทำได้ผู้ให้บริการจะนัดหมายในการมา
ให้บริการ ณ สำนักงาน 

- เจ้าหน้าที่บริการดี 
- บุคลากรมีความรู้ความสามารถ 
- การให้บริการของบุคลากรของเจ้าหน้าที่ดีมาก 
- เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ 
- ให้ข้อมูล ได้ชัดเจน 
- เจ้าหน้าที่เป็นมิตรดีค่ะ 
- เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น ในการตอบคำถาม 

และให้คำตอบได้อย่างดีในเวลาอันรวดเร็ว 
- จำนวนเจ้าหน้าที่มาดูหน้างานน้อยไป 
- คนน้อยไป 
- มีเจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือ เมื่อมีโทรศัพท์ติดต่อ

มาในช่วงเวลาทำการทันที  ไม่ต้องไปส่ง e-mail 
แจ้งอีกครั้ง 

- พี่เจ้าหน้าที่ให้การช่วยเหลือจนสามารถใหง้าน
โปรแกรม ms teams ได้ รูส้ึกประทับใจและ
ขอบคุณมาก ๆ ครับ ขอให้พ่ี ๆ ให้บริการอย่างนี้
ต่อไปเรื่อย ๆ ครับ ขอบคุณครับ 

- ขอบคุณแอดมินของสำนักคอมมาก ๆ นะคะ ที่
ช่วยแก้ปัญหาให้จนสำเร็จค่ะ 

- พี่ที่ช่วยแก้ไขปัญหาให้มีความใจเย็นมากๆ ใจดี 
สอนคนที่ทำคอมไม่เป็นแบบเป็นขั้นตอนที่เข้าใจ
ง่ายมากๆ ไม่เคยเจอคนสอนใจเย็นขนาดนี้มา
ก่อน ประทับใจมาก ตอบไว ติดต่อง่าย ดีมากๆ 
ให้คะแนนเต็มเลยค่ะ 

- เจ้าหน้าที่พยายามช่วยเหลือเต็มความสามารถ
ที่สุดค่ะ มีการให้ความใส่ใจดี พยายามให้ความ
ช่วยเหลือให้ได้มากที่สุด เยี่ยมค่ะ 

- เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำดี มีคลปิวีดีโอให้ดู เข้าใจ
ได้ง่ายครับ 

ด้านระยะเวลา 
- รวดเร็ว 
- แก้ปัญหาได้เรว็ค่ะ 
- ระยะเวลาในการมาให้บริการนาน 
- อยากให้มีความรวดเร้วในการติดต่อสื่อสารมากขึ้น 
- ใช้เวลานานและไม่ได้รับการแก้ไขปัญหา 
- เวลาในการใหบ้ริการอยากให้มาเร็วขึ้น 
- ควรปรับปรุงประสิทธิภาพในหน้าที่นั้นๆ/ความ

รวดเร็ว และข้อแนะนำที่เป็นข้อความรู้ที่สามารถ
แก้ไขได้จริง 

- ตอบคำถามรวดเร็วและชัดเจน แก้ไขปญัหาได้
อย่างไม่ยาก ขอบคุณมากนะคะ 

- ตอบไวดี/ให้การบริการและตอบคำถามได้อย่าง
รวดเร็ว/ทำในไลน์ด้วย ขอบคุณค่ะ/ทำงานได้
รวดเร็วมากค่ะ/เเก้ไขปัญหาได้เร็วมาก ขอบคุณ
ค่ะ/ช่วยเหลือ รวดเร็ว ดีมากครับ 

- ได้รับการบริการที่ใส่ใจและรวดเร็วค่ะ 
- อยากให้ตอบให้เร็วกว่านี้ เพราะบางทีมีปัญหา

เข้าเรียนไม่ได้โดนเช็คขาด 



ครั้งที่ 1 ครั้งที่ 2 

ด้านระยะเวลา (ต่อ) 
- ต้องการให้เพิ่มความรวดเร็วในการตอบอีเมล์และ

แก้ไขปัญหา อาจเป็นแบบ instant chat ทางไลน์
อะไรประมาณนี้ และเพิ่มจำนวนบุคลากร 
helpdesk เป็นแบบ one stop service กน็่าจะเร็ว
ขึ้นค่ะ 

- ดีมากค่ะ/ดีมากค่ะ/ดีเยี่ยม/Nice/ดีมากทนัใจ
สุดๆค่ะ 

- อาจจะงานยุ่งเลยค่อนข้างตอบช้าค่ะ แต่โดยรวม
คือดีค่ะ ขอบคุณค่ะ 

- เวลาในการใหบ้ริการที่มากขึน้  
(อาจจะเป็น 24 ช.ม.) 

ด้านความสะดวก/ช่องทางการติดต่อ 
- ติดต่อคนที่รู้เรื่องเฉพาะทางยากมากกก 
- ควรปรับปรุงการติดต่อและประชาสัมพันธ์ หากมี

ปัญหาหรือวิธีแก้ปัญหาด้าน IT 
- ช่องทางการติดต่อตอบกลับขอคิวรับบริการ โดยใช้

รหัสนิสิต/บัตรนิสิตแทนบัตรประชาชนใส่ลงในอีเมล์
เพื่อขอติวรับบริการ 

- หากเกิดปัญหาระหว่างการแก้ไขออนไลน์ อาจจะ
ต้องแจ้งให้ทราบว่ามีเหตุขัดข้อง จะได้ไม่ต้องรอ
กันไปมา 

- โทรไปไม่มีคนรับเลยค่ะ แตท่ักเฟสไวมาก 
- ติดต่อยาก ตอบข้อความช้า โทรศัพท์ไม่รับสาย 

ไม่แจ้งความคืบหน้าการแก้ปัญหา ต้องตาม ใช้
ภาษาไม่สุภาพ ไม่มีมนุษยสัมพันธ์  เข้าใจได้หาก
จะมีความล่าช้าในการแก้ปัญหา หรือการตอบ
กลับได้บ้าง แต่การสื่อสาร การใช้คำพูด การ
โต้ตอบ ทำให้ยิ่งรู้สึกแย่ขึ้นไปอีก ควรปรับปรุง 

- โทรติดต่อทางโทรศัพท์ไม่ได้ แต่ติดต่อทาง FB 
สะดวกมากและตอบเร็วค่ะ 

ด้านคณุภาพ 
- บริการทุกครั้งได้รับบริการเป็นอย่างดี 
- อยากให้เก็บข้อมูลปัญหา วิธีแก้ปัญหาที่คนโทรเข้า

มาแล้วนำมาประชาสัมพันธ์หากเกิดปัญหาเดียวกัน
จะได้มีวิธี ไม่ต้องโทรไปรบกวนบ่อยๆ 

 

ด้านอื่นๆ  
- ประทับใจในด้าน ดังนี้ 

 + ความพร้อมในการให้บรกิาร 
 + หลักสูตรการอบรม 
 + การติดตาม/สอบถาม 
 + การให้คำปรึกษา 

- ความพร้อมด้านเครือข่ายให้มีความสะดวกรวดเร็ว
มากยิ่งขึ้น 

- ไม่ทราบว่า การเข้ารหัส Buasri ID เกิดจาก
ปัญหาใด ทั้งๆ ที่ใช้อยู่ทุกวัน หากเป็นการ 
block จากเหตุผลใด เช่น เพราะเกษียณอายุ
ราชการ หรือเหตุผลอื่นๆ รบกวนแจ้งล่วงหน้าจะ
ขอบคุณยิ่ง ส่วนการเข้าถึงบริการทางโทรศัพท์ที่
ผ่านมาไม่ค่อย work เท่าไร อาจเป็นช่วง covid 



ครั้งที่ 1 ครั้งที่ 2 

ด้านอื่นๆ (ต่อ)  
- การเข้าถึงระบบบางครั้งระบบล่ม 
- ควรปรับปรุงการประมวลผลของระบบ HURIS เช่น 

การลา 
- ไม่ค่อยมีความรู้เรื่องเครื่อง mac 
- ควรปรับปรุงระบบการลงทะเบียนเรียน 
- บางครั้งรหัสผ่านที่ได้รับจะงงระหว่างเลขศูนย์กับ

ตัวอักษรโอในภาษาอังกฤษ ทำให้ต้องติดต่อกลับไป
มาหลายรอบ ดังนั้นควรระบุว่าเป็นวงเล็บถึง
รหัสผ่านว่าตัวอักษรใด 

- การจัดอบรมโครงการด้านไอทีควรมีอย่างต่อเนื่อง
ทุกๆ ป ี

- ระบบการลงทะเบียนเรียนไมค่วรล่มอีกแล้ว 
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การประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK  
สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

(ระหว่างวันที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 พฤศจิกายน พ.ศ.2564) 

ชื่อกิจกรรม 

การประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู ้ร ับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ความเป็นมา 

การติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ประจำปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2564 มิติที่ 1 การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ข้อ 1.2 การให้บริการแก่นิสิตและผู้รับบริการ 
ตัวชี้วัด 1.2.4 ผลการประเมินความพึงพอใจของนิสิตและผู้ใช้บริการ โดยกำหนดเป้าหมายตัวชี้วัด : เพื่อ
ประเมินระดับความพึงพอใจของการดำเนินงานของส่วนงานเกี่ยวกับการให้บริการนิสิต 

ดังนั ้น เพื ่อให้ได้ข้อมูลที่ เป็นประโยชน์ สามารถนำข้อมูลดังกล่าวมาใช้เพื่อการพัฒนาบริการ 
HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ให้สามารถตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็นเครื่องมือในการ
พัฒนากระบวนการงานให้บริการ รวมถึงนำมาเป็นข้อมูลประกอบการจัดทำนโยบายแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา
สำนักคอมพิวเตอร์ให้สอดคล้องกับนโยบายมหาวิทยาลัย รวมทั้งการจัดทำงบประมาณให้สอดคล้องกับ
สถานการณต์ามสภาพสังคมและเทคโนโลยทีี่เปลี่ยนแปลงไป 

วัตถุประสงค์ 

เพื่อสำรวจความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ และความผูกพันของผู้รับบริการและ
ผู้มีส่วนได้เสีย สำนักคอมพิวเตอร์ เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาบริการและปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของสำนักคอมพิวเตอร ์

ระยะเวลาดำเนินการ 

ระหว่างวันที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 พฤศจกิายน พ.ศ.2564 

ตัวชีว้ัดและค่าเป้าหมาย 

ผลการประเมินความความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร ์เพิ่มขึ้น
ร้อยละ 10 จากการประเมินครั้งก่อนหน้า 
ผลผลิต 

รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ผลลัพธ์ 

สำนักคอมพิวเตอรน์ำผลการสำรวจฯ ไปปรับปรุงบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒให้มีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการมากย่ิงขึ้น  
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ผลตัวชี้วัดและค่าเป้าหมาย 

สรุปตัวชีว้ัดโครงการ 

            
            
            
             

  

  

 

 

 

7.50%

8.00%

8.50%

9.00%

9.50%

10.00%

ค่าเป้าหมาย ผลการประเมิน

10.00%

8.55%

ผลการประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 
ของผู้รับบรกิาร HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ 
เพิ่มขึ้นร้อยละ 10 จากการประเมินครั้งก่อนหน้า 

ผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร ์
มีผลการประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 
ต่อการให้บริการ ร้อยละ 8.55 
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
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การรวบรวมข้อมูลและผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การรวบรวมข้อมูล 

สำนักคอมพิวเตอร์ได้ดำเนินการสำรวจการประเมินประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ 

HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ โดยมีระยะเวลาการดำเนินการระหว่างวันที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 
10 พฤศจิกายน พ.ศ.2564 ซึ่งมีผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียร่วมตอบแบบสำรวจทั้งสิ้น จำนวน 152 คน  
มีข้อมูลการประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร ์มีดังนี ้

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป มีลักษณะข้อคำถามเป็นแบบเลือกตอบ 
ตอนที่ 2 การประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์

เป็นการให้บริการการให้คำปรึกษา แก้ปัญหาการใช้งาน งานบริการของสำนักคอมพิวเตอร์ มีลักษณะข้อคำถาม
เบื้องต้นเป็นแบบเลือกตอบ มีลักษณะข้อคำถามประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจเป็นแบบประมาณค่า 5 ระดับ 
และข้อความคิดเห็นการบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์มีลักษณะเป็นข้อคำถามแบบปลายเปิด  

ทั ้งนี ้ การประเมินความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของผู ้ร ับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์  
มีลักษณะข้อคำถามเป็นแบบประมาณค่า 5 ระดับ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับ ดังนี ้

ระดับคะแนน 
ระดับความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 

ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียสำนักคอมพิวเตอร์ 

5 พึงพอใจอย่างมาก 

4 พึงพอใจ 

3 ไม่แน่ใจ 

2 ไม่พึงพอใจ 

1 ไม่พึงพอใจอย่างมาก 
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
(ระหว่างวนัที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 พฤศจิกายน พ.ศ.2564) 

 
 

 

การวิเคราะหข์้อมูล 

สำนักคอมพิวเตอร์ได้ดำเนินการสำรวจการประเมินประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ 
และความผูกพันของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียสำนักคอมพิวเตอร์ ประจำปีการศึกษา 2563 ซึ่งมีการ
วิเคราะห์ข้อมูล โดยแบ่งแบบสำรวจออกเป็น 5 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามมีการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการแจกแจงความถี่ คำนวณ

ค่าร้อยละ นำเสนอข้อมูลในรูปตารางและแผนภูมิ 

ตอนที่ 2 การประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนัก
คอมพิวเตอร์ 

ความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์มีการ
วิเคราะห์ข้อมูล โดยการแจกแจงความถี่ คำนวณค่าร้อยละ นำเสนอข้อมูลในรูปตารางและแผนภูมิ สำหรับ
ความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียมีลักษณะข้อคำถามเป็นแบบประมาณค่า 5 ระดับ 
โดยมีการแปลความหมายของระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้รับบริการสำนักคอมพิวเตอร ์ดังนี ้

ระดับ คะแนนค่าเฉลี่ย ร้อยละ 

พึงพอใจอย่างมาก 4.51 - 5.00 90.01 - 100.00 

พึงพอใจ 3.51 - 4.50 70.01 - 90.00 

ไม่แน่ใจ 2.51 - 3.50 50.01 - 70.00 

ไม่พึงพอใจ 1.51 - 2.50 30.01 - 50.00 

ไม่พึงพอใจอย่างมาก 1.00 - 1.50 20.00 - 30.00 

สำหรับข้อมูลเบื้องต้นของการรับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์มีการวิเคราะห์
ข้อมูล โดยการแจกแจงความถี่ คำนวณค่าร้อยละ นำเสนอข้อมูลในรูปตารางและแผนภูมิ และความคิดเห็น
และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมอื่นๆ มีการดำเนินการตีความและวิเคราะห์เนื้อหาจากความคิดเห็นแล้วสรุปใจความ
สำคัญ โดยนำเสนอข้อมูลในรูปแบบของความเรียง 
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
(ระหว่างวนัที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 พฤศจิกายน พ.ศ.2564) 

 
 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

ตารางที่ 1 แสดงสถานภาพของผู้ตอบ 

สถานภาพ จำนวนผู้ตอบ (คน) ร้อยละ (%) 

นิสิต 130 คน 85.53% 

เจ้าหน้าที่/ผู้ปฏิบัติงาน 13 คน 8.55% 

อาจารย ์ 8 คน 5.26% 

ผู้บริหาร 1 คน 0.66% 

 
ตารางที่ 2 แสดงเพศของผู้ตอบ 

เพศ จำนวนผู้ตอบ (คน) ร้อยละ (%) 

ชาย 41 คน 26.97% 

หญิง 111 คน 73.03% 

   

นิสิต, 
130 คน, 85%

เจ้าหน้าที่/ผู้ปฏิบัติงาน, 
13 คน, 9%

อาจารย์, 
8 คน, 5%

ผู้บริหาร, 
1 คน, 1%

นิสิต
เจ้าหน้าที่/ผู้ปฏิบัติงาน
อาจารย์
ผู้บริหาร

ชาย, 
41 คน, 27%หญิง, 

111 คน, 73%

ชาย

หญิง
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
(ระหว่างวนัที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 พฤศจิกายน พ.ศ.2564) 

 
 

 

ตารางที่ 3 แสดงอายุของผู้ตอบ 

ช่วงอาย ุ จำนวนผู้ตอบ (คน) ร้อยละ (%) 

ไม่เกิน 25 ป ี 116 คน 76.32% 

มากกว่า 25 ป ี- ไม่เกิน  30 ปี 7 คน 4.61% 

มากกว่า 30 ป ี- ไม่เกิน 35 ปี 19 คน 12.50% 

มากกว่า 35 ป ี- ไม่เกิน 40 ปี 4 คน 2.63% 

มากกว่า 40 ป ี- ไม่เกิน 45 ปี 3 คน 1.97% 

มากกว่า 45 ป ี- ไม่เกิน 50 ปี 1 คน 0.66% 

มากกว่า 50 ป ี- ไม่เกิน 55 ปี 1 คน 0.66% 

ตั้งแต่ 55 ปีขึ้นไป 1 คน 0.66% 

 

ไม่เกิน 25 ปี, 
116 คน, 76%

มากกว่า 25 ปี - ไม่เกิน  30 ปี, 
7 คน, 4%

มากกว่า 30 ปี - ไม่เกิน 35 ปี, 
19 คน, 12%

มากกว่า 35 ปี - ไม่เกิน 40 ปี,
4 คน, 3%

มากกว่า 40 ปี - ไม่เกิน 45 ปี, 
3 คน, 2% มากกว่า 45 ปี - ไม่เกิน 50 ปี, 

1 คน, 1%

มากกว่า 50 ปี - ไม่เกิน 55 ปี, 
1คน, 1%

ตั้งแต่ 55 ปีขึ้นไป, 
1 คน, 1%

ไม่เกิน 25 ปี มากกว่า 25 ปี - ไม่เกิน  30 ปี

มากกว่า 30 ปี - ไม่เกิน 35 ปี มากกว่า 35 ปี - ไม่เกิน 40 ปี

มากกว่า 40 ปี - ไม่เกิน 45 ปี มากกว่า 45 ปี - ไม่เกิน 50 ปี

มากกว่า 50 ปี - ไม่เกิน 55 ปี ตั้งแต่ 55 ปีขึ้นไป
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
(ระหว่างวนัที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 พฤศจิกายน พ.ศ.2564) 

 
 

 

ตารางที่ 4 แสดงการศึกษาสงูสุดของผู้ตอบ 
 

 

 

 

 
ตารางที่ 5 แสดงสถานที่ตั้ง/เรียนของผู้ตอบ 

  

ต่่ากว่าปริญญาตรี, 
53 คน, 35%

ปริญญาตร,ี 
81 คน, 53%

สูงกว่าปริญญาตร,ี 
18 คน, 12%

ต่ ากว่าปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกว่าปริญญาตรี

ประสานมิตร (รวมปทุมวัน), 
121 คน, 80%

องครักษ์, 
29 คน, 19%

อื่นๆ, 
2 คน, 1%

ประสานมิตร (รวมปทุมวัน) องครักษ์ อื่นๆ

การศึกษาสูงสุด จำนวนผู้ตอบ (คน) ร้อยละ (%) 

ต่ำกว่าปริญญาตร ี 53 34.87% 

ปริญญาตร ี 81 53.29% 

สูงกว่าปริญญาตร ี 18 11.84% 

สถานทีต่ั้ง/เรยีน จำนวนผู้ตอบ (คน) ร้อยละ (%) 

ประสานมิตร (รวมปทุมวัน) 121 79.61% 

องครักษ์ 29 19.08% 

อื่นๆ 2 1.32% 
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
(ระหว่างวนัที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 พฤศจิกายน พ.ศ.2564) 

 
 

 

 

ตารางที่ 6 แสดงสังกัดของผู้ตอบ 

 

  

คณะ/วิทยาลัย, 
137 คน, 90%

สถาบัน/ส่านัก/ศูนย,์ 
9 คน, 6%

โรงเรียนสาธิต, 
2 คน, 1%

หน่วยงานอ่ืน ๆ, 
4 คน, 3%

คณะ/วิทยาลัย สถาบัน/ส านัก/ศูนย์ โรงเรียนสาธิต โรงพยาบาล หน่วยงานอื่น ๆ

สังกัด จำนวนผู้ตอบ (คน) ร้อยละ (%) 

คณะ/วิทยาลัย 137 90.13% 

สถาบัน/สำนัก/ศูนย ์ 9 5.92% 

โรงเรียนสาธิต 2 1.32% 

โรงพยาบาล - - 

หน่วยงานอื่น ๆ 4 2.63% 
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
(ระหว่างวนัที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 พฤศจิกายน พ.ศ.2564) 

 
 

 

ตอนที่ 2 การประเมนิความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจของผู้รบับริการและผูม้ีส่วนได้เสีย  
บริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร ์

ตารางที่ 7 แสดงช่องทางการขอรับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์  

ช่องทางการขอรับบริการ 
จำนวนผู้ตอบ 

(คน) 
ร้อยละ 
(%) 

โทรศัพท์  
(ภายในเบอร์ 15045 มศว ประสานมิตร และ 21125 มศว องครักษ์) 

8 5.26% 

สถานที่ให้บริการ (ชั้น 11 อาคารนวัตกรรม ศ.ดร.สาโรช บัวศรี 
มศว ประสานมิตร หรือ ชั้น 3 อาคารเรียนรวม มศว องครักษ์) 

5 3.29% 

E-Mail (helpdesk@g.swu.ac.th) 46 30.26% 

Facebook Messenger 
(https://www.facebook.com/SWUComputerCenter) 

128 84.21% 

 
  

โทรศัพท์, 
8 คน, 4%

สถานที่ให้บริการ, 
5 คน, 3%

E-Mail, 
46 คน, 25%

Facebook Messenger, 
128 คน, 68%

โทรศัพท์ สถานที่ให้บริการ E-Mail Facebook Messenger
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
(ระหว่างวนัที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 พฤศจิกายน พ.ศ.2564) 

 
 

 

ตารางที่ 8 แสดงการค้นหาแหล่งข้อมลูเพื่อแก้ปัญหาด้วยตนเองเบื้องต้น 

แหล่งข้อมูลเพื่อแก้ปัญหาด้วยตนเองเบือ้งต้น จำนวนผู้ตอบ (คน) ร้อยละ (%) 

FAQ ของสำนกัคอมพิวเตอร์ (https://km.cc.swu.ac.th) 92 60.53% 

Google 77 50.66% 

Facebook และ Website สำนักคอมพิวเตอร ์ 1 0.66% 

ติดต่อสำนักคอมพิวเตอร์ (โทรศัพท์, ติดต่อด้วยตนเอง) 1 0.66% 

ติดต่ออาจารย์หรือสอบถามเพื่อน 3 1.97% 

 

  

FAQ ของส่านักคอมพิวเตอร,์ 
92 คน, 53%

Google,
77 คน, 44%

Facebook และ Website 
ส่านักคอมพิวเตอร,์ 

1 คน, 1%

ติดต่อส่านักคอมพิวเตอร,์ 
1 คน, 1%

ติดต่ออาจารย์หรือสอบถามเพ่ือน, 
3 คน, 2%

FAQ ของส านักคอมพิวเตอร์ Google

Facebook และ Website ส านักคอมพิวเตอร์ ติดต่อส านักคอมพิวเตอร์

ติดต่ออาจารย์หรือสอบถามเพื่อน
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
(ระหว่างวนัที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 พฤศจิกายน พ.ศ.2564) 

 
 

 

ตารางที ่9 แสดงความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ 

 

 

  

รายการประเมิน ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น สามารถตอบคำถาม, ชี้แจงข้อสงสัย,  
ให้คำแนะนำ, ช่วยแก้ไขปัญหา และมมีนุษยสัมพันธ ์

4.72 94.47% พึงพอใจ
อย่างมาก 

2. มีความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ และมี
ขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 

4.79 95.79% พึงพอใจ
อย่างมาก 

3. มีช่องทางในการให้บริการทีห่ลากหลาย เพียงพอต่อ
ความต้องการ 

4.66 93.16% พึงพอใจ
อย่างมาก 

4. ระยะเวลาในการบริการ การให้คำปรึกษา และแก้ไข
ปัญหามีความเหมาะสมเป็นไปตามความต้องการ 

4.71 94.21% พึงพอใจ
อย่างมาก 

5. คุณภาพในการให้บริการในภาพรวม 4.76 95.26% พึงพอใจ
อย่างมาก 

รวม 4.73 94.58% พึงพอใจ
อย่างมาก 

4.55 4.6 4.65 4.7 4.75 4.8

รวม

คุณภาพในการให้บริการในภาพรวม

ระยะเวลาในการบริการ การให้ค าปรึกษา และแก้ไข
ปัญหามีความเหมาะสมเป็นไปตามความต้องการ

มีช่องทางในการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอต่อ
ความต้องการ

มีความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ และมีขั้นตอน
การให้บริการที่ชัดเจน

เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ

4.73

4.76

4.71

4.66

4.79

4.72
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รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ HELPDESK สำนักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
(ระหว่างวนัที่ 29 กันยายน พ.ศ.2564 ถึงวันที่ 10 พฤศจิกายน พ.ศ.2564) 

 
 

 

ความคิดเหน็การบริการ HELPDESK สำนกัคอมพิวเตอร ์
1. พี่เจ้าหน้าที่ให้การช่วยเหลือจนสามารถให้งานโปรแกรม ms teams ได้ รู้สึกประทับใจและ

ขอบคุณมาก ๆ ครับ ขอให้พี่ ๆ ให้บริการอย่างนี้ต่อไปเรื่อย ๆ ครับ ขอบคุณครับ 
2. หากเกิดปัญหาระหว่างการแก้ไขออนไลน์ อาจจะต้องแจ้งให้ทราบว่ามีเหตุขัดข้อง จะได้ไม่ต้อง

รอกันไปมา 
3. ขอบคุณแอดมินของสำนักคอมมาก ๆ นะคะ ที่ช่วยแก้ปัญหาให้จนสำเร็จค่ะ 
4. ตอบคำถามรวดเร็วและชัดเจน แก้ไขปัญหาได้อย่างไม่ยาก ขอบคุณมากนะคะ 
5. ตอบไวดี/ให้การบริการและตอบคำถามได้อย่างรวดเร็ว/ทำในไลน์ด้วย ขอบคุณค่ะ/ทำงานได้

รวดเร็วมากค่ะ/เเก้ไขปัญหาได้เร็วมาก ขอบคุณค่ะ/ช่วยเหลือ รวดเร็ว ดีมากครับ 
6. ดีมากค่ะ/ดีมากค่ะ/ดีเยี่ยม/Nice/ดีมากทันใจสุดๆค่ะ 
7. ไม่ทราบว่า การเข้ารหัส Buasri ID เกิดจากปัญหาใด ทั้งๆ ที่ใช้อยู่ทุกวัน หากเป็นการ block 

จากเหตุผลใด เช่น เพราะเกษียณอายุราชการ หรือเหตุผลอื่นๆ รบกวนแจ้งล่วงหน้าจะขอบคุณ
ยิ่ง ส่วนการเข้าถึงบริการทางโทรศัพท์ที่ผ่านมาไม่ค่อย work เท่าไร อาจเป็นช่วง covid  

8. ได้รับการบริการที่ใส่ใจและรวดเร็วค่ะ 
9. พี่ที่ช่วยแก้ไขปัญหาให้มีความใจเย็นมากๆ ใจดี สอนคนที่ทำคอมไม่เป็นแบบเป็นขั้นตอนที่เข้าใจ

ง่ายมากๆ ไม่เคยเจอคนสอนใจเย็นขนาดนี้มาก่อน ประทับใจมาก ตอบไว ติดต่อง่าย ดีมากๆ ให้
คะแนนเต็มเลยค่ะ  

10. เวลาในการให้บริการที่มากขึ้น (อาจจะเป็น24ช.ม.) 
11. อาจจะงานยุ่งเลยค่อนข้างตอบช้าค่ะ แต่โดยรวมคือดีค่ะ ขอบคุณค่ะ 
12. อยากให้ตอบให้เรว็กว่านี้ เพราะบางทีมีปัญหาเข้าเรียนไม่ได้โดนเช็คขาด 
13. เจ้าหน้าที่พยายามช่วยเหลือเต็มความสามารถที่สุดค่ะ มีการให้ความใส่ใจดี พยายามให้ความ

ช่วยเหลือให้ได้มากที่สุด เยี่ยมค่ะ 
14. โทรไปไม่มีคนรับเลยค่ะ แต่ทักเฟสไวมาก 
15. ติดต่อยาก ตอบข้อความช้า โทรศัพท์ไม่รับสาย ไม่แจ้งความคืบหน้าการแก้ปัญหา ต้องตาม ใช้

ภาษาไม่สุภาพ ไม่มีมนุษยสัมพันธ์  เข้าใจได้หากจะมีความล่าช้าในการแก้ปัญหา หรือการตอบ
กลับได้บ้าง แต่การสื่อสาร การใช้คำพูด การโต้ตอบ ทำให้ยิ่งรู้สึกแย่ขึ้นไปอีก ควรปรับปรุง 

16. โทรติดต่อทางโทรศัพท์ไม่ได้ แต่ติดต่อทาง FB สะดวกมากและตอบเร็วค่ะ 
17. เจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำดี มีคลิปวีดีโอให้ดู เข้าใจได้ง่ายครับ 
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