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กติติกรรมประกาศ 
 
 งานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงสมบูรณ์ไดด้ว้ยความช่วยเหลืออยา่งดียิง่ ดว้ยความกรุณาอยา่งสูง
ของ ศาสตราจารย ์ดร.พิเชษฐ ์มุสิกะโปดก อาจารยท์ี่ปรึกษา ที่ไดใ้ห้ค  าปรึกษา ค าแนะน าและเสนอ
ขอ้คิดเห็นที่เป็นประโยชน์ ช่วยวางแผนแนวทางให้ค  าแนะน าตลอดจน ตรวจและแก้ไขงานวิจยั 
ฉบบัน้ีให้ส าเร็จลุลวงไปไดด้ว้ยดี และขอขอบพระคุณ ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านที่ใหค้วามร่วมมือ 
ในการตอบแบบสอบถามจนไดข้อ้มูลส าหรับงานวิจยั ผูว้ิจยัจึงขอขอบพระคุณอาจารยเ์ป็นอยา่งสูง
ไว ้ณ โอกาสน้ี 
 กราบขอบพระคุณอาจารยท์ุกท่าน ที่ประสิทธิประสาทความรู้แก่ผูว้จิยัจนสามารถน าความรู้
มาใชใ้นการท าวิจยัคร้ังน้ี ขอขอบพระคุณบิดา มารดา และครอบครัว และเพื่อนๆ ทุกคน ผูซ่ึ้งเป็น 
ทั้งแรงบนัดาลใจคอยใหก้ารสนบัสนุนและส่งเสริมใหก้ารศึกษาคร้ังน้ีส าเร็จไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 
 สุดทา้ยน้ีผูว้ิจยัแจง้วา่ ผลการวิจยัคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์และเป็นแนวทางส าหรับผูท้ี่สนใจ
จะศึกษาวจิยัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของนกัศึกษาในการใชบ้ริการ ส านกัทะเบียนและวดัผล 
มหาวทิยาลยัสยาม ไดเ้ป็นอยา่งดีสืบไป 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
  จากนโยบายการพฒันาคุณภาพของการบริหารจดัการและด าเนินกิจกรรม ตามภารกิจของ
สถานศึกษาทุกระดบัเพือ่พฒันาคุณภาพของผูเ้รียนอยา่งต่อเน่ืองและสร้างความมัน่ใจให้ผูรั้บบริการ
ทางการศึกษา สถานศึกษาทุกแห่งจะตอ้งจดัให้มีระบบการประกันคุณภาพการศึกษา โดยถือเป็น
ส่วนหน่ึงของกระบวนการบริหารการศึกษาที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงมีภารกิจหลัก 4 
ประการ คือ การจดัการเรียนการสอนเพื่อผลิตบณัฑิต การวจิยั การให้บริการวชิาการแก่สังคม และ
การท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม (คู่มือการประกนัคุณภาพการศึกษาภายใน ระดบัอุดมศึกษา, 2557 : 
11) การด าเนินการตามภารกิจดงักล่าวมีเป้าหมายส าคญั คือ การผลิตบณัฑิตออกไปรับใชส้งัคม ทั้งน้ี
เพื่อให้สังคมผูใ้ช้บัณฑิตเกิดความมั่นใจว่ามหาวิทยาลัยได้จัดการศึกษาอย่างมีคุณภาพและมี
ประสิทธิภาพ มีการส่งเสริมและพฒันาทางด้านวิชาการ มีการด าเนินการตามภารกิจหลักอย่าง
ครบถ้วนอันจะส่งผลถึงคุณภาพของบัณฑิตให้เป็นที่ยอมรับทั้ งในประเทศและในระดับสากล 
มหาวทิยาลยัสยามในฐานะที่เป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ที่มุ่งเนน้การจดัการศึกษาโดยเน้นนวตักรรม 
เทคโนโลยี และความร่วมมือกับองค์กรผูใ้ช้บัณฑิต เพื่อพัฒนาคนให้มีความรู้ มีทัศนคติและ
สมรรถนะในการประกอบวิชาชีพใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของโลกแห่งการท างานในบริบท
ของโลกาภิวตัน์ มีคุณธรรมจริยธรรม มีความเขา้ใจและยอมรับ สามารถพฒันางานที่รับผดิชอบใน
บริบทของความหลากหลายของวฒันธรรม มีทักษะในการเรียนรู้ตลอดชีวิต ในการด าเนินการ
ดังกล่าวมหาวิทยาลัยได้มีการส่งเสริมการวิจัย การบริการทางวิชาการ และการท านุบ ารุง
ศิลปวฒันธรรมของชาติ โดยประสานความร่วมมือกบัเครือข่ายและภาคส่วนต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งอยา่ง
ใกลชิ้ด (ส านักประกนัคุณภาพการศึกษา มหาวทิยาลยัสยาม, 2561: ออนไลน์) ปัจจุบนัมหาวิทยาลยั
สยามได้จดัการศึกษาในหลักสูตรต่างๆ ทั้งส้ิน 49 หลักสูตร โดยแบ่งออกเป็น 13 คณะ คือ คณะ
บริหารธุรกิจ คณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะนิติศาสตร์ คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ คณะศิลปศาสตร์ 
คณะนิเทศศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์ คณะพยาบาลศาสตร์ คณะเภสัชศาสตร์ คณะแพทยศ์าสตร์ 
วิทยาลยันานาชาติ และบณัฑิตวิทยาลยั (มหาวิทยาลยัสยาม, 2561: ออนไลน์) ท  าให้มีนักศึกษาทั้ง
ชาวไทยและชาวต่างชาติที่เขา้มาศึกษาต่อในแต่ละปีมีจ านวนมาก ดงันั้นการให้ความส าคญัต่อการ
บริการทางด้านวิชาการและการอ านวยความสะดวก และสภาพแวดล้อมที่เอ้ือต่อการเรียนรู้จึงมี
ความส าคญัอยา่งมาก เพือ่ใหเ้กิดประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัศึกษา โดยเร่ิม
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ตั้งแต่การวางแนวนโยบายในการบริหาร ส่ือและอุปกรณ์ส าหรับการศึกษา รูปแบบวิธีการเรียนการ
สอน สถานที่ศึกษาและบรรยากาศแวดลอ้ม ผูบ้ริหารและบุคลากรที่ท  าหน้าที่สนับสนุนการศึกษา 
หอ้งสมุดและแหล่งเรียนรู้อ่ืนๆ และการใหบ้ริการทางการศึกษาของงานทะเบียนและวดัผล เป็นตน้ 
(ปิยะวรรณ เกาะแก้ว วิชาการ ปีที่ 11 ฉบบัที่ 3 กรกฎาคม – กันยายน 2551 : การให้บริการทาง
การศึกษา) 
 ส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยามเป็นส่วนงานบริการที่ให้การสนบัสนุนงานดา้น
วิชาการและการเรียนการสอนของคณะ/ภาควิชาต่างๆ รวมถึงการให้บริการต่างๆ แก่นักศึกษา 
คณาจารย ์ผูป้กครอง ส่วนงานและองค์กรต่างๆ ทั้ งภายในและภายนอก ซ่ึงมีหน่วยงานภายใน
ประกอบดว้ย ส่วนผูบ้ริหาร ส่วนงานบริการ ส่วนงานวดัผลการศึกษา ส่วนงานผลิตเอกสาร ส่วน
งานทะเบียนประวติั ส่วนงานประมวลผล และงานเลขานุการ ซ่ึงท าหน้าที่ในการสนับสนุนการ
บริการเก่ียวกบังานทะเบียนประวติันักศึกษา การลงทะเบียน การจดัการเรียนการสอนให้กบัอาจารย ์
นักศึกษา การจดัสอบ งานวดัผล งานประมวลผลการเรียนของนักศึกษา โดยก ากับดูแลนักศึกษา
ตั้งแต่เขา้รับการศึกษาตลอดจนส าเร็จการศึกษา ตามภารกิจที่มุ่งเน้นการด าเนินงานดว้ยการบริการ
และสนับบสนุนงานวิชาการให้มีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เป็นที่พึงพอใจและประทบัใจแก่ผูม้าขอรับ
บริการ โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยและเหมาะสมในการจดัการฐานข้อมูลอย่างมี
ประสิทธิภาพ ที่สอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์ที่ว่าดว้ย “การให้บริการเป็นเลิศ สนับสนุนงานวิชาการเป็น
เยีย่ม เพียบพร้อมดว้ยเทคโนโลยทีี่ทนัสมยั” (ส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม, 2561 : 
ออนไลน์) จากวิสยัทศัน์และภารกิจที่เก่ียวกบัการบริการทางการศึกษาของส านักทะเบียนและวดัผล
มหาวิทยาลยัสยาม เป็นแหล่งขอ้มูลทางด้านการศึกษาทุกประเภทที่ผูบ้ริหาร คณะ/สาขาวิชาต่างๆ 
และหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งสามารถน าไปก าหนดนโยบาย และวางแผนการบริหารงานการศึกษาได ้
สามารถน าขอ้มูลไปวิเคราะห์เพื่อพฒันา ปรับปรุงการด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและเกิด
ประโยชน์สูงสุด การให้บริการของบุคลากรในส านักทะเบียนและวดัผล เช่น การตอบขอ้ค าถาม
ต่างๆ เก่ียวกบัการเรียนการสอน การใหค้  าแนะน า การให้ความช่วยเหลือนกัศึกษาเก่ียวกบัการเรียน
การสอน และการบริการด้วยจิตบริการที่มีความเป็นกันเองระหว่างบุคลากรในองค์กรและกับ
นักศึกษาเอง ส านักทะเบียนและวดัผลจ าเป็นที่จะตอ้งพฒันาคุณภาพการให้บริการ เพื่อการสร้าง
ระบบและกลไกในการพฒันา ติดตามตรวจสอบและประเมินผลการด าเนินงานของสถาบนัอุดมศึกษา
ใหเ้ป็นไปตามนโยบาย เป้าหมายและระดบัคุณภาพตามมาตรฐานที่ก  าหนด โดยหน่วยงานตน้สังกดั
และสถานศึกษาก าหนดให้มีระบบการประกนัคุณภาพภายในสถานศึกษาและให้ถือว่าการประกนั
คุณภาพภายในเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการบริหารการศึกษาที่ตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ือง 
(พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัที่ 2) พ.ศ. 2545 ที่เก่ียวขอ้งกับ
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การประกนัคุณภาพการศึกษาระดบัอุดมศึกษา หมวด 6 มาตรา 48) สร้างความมัน่ใจให้ผูรั้บบริการ
ทางการศึกษา ทั้งผูรั้บบริการโดยตรง คือ นักศึกษา ผูป้กครอง และผูรั้บบริการทางออ้ม คือ สถาน
ประกอบการ ประชาชน และสังคมโดยรวม ว่าการด าเนินงานของสถานศึกษาจะมีประสิทธิภาพ 
และท าใหผู้เ้รียนมีคุณภาพหรือคุณลกัษณะที่พงึประสงคต์ามมาตรฐานการศึกษาที่ไดก้  าหนดไว ้
 ถึงแม้จะมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้กับงานด้านการศึกษาเพื่อให้อ  านวยความ
สะดวกและใหบ้ริการแก่นักศึกษาในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ การจดัเก็บขอ้มูล และประมวลผลฐานขอ้มูล 
การพฒันาระบบสารสนเทศช่วยการเรียนการสอน การวางแผนและการบริหารการศึกษา การ
วางแผนหลกัสูตร การแนะแนวและบริการ การทดสอบวดัผล การพฒันาบุคลากร เป็นตน้ แต่การ
ใหบ้ริการในดา้นการศึกษายงัถูกจ ากดัดว้ยกรอบระยะเวลาของปฏิทินทางการศึกษาที่เป็นตวัก าหนด
วนัและช่วงเวลาในการปฏิบติังาน การให้บริการจ าเป็นตอ้งด าเนินการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และ
ดว้ยความรู้ความเขา้ใจของเจา้หน้าที่และนักศึกษาในระบบบริการดา้นการศึกษาที่ถูกตอ้ง จึงเกิด
ช่องวา่งในระบบการให้บริการและดว้ยความรู้ความเขา้ใจที่ไม่ถูกตอ้งของนักศึกษาและบุคลากรเอง
สะทอ้นให้เห็นถึงปัญหาถึงความพึงพอใจในการไดรั้บบริการและบ่งบอกถึงมาตรฐานและคุณภาพ
ในการให้บริการของส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม จึงตอ้งมีการจดัหากลยทุธ์เขา้มา 
เพื่อสร้างภาพลกัษณ์และสร้างความพึงพอใจให้แก่นักศึกษา โดยเฉพาะคุณภาพการให้บริการใน
สถาบนัการศึกษาก็นับเป็นกระบวนการที่มีความส าคญัมาก ความพึงพอใจในการให้บริการเป็น
ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพการด าเนินงาน เพราะนอกจากจะท าให้เกิดความพึงพอใจแลว้ ยงัเป็นการสร้าง
ความเช่ือมัน่ ความอบอุ่นและเป็นกนัเอง อีกทั้งยงัเป็นการสร้างความประทบัใจ และเป็นการบ่งบอก
ถึงการบริหารจดัการที่ดี (ญาดา ชอบท าดี และประสพชยั พสุนนัท,์ 2559) อีกทั้งการบริหารงานในทุก
องคก์รตอ้งปรับเปล่ียนเพือ่รองรับต่อการเปล่ียนแปลง มุ่งเนน้ในเร่ืองของคุณภาพการให้บริการที่ได้
มาตรฐานสามารถตอบสนองตามความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงที่ท  าให้การด าเนินการขององคก์รไปสู่ความส าเร็จในระยะยาว (ศิริพร 
ธรรมบ ารุง, 2551, : 1) ดังนั้ นผูว้ิจยัจึงสนใจที่จะศึกษา “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นกัศึกษาในการใชบ้ริการส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม” เพื่อให้ทราบวา่ปัจจยัใดบา้ง
ที่ มี อิทธิผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา และเป็นแนวทางให้ส านักทะเบียนและวัดผล 
มหาวิทยาลัยสยามสามารถน าไปประกอบการตัดสินใจในการพฒันาและปรับปรุงระบบการ
ให้บริการ จนสามารถตอบสนองความตอ้งการของนักศึกษาที่มารับบริการให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ขึ้น 
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วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านักทะเบียนและวดัผล 
มหาวทิยาลยัสยาม 

2. เพือ่ศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของนกัศึกษาในการใชบ้ริการส านกัทะเบียน
และวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 
 
กรอบแนวคดิของกำรวิจัย 

 
 ในการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการ
ส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม มีกรอบแนวคิดในการท าวิจยัไดมี้ก าหนดตวัแปรตน้ 
ตวัแปรร่วม และตวัแปรตาม เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการด าเนินงานวจิยัและเป็นแนวทางในการคน้หา
ค าตอบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐำนกำรวิจัย 
 
 ปัจจัยกำรให้บริกำรมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่ในการใช้บริการส านัก
ทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 
 
 

ปัจจัยกำรให้บริกำร 
 

- ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ 
- ดา้นระบบการบริการ 
- ดา้นสภาพแวดลอ้มในการ

บริการ 
- ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
- ดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการ 
- ดา้นความสะดวกในการบริการ 

 

(อนงค์นำฎ แก้วไพฑูรย์ 2554:27) 
 
 

ควำมพึงพอใจของนักศึกษำ 
 

- ดา้นขั้นตอนการด าเนินการ  
- ดา้นลกัษณะการใหบ้ริการ  
- ดา้นการบริหารการด าเนินงาน  
- ดา้นการใหบ้ริการดา้น

เทคโนโลย ี

ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ตัวแปรตำม (Dependent Variables) 
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ขอบเขตในกำรวิจัย 
 
 การศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านักทะเบียน
และวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม ได้ก าหนดขอบเขตในการศึกษาจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี 
วรรณกรรมที่เก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ แนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกบัการบริการ ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจเก่ียวกบัการบริการ และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง โดย
ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ นักศึกษามหาวิทยาลยัสยาม จ านวน 7,530 คน (ขอ้มูลจาก
ส านักทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม, 2561) และไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยัคร้ัง
น้ี คือ นักศึกษามหาวทิยาลยัสยาม ปีการศึกษา 2561 จ านวน 400 คน โดยก าหนดขนาดตวัอยา่งของ
กลุ่มตวัอย่างจากสูตรของ Yamane (1973 : 887, อา้งถึงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล 2546 : 135) โดยก าหนดให้
ระดบัความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 
 
ตัวแปรที่ศึกษำ 
 

1.  ตัวแปรต้น (Independent Variable) ไดแ้ก่ ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจ ประกอบดว้ย  
1.1 บุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่  
1.2 ระบบการบริการ  
1.3 สภาพแวดลอ้มในการบริการ  
1.4 คุณภาพการใหบ้ริการ  
1.5 ระยะเวลาการใหบ้ริการ  
1.6 ความสะดวกในการบริการ 

 
2.  ตัวแปรตำม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความพงึพอใจของนกัศึกษา ประกอบดว้ย  

2.1 ขั้นตอนการด าเนินการ  
2.2 ลกัษณะการใหบ้ริการ  
2.3 การบริหารการด าเนินงาน  
2.4 การใหบ้ริการดา้นเทคโนโลย ี
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นิยำมค ำศัพท์ 
 
  ผูว้ิจยัไดน้ าตวัแปรมาก าหนดค านิยามค าค  าศพัทเ์พื่อน าไปสร้างเคร่ืองมือวิจยัให้ไดค้  าตอบ
ตามวตัถุประสงคท์ี่ตอ้งการ ดงัต่อไปน้ี 

มหำวิทยำลัย หมายถึง มหาวิทยาลัยสยาม มหาวิทยาลัยเอกชน ตั้งอยูท่ี่ถนนเพชรเกษม 
แขวงบางหวา้ เขตภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร โดยในปี พ.ศ. 2508 ท่านผูก่้อตั้ง ดร. ณรงค ์มงคลว
นิช ไดมี้ด าริใหเ้ปิดสถานศึกษาระดบัอุดมศึกษาขึ้น และไดรั้บการสถาปนาอยา่งเป็นทางการ ภายใต้
ช่ือ “วิทยาลยัเทคนิคสยาม” ในปี พ.ศ. 2516 ต่อมาในปี พ.ศ. 2529 ไดรั้บอนุมตัิจากทบวงมหาวิทยาลยั 
ปรับสถานภาพเป็นมหาวทิยาลยัภายใตช่ื้อ “มหาวิทยาลยัสยาม” โดยปัจจุบนั มหาวทิยาลยัสยามเป็น
มหาวิทยาลยัเอกชนที่ไดรั้บการรับรองวทิยฐานะสถาบนัให้จดัการเรียนการสอนไดใ้นทุกระดบั คือ 
ระดบัปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก ภายใตส้งักดัของส านกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 
กระทรวงศึกษาธิการ มหาวทิยาลยัสยาม 

ส ำนักทะเบียนและวัดผล หมายถึง ส่วนของงานบริการวิชาการที่ให้การสนับสนุนงานดา้น
วชิาการและการเรียนการสอนของคณะ/ภาควชิาต่างๆ ในมหาวิทยาลยัสยาม รวมถึงการให้บริการ
ต่างๆ แก่นกัศึกษา คณาจารย ์ผูป้กครอง ส่วนงานและองคก์รต่างๆ ทั้งภายในและภายนอก 

บุคลำกร หมายถึง เจา้หนา้ที่ส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม ที่ไดรั้บมอบหมาย
ให้ท  าหน้าที่ในการบริการแก่นักศึกษาและบุคลากรทั้งภายในและภายนอกที่มาขอรับบริการส านัก
ทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 

นักศึกษำ หมายถึง นกัศึกษาระดบัปริญญาตรีที่ก  าลงัศึกษาในมหาวทิยาลยัสยาม ปีการศึกษา 
2561  

กำรบริกำร หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินงานที่เกิดขึ้นอยา่งเป็นระบบ  
มีขั้นตอนของส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม ที่จะท าใหผู้รั้บบริการไดก้ารอ านวยความ
สะดวก ไดรั้บประโยชน์ และไดรั้บความพงึพอใจจากการไดรั้บบริการ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง การรับรู้ของผูรั้บบริการที่ได้รับการตอบสนองจากผูใ้ห้บริการ  
ซ่ึงจะแสดงออกถึงความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ โดยเร่ิมจากผูรั้บบริการมีความตอ้งการการบริการ 
และผูใ้ห้บริการสนองตอบความตอ้งการนั้น จนผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ส่งผลกระทบต่อ
ความรู้สึกของผูรั้บบริการ ซ่ึงอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได ้ขึ้นอยูก่บัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ที่ถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวงัไดม้ากน้อยเพียงใด ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีหมายถึงความ 
พึงพอใจของนักศึกษาระดบัปริญญาตรี ปีการศึกษา 2561 ที่มีต่อการให้บริการของส านักทะเบียน
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และวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม จ านวน 4 ดา้น คือ 1) ดา้นขั้นตอนการด าเนินการ 2) ดา้นลกัษณะการ
ใหบ้ริการ 3) ดา้นการบริหารการด าเนินงาน 4) การบริการดา้นเทคโนโลย ี

ปัจจัยเกี่ยวกับผู้ให้บริกำร หมายถึง คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการที่มีผลต่อความพงึพอใจของ
นักศึกษา มหาวิทยาลยัสยาม ซ่ึงแบ่งออกเป็น 6 ด้าน คือ 1) ด้านบุคลิกภาพของเจา้หน้าที่ 2) ดา้น
ระบบการบริการ 3) ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ 4) ด้านคุณภาพการให้บริการ 5) ด้าน
ระยะเวลาการใหบ้ริการ 6) ดา้นความสะดวกในการบริการ 
 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

1.  ท าให้ทราบถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านัก
ทะเบียน และวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม สามารถน าขอ้มูลที่ได้ไปปรับปรุงและพฒันาระบบการ
ใหบ้ริการใหดี้ขึ้น 

2.  ใช้เป็นขอ้มูลให้แก่ส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม ในการประกอบการ
ตดัสินใจและวางแผน เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่นกัศึกษา พร้อมทั้งไดใ้ชเ้ป็นแนวทางการวางกลยทุธ์
สร้างใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏ ีเอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

เพื่อให้การศึกษาวิจัยปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการ 
ส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม มีความเหมาะสมสอดคลอ้งกบัหลกัวชิาการต่างๆ ผูว้จิยั
จึงไดศ้ึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งที่ใชป้ระกอบในการศึกษาวจิยั ดงัต่อไปน้ี   

ส่วนที่ 1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ   
ส่วนที่ 2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ   
ส่วนที่ 3 ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจเก่ียวกบัการบริการ   
ส่วนที่ 4 งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง  
ส่วนที่ 5 ขอ้มูลทัว่ไปของส านกัทะเบียนและวดัผล 

 

ส่วนที่ 1 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
ความหมายของความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกมีความสุขเม่ือได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย (goals)  

ความตอ้งการ (wants) หรือแรงจูงใจ (motivation) พจนานุกรมด้านจิตวิทยา Chaplin (อ้างถึงใน  
ธนพร ชมวรฐาย ี2539, หน้า 8) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า หมายถึง ความรู้สึกของผูท้ี่มารับบริการต่อ
สถานบริการตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้ น 
นอกจากน้ียงัมีผูใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวห้ลากหลาย เช่น ความพึงพอใจ คือทศันคติใน
ทางบวกของบุคคลจะเกิดขึ้นไดก้็ต่อเม่ือทุกส่ิงที่เก่ียวเน่ืองจากความตอ้งการดา้นพื้นฐานของมนุษย ์
ถา้บุคคลไดรั้บความตึงเครียด มีผลเก่ียวเน่ืองจากความตอ้งการดา้นพื้นฐานของมนุษยจ์ะเกิดความ
พึงพอใจมากขึ้น (Smith 1966, หน้า 115) ส่วน (Vroom 1967, หน้า 90) กล่าวว่า ทศันคติและความ
พงึพอใจเป็นส่ิงหน่ึงที่สามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึงผลที่ไดจ้ากการที่บุคคล
เขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้ น ทศันคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้ น และ
ทศันคติดา้นลบและแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ สอดคลอ้งกบั เชลเลย ์(อา้งถึง ใน จิรวิทย ์
เดชจรัสศรี 2538, หน้า 40) ที่ศึกษาแนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ ซ่ึงสรุปไดว้่าความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษยค์ือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึก
ทางบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุขนั้นเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอ่ืน กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่ระบบยอ้นกลบัความสุข สามารถท าให้เกิดความสุข
หรือความรู้สึกทางบวกเพิม่ขึ้นไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลบัซบัซอ้น และ
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ความสุขนั้นมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ ส่วนความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก 
และความสุขมีความสัมพนัธ์กันอย่างสลับซับซ้อน ระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้ งสามน้ี 
เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้ นเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึก
ทางบวกมากกว่าทางลบ ส่ิงที่ท  าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษยม์ักจะได้แก่ ทรัพยากร 
(Resources) หรือส่ิงเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพอใจคือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือส่ิง
เร้าแบบใดเป็นส่ิงที่ตอ้งการที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย ์ความพอใจจะเกิดได้
มากเม่ือมีทรัพยากรทุกอยา่งที่เป็นที่ตอ้งการครบถว้น ความพึงพอใจในความคิดของ ออสแคมป์ (อา้ง
ถึงใน อมรรัตน์ เชาวลิต 2541, หนา้ 57 – 58) มีความหมายอยู ่3 นยัดว้ยกนั คือ   

1) ความพงึพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ที่ผลการปฏิบตัิจริงไดเ้ป็นไปตามที่บุคคลคาดหวงัไว ้
2) ความพงึพอใจ หมายถึง ระดบัของความส าเร็จที่เป็นไปตามความตอ้งการ   
3) ความพึงพอใจ หมายถึง การที่งานไดเ้ป็นตามความตอ้งการ หรือตอบสนองต่อคุณค่าของ

บุคคล   
ซ่ึงจากความหมายทั้ง 3 นัยดงักล่าว ออสแคมป์เห็นว่าเป็นการน าไปสู่การพฒันาทฤษฏีว่า

ด้วยความพึงพอใจต่องาน 3 ทฤษฏีที่ส าคญัคือ ตามความหมายนัยแรกอยู่ในกลุ่ม ทฤษฏีความ
คาดหวัง (Expectancy theories) ตามความหมายที่สองอยู่ในกลุ่มทฤษฏีความต้องการ (Need 
theories) และตามความหมายนัยที่สามจดัอยูใ่นกลุ่มทฤษฏีคุณค่า (Value theories) นอกจากน้ียงัได้
สรุปถึงปัจจยัหลักที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจว่า มี 4 ปัจจยัที่ ส าคัญ คือ 1) ตวัลักษณะงาน 2) 
เง่ือนไขเก่ียวกับงาน 3) ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล และ 4) ความแตกต่างของแต่ละบุคคล  
นอกจากน้ี กิติยา ปรีดีดิลก (2524, หน้า 321-322) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง 
ความรู้สึกชอบหรือพอใจที่มีองค์ประกอบ และส่ิงจูงใจในด้านต่างๆ ของงาน และเขาได้รับการ
ตอบสนองความตอ้งการเขาได ้หลุย จ าปาเทศ (2533, หน้า 35) ไดอ้ธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความตอ้งการไดบ้รรลุเป้าหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สงัเกตไดจ้ากสายตา ค  าพูด 
และการแสดงออก ชวิณี เดชจินดา (2530, หน้า 45) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึก
หรือ ทศันคติของบุคคลที่มีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดหรือปัจจยัต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือ
ความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมาย  

จากที่กล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางดา้นบวกของ
บุคคลที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคล 
นั้ นได้ แต่ทั้ งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันขึ้ นกับค่านิยมและ
ประสบการณ์ที่ไดรั้บ ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538, หน้า 8) กล่าวว่าระบบความพึงพอใจจะเกิดขึ้น
เม่ือความตอ้งการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึก
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ดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง หรือ
จะเกิดขึ้ นเม่ือความรู้สึกทางบวกมีค่ามากกว่าความรู้สึกทางลบ ซ่ึงสอดคล้องกับความเห็นของ 
แมคคอร์มิคและแดเนียล (1980 , หน้า 61) ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษยท์ี่ต ั้งอยู่
บนความตอ้งการพื้นฐาน (Basic needs) และมีความเก่ียวขอ้งกันอยา่งใกล้ชิดกับผลสัมฤทธ์ิและ
ส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงที่ไม่ตอ้งการ  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2539, หน้า 365) 
กล่าวว่า ความพึงพอใจ และการจูงใจจะเป็นเหตุและผลซ่ึงกนัและกนั และไดใ้หแ้นวความคิดไวว้่า 
การจูงใจ (Motivation) เป็นส่ิงเร้า และความพยายามที่จะตอบสนองความตอ้งการหรือเป้าหมาย 
ส่วนความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึงความพอใจเม่ือต้องการ หรือเป้ าหมายได้รับการ
ตอบสนอง ดังนั้นการจูงใจจึงเป็นส่ิงเร้าเพื่อให้เกิดผลลัพธ์คือ ความพึงพอใจ วิรัช สงวนวงศวา์น 
และพรรณพิมล ก้านกนก (2545, หน้า 18) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า เม่ือเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพการท างานของผลิตภณัฑท์ี่ซ้ือมากบัส่ิงที่คาดหวงัไวร้ะดบัความคาดหวงัของลูกคา้อาจ
ไดจ้ากประสบการณ์ที่เคยใชสิ้นคา้นั้น โชคชัย ชยธวชั (2547, หน้า 143 - 144) ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจว่าเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของผลิตภณัฑก์ับ
ความคาดหวงั Oliver (1997) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจ คือการตอบสนองที่แสดงถึงความ
ประสงค์ของลูกคา้ เป็นวิจารณญาณของลูกคา้ที่มีต่อสินคา้และบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองที่
แตกต่างกนั แลว้แต่มุมมองของแต่ละคน สอดคลอ้งกบั Good (1973, หน้า 320) ที่กล่าวว่า ความพึง
พอใจหมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดบัความพอใจ ซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจต่างๆ และทศันคติ
ที่บุคคลมีต่อส่ิงนั้นๆ วรูม (1964, หนา้ 328) กล่าววา่ความพงึพอใจกบัทศันคติเป็นค าที่มีความหมาย 
คลา้ยคลึงกนัมากจนสามารถใชแ้ทนกนัได ้โดยให้ค  าอธิบายความหมายของทั้งสองค าน้ีวา่ หมายถึง 
ผลจากการที่บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึง
พอใจนั้นเอง คลา้ยกบัที่ เชลลีย ์(Shelly, 1975) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของ
มนุษยค์ือความรู้สึกในแง่บวกและแง่ลบ โดยความรู้สึกในแง่บวกและความรู้สึกในแง่ลบและ
ความสุข มีความสมัพนัธก์นัอยา่งสลบัซบัซ้อน เรียกกนัว่า ระบบความพึงพอใจ และสามารถสรุปได้
วา่ความพึงพอใจนั้น เป็นความรู้สึกของบุคคลในการท ากิจกรรม หรือตอบสนองต่อกิจกรรมต่างๆ 
อนัเป็นส่วนหน่ึงของเจตคติที่บุคคลที่แสดงออกมา ซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามที่ตน
ต้องการก็จะเกิดความรู้สึกที่ ดีต่อส่ิงนั้ น ตรงกันข้ามหากความต้องการของตนไม่ได้รับการ
ตอบสนองความไม่พงึพอใจก็จะเกิดขึ้น สามารถเขียนเป็นวงจรแรงจูงใจของมนุษยไ์ด ้ดงัน้ี 
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ภาพที่ 2.1 วงจรแรงจูงใจของมนุษย ์
 

ความสําคญัของความพึงพอใจ  
สาโรช ไสยสมบตัิ (2534, หนา้ 15) กล่าวถึง ความส าคญัของความพงึพอใจว่า ความพงึพอใจ

เป็นปัจจยัส าคญัที่ช่วยให้งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิง่งานเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็น
ปัจจยัส าคญัประการแรกที่เป็นตวับ่งช้ีถึงความเจริญก้าวหน้าของงานบริการก็คือ จ  านวนผูม้าใช้
บริการ ดงันั้นผูริ้หารที่ชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิง่ที่จะตอ้งศึกษาให้ลึกซ่ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบ
ต่างๆ ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผูป้ฏิบติังานและผูม้าใช้บริการ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
บริหารองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์สูงที่สุด จากความส าคญัดงักล่าวสรุปไดว้า่ หาก
บุคคลมีความพึงพอใจย่อมส่งผลต่อความเจริญก้าวหน้าของหน่วยงาน ตลอดจนท าให้เกิดความ
ศรัทธาในหน่วยงานต่อไป   

 

ลักษณะของความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญ ต่อการด าเนินงานบริการเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ ซ่ึงลกัษณะทัว่ไปมีดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2535, หนา้ 24-37)   
1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของ บุคคล

ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการ
ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืน และส่ิงต่างๆ ในชีวิตประจ าว ันท าให้แต่ละคนมี
ประสบการณ์ การเรียนรู้ ส่ิงที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็เป็น
เช่นเดียวกนั บุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอยา่งเก่ียวกบัการบริการ ไม่วา่จะเป็นประเภทของการบริการ 
หรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผสับริการต่างๆ หากเป็นไปตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยสามารถท าให้ผูรั้บบริการได้รับส่ิงที่คาดหวงัก็ย่อมก่อให้เกิด
ความรู้สึกที่ดีและพงึพอใจ   

ความต้องการหรือ 

ความคาดหวงั 

แรงผลกัดันเกีย่วกบั 
(พฤตกิรรม/การกระทาํ) 

เป้าหมาย 

ความพึงพอใจ  
(ผลสะท้อนกลบั) 
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2) ความพงึพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงที่คาดหวงักบัส่ิงที่ ไดรั้บ
จริงในสถานการณ์บริการ จากลักษณะของความพึงพอใจดังกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีอยู ่ 
2 ลักษณะคือ ความพึงพอใจที่เกิดจากอารมณ์ในขณะที่เข้ารับบริการ และความพึงพอใจที่ตอ้ง
พจิารณาในหลายๆ ดา้น 
 

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
 ความพงึพอใจของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการต่อการ
ให้บริการ ซ่ึงปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการที่ส าคญัๆ มีดังน้ี (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช 2535, หนา้ 38-40)   

1) สถานที่บริการ การเขา้ถึงการบริการได้สะดวกเม่ือประชาชนมีความตอ้งการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ที่ต ั้ ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเร่ืองส าคญั   

2) การส่งเสริมแนะน าการบริการ ความพงึพอใจของผูรั้บบริการเกิดขึ้นไดจ้ากการไดย้นิ
ขอ้มูล ข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับ
ความเช่ือถือที่มีก็จะมีความรู้สึกกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความตอ้งการ
บริการตามมาได ้

3) ผูใ้หบ้ริการ ผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติัลว้นเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคญัต่อการ
ปฏิบัติงานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้ งส้ิน ผูบ้ริหาร การบริการที่วางนโยบาย 
การบริการ โดยค านึงถึงความส าคญัของประชาชนเป็นหลกัยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึง
ประชาชนเป็นส าคญั แสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจ
เอาใจใส่อยา่งเตม็ที่ดว้ยจิตส านึกของการบริการ   

4) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบ ริการ 
มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการเก่ียวขอ้งกบัการ
ออกแบบอาคาร สถานที่ การตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจดัแบ่งพื้นที่เป็น
สดัส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุ เคร่ืองใชง้านบริการ จดหมาย ซองจดหมาย เป็นตน้   

5) กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการ เป็นส่วนส าคญัใน
การสร้างความพึงพอใจให้กบัประชาชน ประสิทธิภาพของการจดัการ ระบบการบริการ ส่งผลให้
การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวัและสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่าง
ถูกตอ้ง มีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการส ารองห้องพกั 
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โรงแรม หรือสายการบิน การใชเ้คร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมตัิ การใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมตัิในการ
รับโอนสายในการติดต่อองคก์ารต่างๆ การประชุมทางโทรศพัท ์การติดต่อทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้  

จากปัจจยัดงักล่าว สรุปไดว้า่ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้ม
และสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซ่ึงผนัแปรไปตามปัจจยัที่เขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่
ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึง เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวงัไว ้
แต่ในช่วงหน่ึง หากส่ิงที่คาดหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก็สามารถเปล่ียน
ความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้ นได้อย่างทันที่ทันใด นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถ
แสดงออกในระดับมากน้อยได้ขึ้ นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินส่ิงที่ได้รับจริงกับส่ิงที่
คาดหวงัไวส่้วนใหญ่ประชาชนจะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัจากบริการ
ต่างๆ   
 

ปัจจัยที่ทําให้เกิดความพึงพอใจ  
ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจนั้น สามารถพิจารณาไดจ้ากแนวคิดเก่ียวกบัหลกัการของการ

ให้บริการสาธารณะ ดังน้ี ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคญัประการหน่ึงที่ช่วยท าให้งานประสบ
ผลส าเร็จ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้เป็นงานที่เก่ียวกับการให้บริการ นอกจากผูบ้ริการจะด าเนินการให ้
ผูท้  างานเกิดความพึงพอใจในการท างานแล้ว ยงัจ  าเป็นตอ้งด าเนินการที่จะท าให้ผูม้าใช้บริการ 
เกิดความพึงพอใจดว้ย เพราะความเจริญกา้วหน้าของงานบริการ ปัจจยัที่ส าคญัประการหน่ึงที่เป็น 
ตวับ่งช้ีคือ จ  านวนผูม้าใช้บริการ ดงันั้นผูบ้ริการที่ชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิง่ที่จะศึกษาให้ลึกซ่ึงถึง
ปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆ ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้ งผูป้ฏิบัติงานและผูม้าใช้บริการ
เพื่อที่จะได้ใชแ้นวทางในการบริการองคก์รให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด ซ่ึงในการ
ให้บริการเป้าหมายส าคญัของบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ มิลเลท (1954 , 
หนา้ 397 – 400) ไดใ้ห้แนวคิดวา่ ความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการของหน่วยงานของรัฐว่า
ควรพจิารณาจากส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีคือ   

1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดงันั้นประชาชนทุกคนไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการเดียวกนั   

2) การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่า
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลยถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พงึพอใจใหแ้ก่ประชาชน   
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3) การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ตอ้งมี
ลกัษณะ มีจ านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical location) นอกจากน้ี  มิ ลเลท ย ังเห็นว่าความ เสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่ มี
ความหมายเลย ถ้ามีจ  านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้ งที่ให้บริการสร้างความไม่
ยติุธรรมแก่ผูม้ารับบริการ   

4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ 
ที่เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไมใช่ยดึความพอใจของหน่วยงาน 
ที่ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้  

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ 
ที่มีการปรับคุณภาพและผลการปฏิบตัิงาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิม่ประสิทธิภาพ หรือสามารถที่
จะท าหน้าที่ไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม นอกจากน้ี วราภรณ์ รัชตะวรรณ (2539, หน้า 16-18) 
ไดก้ล่าวถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในการบริการไว ้2 ประการคือ   

1) ความพงึพอใจของผูใ้หบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบตัิงานจะท าใหบ้รรลุเป้าหมายของ
องคก์ารจะตอ้งมีปัจจยัต่างๆ ดงัน้ีคือ   

1.1) ความมั่นคงปลอดภัยในการท างาน ความมั่นคงที่หน่วยงานท าให้เกิด 
ความรู้สึกเช่ือถือ ไวเ้น้ือเช่ือใจแก่ผูป้ฏิบติังานทั้งชายและหญิง มักจะมีความรู้สึกว่าความมั่นคง
ปลอดภยัน้ีเป็นประการแรก ท าให้เกิดความพึงพอใจในการท างาน และความตอ้งการความมั่นคง
ปลอดภยัจะมีเพิม่มากขึ้นตามอายขุองผูป้ฏิบติังาน   

1.2) โอกาสความกา้วหนา้ในการท างาน จากผลการวจิยัหลายเร่ืองการไม่มี โอกาส
กา้วหน้าในการท างานจะก่อใหเ้กิดความไม่ชอบงานและผูช้ายจะมีความตอ้งการโอกาสกา้วหน้าใน
การท างานสูงกวา่หญิง ความตอ้งการเร่ืองน้ีจะลดลงเม่ืออายมุากขึ้น   

1.3) ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสกาวหน้าในการท างานจะมีความสัมพันธ ์
กบัเงิน ซ่ึงผูป้ฏิบติังานมกัจะจดัอนัดบัค่าจา้งไวใ้นอนัดบัสูง แต่ยงันอ้ยกว่าโอกาสความกา้วหนา้ใน
การท างาน และความมัน่คงปลอดภยั องคป์ระกอบน้ีมกัมีผลใหเ้กิดความไม่พงึพอใจมากกวา่ความ
พงึพอใจ   

1.4) สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผูบ้งัคบับญัชาเป็นส่วนส าคญัท าให้เกิด
ความพอใจและไม่พอใจต่องานได ้

1.5) ลกัษณะที่แทจ้ริงของงานที่ท  าตรงกบัความรู้ความสามารถของผูป้ฏิบติังาน
หากไดท้  าตามที่เขาถนดัเขาก็จะเกิดความพงึพอใจ   
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1.6) ผลประโยชน์ตอบแทน ได้แก่ เงินบ าเหน็จ บ านาญ ค่ารักษาพยาบาล เงิน 
สวสัดิการวนัหยดุ วนัพกัผอ่นต่าง ๆ   

1.7) ลักษณะทางสังคม การเป็นที่ยอมรับในสังคมในงานที่ท  า การให้สังคม 
ยอมรับ   

1.8) ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระยะเวลาการท างาน ทัศนคติ ระดับ
การศึกษา บุคลิกส่วนตวั ความเฉลียวฉลาด   

1.9) ค าชมเชยยกยอ่ง พดูจาอยา่งสุภาพ มีผลในการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ  
2) ความพึงพอใจของผู ้รับบริการ เป็นความนึกคิด ทัศนคติของผู ้ที่ รับจากการ 

ปฏิบตัิงานของผูใ้หบ้ริการวา่มีความพงึพอใจอะไรบา้ง โดยมีปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจของ
ผูรั้บบริการ ดงัน้ี  

2.1) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายรุะดบัการศึกษา สถานภาพ สภาพการ ท างาน 
มีผลต่อความคิดและทศันคติในการรับบริการอยา่งมาก   

2.2) ความรวดเร็วในการให้บริการ มีความส าคญัอยา่งมากในการท าให้เกิด ความ
พงึพอใจ เพราะผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อประสานงาน   

2.3) การประชาสัมพนัธ์ในงานที่ให้บริการ เพื่อให้ทราบขั้นตอนต่างๆ ในการ
ปฏิบติั หลกัฐานเอกสารที่ตอ้งการใชอ้ะไร มีการก าหนดขั้นตอนอยา่งไร รู้ว่าจะไดรั้บผลการบริการ
อยา่งชา้เม่ือไร ช้ีแจงเหตุผลการด าเนินการติดต่อต่างๆ เพือ่ใหเ้กิดทศันคติที่ดีต่อการด าเนินงาน   

2.4) ระบบการท างาน หน่วยงานมีกฎ ระเบียบ ข้อบังคับข้อปฏิบัติอย่างไร 
ผูรั้บบริการมีความเขา้ใจในการบริหารงานขององคก์ารมากน้อยเพียงใด ถา้มีความเขา้ใจมากก็จะมี
เหตุผลเขา้ใจในขั้นตอนการปฏิบติั ท  าใหเ้กิดมีความพอใจไดม้ากกวา่ผูท้ี่ไม่รู้ กฎ ระเบียบ   

2.5) ความยุติธรรมในการให้บริการ ผู ้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อ
ผูรั้บบริการเสมอกนัหมด มิใช่เลือกปฏิบติั มีความเท่าเทียมกนัในการใหบ้ริการ   

2.6) การมีปฏิสัมพนัธก์บัผูท้ี่ปฏิบติังาน การพดูจาที่ดีของเจา้หน้าที่ให้บริการ การ
ช่วยแนะน าช้ีแจงในการบริการ มีความสัมพนัธ์ในแง่ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผูรั้บบริการนั้นๆ 
ลดความไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ  คุณภาพของการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งของผลการบริการว่า
ด าเนินการไป  ไดถู้กตอ้งตรงตามความตอ้งการหรือไม่เพยีงใด หากการใหบ้ริการมีความถูกตอ้งก็จะ
ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพงึพอใจมาก 
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 แนวคดิเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 Shelly อา้งโดย ประกายดาว (2536) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจวา่ความพงึพอใจ
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก 
เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึก
ทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบยอ้นกลับความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึก
ทางบวกเพิ่มขึ้นไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมี
ผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ ขณะที่วชิยั (2531) กล่าววา่ แนวคิดความพงึพอใจมี
ส่วนเก่ียวข้องกับความตอ้งการของมนุษย ์กล่าวคือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้ นได้ก็ต่อเม่ือความ
ตอ้งการของมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไ์ม่วา่อยูใ่นที่ใดยอ่มมีความตอ้งการขั้นพื้นฐานไม่
ต่างกนั 
  พทิกัษ ์(2538) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ 
ที่แสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอกทิศทางของ
ผลการประเมินวา่เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยาคือเฉยๆ ต่อส่ิงเร้า
หรือส่ิงที่มากระตุน้ 
 สุเทพ (2541) ได้สรุปว่า ส่ิงจูงใจที่ใช้เป็นเคร่ืองมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ มี
ดว้ยกนั 4 ประการ คือ 

1) ส่ิงจูงใจที่เป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทางกายที่ใหแ้ก่
ผูป้ระกอบกิจกรรมต่างๆ 

2) สภาพทางกายที่พงึปรารถนา (desirable physical condition) คือ ส่ิงแวดลอ้มในการ 
ประกอบกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 

3) ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่างๆที่สนองความตอ้งการ
ของบุคคล 

4) ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) หมายถึง ความสัมพนัธ์ฉนัทมิ์ตรกบั
ผูร่้วมกิจกรรม อันจะท าให้เกิดความผูกพนั ความพึงพอใจและสภาพการร่วมกัน อนัเป็นความพึง
พอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลกัประกนัและมีความ
มัน่คงในการประกอบกิจกรรม 
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ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
Kotler and Armstrong (2002) กล่าวว่า พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดขึ้นตอ้งมีส่ิงจูงใจ (motive) 

หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความตอ้งการ
บางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา(biological) เกิดขึ้ นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิว
กระหายหรือความล าบาก บางอยา่งเป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความ
ตอ้งการการยอมรับ (recognition) การยกยอ่ง (esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (belonging) 
ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้ น ความตอ้งการ
กลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพยีงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ไดรั้บความ
นิยมมาก คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด ์ฟรอยด์ 

ทฤษฎีทัว่ไปเก่ียวกบัการจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s general theory of human motivation) เป็น
ทฤษฎีล าดับขั้นของความตอ้งการของมนุษย ์โดยตั้งสมมติฐานว่า มนุษยมี์ความตอ้งการอยู่เสมอ 
ไม่มีส้ินสุด เม่ือความต้องการได้รับการตอบสนอง หรือพึงพอใจอย่างหน่ึงอย่างใดแล้ว ความ
ตอ้งการส่ิงอ่ืนๆ ก็จะเกิดขึ้นมาอีก ความตอ้งการของมนุษยมี์ลกัษณะเป็นล าดบัขั้นจากต ่าสุดไปหา
สูงสุด ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ขั้นตอน คือ   

1) ความตอ้งการความสมหวงัในชีวติ (Self-Actualization Needs)   
2) ความตอ้งการช่ือเสียง ยกยอ่ง (Self-esteem Needs)   
3) ความตอ้งการดา้นสงัคม ความรัก ความพอใจ (Belong ness And Love Needs)   
4) ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs)   
5) ความตอ้งการดา้นร่างกาย (Physiological Needs) ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี   
ความตอ้งการดา้นร่างกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการเบื้องตน้เพื่อความอยูร่อด 

เช่น ความตอ้งการในเร่ืองอาหาร น ้ า ที่อยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความตอ้งการพกัผ่อน 
และความตอ้งการทางเพศ เป็นตน้ ความตอ้งการทางดา้นร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคน 
ก็ต่อเม่ือความตอ้งการทางดา้นร่างกายยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเลย   

ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety need) ถา้หากความตอ้งการทางด้านร่างกายไดรั้บการ 
ตอบสนองตามสมควรแลว้ มนุษยย์งัมีความตอ้งการสูงในขั้นต่อไป คือ ความตอ้งการทางดา้นความ
ปลอดภัย หรือความมั่นคงต่างๆ ความตอ้งการทางด้านความปลอดภัยจะเป็นเร่ืองเก่ียวกับการ
ป้องกันเพื่อให้เกิดความปลอดภยัจากอันตรายต่างๆ ที่เกิดขึ้ นจากร่างกาย ความสูญเสียทางด้าน
เศรษฐกิจ   
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ความตอ้งการทางดา้นสังคม ความรัก ความพอใจ (Belongingness and love needs) ภายหลัง
จากที่ตนไดรั้บการตอบสนองในสองขั้นดงักล่าวแลว้ ก็จะมีความตอ้งการทีสู่งขึ้น คือ ความตอ้งการ
ทางดา้นสังคม จะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจที่ส าคญัต่อพฤติกรรมของคน ความตอ้งการทางดา้นน้ีเป็นความ
ตอ้งการเก่ียวกบัการอยูร่่วมกนัและการไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และมีความรู้สึกวา่ตนเองนั้น
เป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มทางสงัคมอยูเ่สมอ   

ความตอ้งการช่ือเสียงยกยอ่ง (Self-esteem needs) ความตอ้งการขั้นต่อมาจะเป็นความตอ้งการ
ที่ประกอบไปดว้ยส่ิงต่างๆ คือ ความมัน่ใจในตนเองในเร่ืองความสามารถ ความรู้ และความส าคญั
ในตวัของตวัเอง รวมตลอดทั้งความตอ้งการที่จะมีฐานะเด่นเป็นที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน หรืออยาก
ให้บุคคลอ่ืนยกยอ่งสรรเสริญในความรับผิดชอบในหน้าที่การงาน การด ารงต าแหน่งที่ส าคญัใน
องคก์าร   

ความตอ้งการความสมหวงัในชีวติ (Self-actualization needs) ความตอ้งการสูงสุดของมนุษย์
คือ ความส าเร็จในชีวติตามความนึกคิดหรือความคาดหวงั ความทะเยอทะยาน ความใฝ่ฝัน ภายหลงั
จากที่มนุษยไ์ดรั้บการตอบสนองความตอ้งการทั้ง 4 ขั้นอยา่งครบถว้นแลว้ ความตอ้งการในขั้นน้ี 
จะเกิดขึ้นและมกัจะเป็นความตอ้งการที่เป็นอิสระเฉพาะแต่ละคน ซ่ึงต่างก็มีความนึกคิดใฝ่ฝันอยาก 
ที่จะประสบผลส าเร็จในส่ิงที่ตนคาดฝันไวอ้ยา่งสูงส่งในทศันะของตน ทฤษฏีความตอ้งการ อีอาร์จี  
(E R G Theory) ในช่วงปี ค.ศ.1969 เคลยด์นั อลัเดอร์เฟอร์ (อา้งถึงในมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
2535, หน้า 195-197) ไดเ้สนอแนวความคิดที่สอดคลอ้งกบัมาสโลว ์ซ่ึงไดแ้บ่งระดบัความตอ้งการ
ของมนุษยเ์ป็น 3 ขั้นตอนคือ   

1) ความตอ้งการที่จะมีชีวิตอยู่ (Existence Needs : E) ประกอบด้วยความตอ้งการที่จ  าเป็น 
ในการอยูร่อดของมนุษยท์ี่เก่ียวขอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม   

2) ความต้องการสัมพนัธ์กับผูอ่ื้น (Relatedness Needs : R) เช่น ครอบครัว เพื่อน ร่วมงาน 
และผูบ้งัคบับญัชา   

3) ความตอ้งการเจริญเติบโต (Growth NEEDS :G) เป็นความตอ้งการที่จะพฒันาตนเอง และ
ใชศ้กัยภาพในตนเองทีมี่อยูใ่หเ้กิดประโยชน์สูงสุด ซ่ึงเป็นความตอ้งการสูงสุด   

จะเห็นไดว้่า ทฤษฏีของอัลเดอร์เฟอร์ มีความคล้ายคลึงกับทฤษฏีล าดับความตอ้งการของ
มนุษยข์องมาสโลว ์แต่แตกต่างที่ความตอ้งการของมนุษยอ์าจกลบัไปกลบัมาได ้เช่น กระบวนการ
ความพึงพอใจ ความกา้วหน้า (Satisfaction – progression process) อาจท าให้อึดอดัใจในความพยายาม 
เพราะตอ้งเพิ่มความรับผิดชอบ จึงกลับมาสนใจความตอ้งการทางสังคม หรือความตอ้งการความ
เป็นอยู่อย่างสุขสบายแทน เรียก สภาพการณ์ เช่นน้ีว่า Frustration regression process (นันทนา 
ประกอบกิจ 2538, หน้า 37-38)  อัลเดอร์เฟอร์ เห็นว่าความส าคญัของความแตกต่างของบุคคล 
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ในความตอ้งการต่างๆ กนั ทั้งความแตกต่างของบุคคลในระดบัพฒันาและความแตกต่างของบุคคล 
ในฐานะสมาชิกของกลุ่ม เขาน าทฤษฏีความตอ้งการของมนุษยข์องมาสโลวม์าประยกุตใ์ชใ้นแง่ที่ว่า 
แมผู้บ้ริหารจะพยายามตอบสนองความตอ้งการระดบัต่างๆ ของพนกังานโดยการด าเนินการดว้ยวิธี
ต่างๆ แต่บางคร้ังการตอบสนองเหล่านั้นอาจติดขดั หรือส่ิงที่จะพงึมอบใหอ้าจยงัไม่มีการตอบสนอง
นั้นๆ ก็จะไม่ไดผ้ลดีตามตอ้งการ ผูบ้ริหารจึงจ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนการจูงใจหรือหนักลบัใหถู้กทาง 
มิฉะนั้นการจูงใจอาจไม่เกิดประโยชน์เท่าที่ควร ทฤษฏีสองปัจจยั (Two Factors Theory) ทฤษฏี 
สองปัจจยัเป็นทฤษฏีจูงใจของ เฮอร์เบอร์ก (Frederick Hertzberg) ซ่ึงไดก้ล่าวถึงความพงึพอใจและ
ไม่พึงพอใจ เฮอร์ซเบอร์ก เมาส์เนอร์และสไนเดร์แมน (อา้งถึงใน พรมิมล ธวสินธุ์2538, หน้า 22- 
25) ได้ท  าการศึกษาเก่ียวกับทัศนะที่มีต่องานของวิศวกรและบัญชี 200 คน จาก อุตสาหกรรม  
11 แห่งในบริเวณเมือง Pittsburgh มลรัฐ Pennsylvania สหรัฐอเมริกา ได้ข้อสรุปว่ามีปัจจัยส าคัญ  
2 ประการที่สัมพนัธ์กบัความรู้สึกว่าชอบหรือไม่ชอบงานของแต่ละคนปัจจยัดงักล่าว เฮอร์เบอร์ก 
เรียกวา่ปัจจยัจูงใจ (Motivation factor) และปัจจยัคา้จุน (Maintenance factor) หรืออาจเรียกอีกอยา่ง
หน่ึงว่า ปัจจยัสุขอนามยั (Hygienic factor) ปัจจยัจูงใจ (Motivation factor) เป็นปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกับ
งานโดยตรงเป็นปัจจยัที่จูงใจให้คนชอบและรักงาน เป็นตวัการสร้างความพึงพอใจให้บุคคลใน
องคก์ารปฏิบตัิงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 

   

ส่วนที่ 2 แนวคดิทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ   
กุลธน ธนาพงศธ์ร (2530, หนา้ 303-304) ไดช้ี้ใหเ้ห็นถึงหลกัการให้บริการที่ส าคญั 5 ประการ คือ   
1) หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการที่องคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่
เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และการบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆ ดว้ย   

2) หลักความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ือง และ
สม ่าเสมอ มิใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบตัิ   

3) หลกัความเสมอภาค บริการที่จดัขึ้นนั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหน่ึงในลกัษณะต่าง
จากกลุ่มคนอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั   

4) หลักความประหยดั ค่าใชจ่้ายที่ตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ
ไดรั้บ   
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5) หลกัความสะดวก บริการที่จดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบตัิไดง่้าย
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป มิลเล็ต (อา้งถึงใน กนิษฐา บุญญนิรันดร์ 2539, หน้า 30) ให้ทศันะว่า  
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงานของรัฐนั้น ควรที่จะพิจารณาจากส่ิง
ต่างๆ เหล่าน้ี   

• การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) โดยยดึหลกัว่า คนเราทุกคนเกิดมา
เท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกนัทั้งทางกฎหมาย
และทางการเมือง การให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิว หรือ ความยากจน ตลอดจน
สถานะทางสงัคม   

• การให้บริการอยา่งทนัเวลา (Timely service) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะใดๆ ที่เป็น
ผลงานที่มีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์  

• การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน
และให้อย่างรวดเร็วแล้ว ตอ้งค านึงถึงจ านวนคนที่เหมาะสม จ านวนความตอ้งการในสถานที่ที่
เพยีงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกดว้ย   

• การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) คือ การให้บริการตลอดเวลา 
ตอ้งพร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยูเ่ป็นประจ า 
เช่น การท างานของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง   

• การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) เป็นการบริการที่มีความเจริญ 
คืบหน้าทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีที่ี ทนัสมยั ฟิตเซอร์รัลด์และดูแรนด์ (อ้างถึงใน  
สุทธิ ปันมา 2535, หนา้ 20) ไดเ้สนอ แนวความคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการดงัน้ี    

1) ความพอเพียงของบริการที่มีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างบริการที่มีอยู ่
กบัตอ้งการของผูรั้บบริการ   

2) การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะทีต่ ั้งของการเดินทาง   
3) ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่

แหล่งบริการที่ผูรั้บบริการยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก   
4) ความสามารถของผูรั้บบริการในการที่จะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ   
5) การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในที่น้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะของ 

ผูใ้ห้บริการด้วย เวเบอร์ (อ้างถึงใน กนิษฐา ปุญญนิรันดร์ 2539 , หน้า 33) ได้ช้ีให้เห็นว่าการ
ให้บริการที่มีประสิทธิภาพและประโยชน์ต่อสาธารณะมากที่สุด คือ การให้บริการโดยไม่ค  านึงถึง
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ตวับุคคล กล่าวคือ การให้บริการที่ไม่ใช้อารมณ์ และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคน
จะตอ้งไดรั้บการปฏิบตัิการอยา่งเท่าเทียมกนั ตามหลกัเกณฑท์ี่อยูใ่นสภาพที่เหมือนกนั   

 
ในการศึกษาความพงึพอใจมกัจะมีการศึกษาสองมิติ คือ ความพงึพอใจของผูป้ฏิบตัิงาน (Join 

satisfaction) และความพึงพอใจในการใช้บริการ (Service satisfaction) ส่วนในการศึกษาคร้ังน้ีได้
ศึกษาในดา้นการใชบ้ริการ ซ่ึงมีผูใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการไวด้งัต่อไปน้ี   

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2525, หน้า 585) ได้ให้ความหมายค าว่า “พอใจ” 
หมายถึง สมใจ ชอบ เหมาะ  Wolman (1978, หน้า 283) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็น
สภาพความรู้สึก (Feeling) ของมนุษยท์ี่มีความสุข ความอ่ิมเอมใจเม่ือความตอ้งการ (Wants) หรือ
แรงจูงใจ (Motivation) ของตนไดรั้บการตอบสนองตามจุดมุ่งหมาย (Goals)   

Powell (1983, หน้า 17-18) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่าพึงพอใจว่า ความสามารถของบุคคล
ในการด าเนินชีวิตอยา่งมีความสุข สนุกสนานปราศจากความรู้สึกที่เป็นทุกข ์บงัอร ผงผา่น (2538, 
หน้า 29) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึก (Reactionary feeling) ต่อส่ิงเร้า
หรือ ส่ิงกระตุ ้น  (Stimulant) ที่แสดงผลออกมา (Yield) ผลลัพธ์สุดท้าย (Final outcome) ของ 
กระบวนการประเมิน (Evaluative process) โดยบ่งบอกทิศทางผลการประเมิน (Direction of valuation 
result) ว่าเป็นไปได้ในลักษณะ ทิศทางบวก (Positive direction) หรือทิศทางลบ (Negative direction) 
หรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉยๆ (Non reaction) ต่อส่ิงเร้าหรืส่ิงกระตุ ้นนั้ นก็ได้ โดยสรุปแล้วความ 
พึงพอใจเป็นความรู้สึกนึกคิดหรืออารมณ์ในทางบวกของบุคคลที่มีต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ไม่
สามารถอธิบายในเชิงเหตุผล ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ
บุคคลนั้ นได้แต่ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกัน ขึ้ นกับค่านิยมและ
ประสบการณ์ที่เคยไดรั้บ   

กุลนดา โชติมุกตะ (2538, หนา้ 50-51) ไดเ้สนอแนวความคิดวา่ ปัจจยัที่มีผลและเป็นสาเหตุ
ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพงึพอใจหรือไม่พึงพอใจในบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการ และสอดคลอ้ง 
ปัจจยัพืน้ฐานของ อเดยแ์ละแอนเดอร์สนั ประกอบดว้ยปัจจยั 3 ประการ คือ   

1. ปัจจยัด้านระบบการให้บริการ หมายถึง องค์ประกอบและเครือข่ายที่สัมพนัธ์กนัของ
กิจกรรมบริการต่างๆ ไดแ้ก่   

1.1 ความสะดวกสบายในเงื่อนไขของการใช้บริการ ซ่ึงจะดูความยากง่าย และความ
มาก น้อยของเงื่อนไขที่ท  าให้เกิดสิทธิในการใชบ้ริการ หากเงื่อนไขน้อยจะมีโอกาสเกิดความพึง
พอใจสูง   
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1.2 ความพอเพียงทั่วถึงของการให้การบริการ จะพิจารณาจากปริมาณของการ
ใหบ้ริการ นั้นวา่ มีความครอบคลุมพื้นทีห่รือกลุ่มบุคคลต่างๆ ไดอ้ยา่งทัว่ถึง   

1.3 การมีคุณค่าใชป้ระโยชน์ของบริการที่ไดรั้บจะพิจารณาผลลัพธ์ของบริการ (Out-
come of service) ที่ถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทา้ยของการด าเนินการนั้นๆ ว่ามีการใชส้อยหรือ 
ประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ (User) มากนอ้ยเพยีงใด   

1.4 ความคุม้ค่ายติุธรรมในราคาของการบริการที่ให้ หมายถึง ความเหมาะสมหรือไม่
กบัราคา และจ านวนค่าธรรมเนียมที่เรียกเก็บ   

1.5 ความกา้วหน้าและการพฒันาระบบบริการ เม่ือเปรียบเทียบกบัอดีตว่าดีขึ้นในเชิง 
ปริมาณและคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน   

2. ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ คือ ขั้นตอนต่างๆ ของการให้บริการที่ต่อเน่ือง ตั้งแต่
เร่ิมตน้ของกิจกรรมการบริการ (Final work flow) ประกอบดว้ย   

2.1 ความสะดวกของการติดต่อขอใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความยากง่ายของการขอใชบ้ริการ   
2.2 ความรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ ไดแ้ก่ ความมากน้อยของจ านวนขั้นตอน

และความรวดเร็วของการด าเนินขั้นตอนต่างๆ ทีป่ระหยดัเวลา   
2.3 ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของบริการที่ให ้ไดแ้ก่ อนัตรายทีเ่กิดจากกระบวนการใหบ้ริการ   

3. ปัจจยัด้านเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ ได้แก่ บุคลากร เจา้หน้าที่ที่รับผิดชอบในกิจกรรมการ
บริการของสถานบริการนั้น   

3.1 ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หน้าที่ หมายถึง ความสนใจและตั้งใจท างานในหนา้ที่
ใหบ้ริการ   

3.2 ความเสมอภาคของการใหบ้ริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผูม้าใชบ้ริการในลกัษณะ
ยิม้แยม้แจ่มใสหรือบึงตึง รวมถึงการพดูจาแบบสุภาพอ่อนโยนหรือกระดา้งหยาบคาย เป็นตน้   

3.3 ความซ่ือสตัยสุ์จริตของผูใ้ห้บริการ หมายถึง ความไวเ้น้ือเช่ือใจไดแ้ละตรงไปตรงมา 
ต่อเจา้หนา้ที่ใหก้ารบริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์ใดๆ จากผูใ้ชบ้ริการ   

 
ความหมายของการบริการ  
ศิริพร ตนัติพลูวินัย (2538, หน้า 1) กล่าวว่า งานบริการ หมายถึง งานที่ท  าให้ผูอ่ื้นได้รับ

ความพอใจ สะดวกสบายท าให้ประชาชนพอใจ ซ่ึงประชาชนทุกคนมีความต้องการและความ
คาดหวงัต่างกัน จากความหมายดังกล่าวสรุปได้ เทคนิคการให้บริการที่ดี ช านาญ ภู่เอียม (2548, 
หนา้ 7-8) ไดก้ล่าววา่ การบริการ ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ SERVICE มีความหมายถึง คุณภาพของการ
ใหบ้ริการที่ดี ดงัน้ี    
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S = SMILING & SYMPATHY ยิม้แยม้แจ่มใสเห็นอกเห็นใจประชาชน   
E = EARLY RESPONSE ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและรู้ใจมิตอ้งใหป้ระชาชนร้องขอ   
R = RESPECTFUL แสดงออกถึงความเคารพนบัถือ ใหเ้กียรติประชาชน   
V = VOLUNTARINESS MANNER ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจมิใช่ฝืนใจท า   
I = IMAGE ENHANCING การแสดงออกซ่ึงเสริมภาพพจน์ผูใ้หบ้ริการและ องคก์ร   
C = COURTESY กิริยาอาการสุภาพ อ่อนโยน มีมารยาทดี   
E = ENTHUSIASM มีความกระตือรือร้นในการบริการ ให้บริการมากกว่าประชาชน
คาดหวงั  
 
ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เป็นผล
ของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงที่ผูรั้บบริการคาดหวงัว่าควรจะไดรั้บและส่ิง
ที่ผูรั้บบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ ผนัแปรไปตาม
ช่วงเวลาที่แตกต่างกนัได ้ทั้งน้ีความพงึพอใจในการบริการมีองคป์ระกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลยั
สุโขทยั ธรรมาธิราช หน่วยที่ 8-15, 2545) คือ 

1. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่ผลิตภณัฑ์
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อย
เพยีงใด เช่น แขกที่เขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในห้องพกัที่จองไว ้ลูกคา้ที่เขา้ไปในภตัตาคารควรจะ
ไดรั้บอาหารตามที่สั่ง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นบริการที่ผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการ
บริการ แต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพงึพอใจใหลู้กคา้ในส่ิงที่ลูกคา้ตอ้งการ 

2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะ
เป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าที่ 
และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความรับผดิชอบต่องาน 
การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบตัิตนในการใหบ้ริการ 
 จะเห็นไดว้่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของ
การบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการใน
วงจรของการให้บริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถ้าตรงกับส่ิงที่ผูรั้บบริการมีความ
ตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัที่มีอยู ่หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ
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ดงักล่าวขา้งตน้ก็ยอ่มจะน ามาซ่ึงความพงึพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม ส่ิงที่
ผูรั้บบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวงั ผู ้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละการน าเสนอบริการได ้จึงสามารถแสดงเป็นภาพองคป์ระกอบของความพึงพอใจใน
การบริการไดด้งัน้ี 
 

  การรับรู้การบริการ    การรับรู้การบริการ 
 ที่ควรจะเป็น  ที่เกิดขึ้นจริง  ที่ควรจะเป็น  ที่เกิดขึ้นจริง 
 
   

การรับรู้คุณภาพ           การรับรู้คุณภาพ 
             ของผลิตภณัฑบ์ริการ    ของการน าเสนอบริการ 
 
         

ความพงึพอใจในการบริการ 
 

ภาพที่ 2.2 องคป์ระกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
  

 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ต่างมีความส าคญัต่อความส าเร็จของการ
ด าเนินงานบริการ ดงันั้นการสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นที่จะตอ้งด าเนินการควบคู่กนั
ไป ทั้งต่อผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช หน่วยที่ 8-15, 2545) 
  

กระบวนการให้บริการ 
 การบริการเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นอยา่งเป็นระบบ มีขั้นตอนและองคป์ระกอเช่นเดียวกบั
กิจกรรมอ่ืน โดยเร่ิมจากผูรั้บบริการมีความตอ้งการการบริการ (ปัจจยัน าเขา้) และความตอ้งการน้ีจะ
เป็นแรงกระตุน้ให้ผูรั้บบริการแสวงหาการบริการที่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของตนได ้
ดงันั้นจึงเกิดการปฏิสัมพนัธ์กันระหว่างผูรั้บบริการกับผูใ้ห้บริการ ในการที่ผูรั้บบริการจะแสดง
ความตอ้งการออกมาเพื่อที่ผูใ้หบ้ริการเกิดการรับรู้ และมีการด าเนินการในอนัที่จะสนองตอบความ
ตอ้งการนั้น (กระบวนการใหบ้ริการ) จนผูรั้บบริการเกิดความพงึพอใจ (ปัจจยัน าออก) ส่งผลกระทบ
ต่อความรู้สึกของผู ้รับบริการ ซ่ึงอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได้ ขึ้ นอยู่กับความต้องการของ
ผูรั้บบริการที่ถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวงัได้มากน้อยเพียงใด (ข้อมูลยอ้นกลับ)  
ซ่ึงสามารถแสดงไดด้งัภาพ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช หน่วยที่ 1-7, 2545) 
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ภาพที่ 2.3 กระบวนการใหบ้ริการ 
   

เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพของการบริการ 
 โดยทัว่ไปเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการที่ตอ้งค  านึงถึงคุณลักษณะ 
ที่ผูรั้บบริการคาดหวงั หากองคก์รใดตระหนักถึงความส าคญัของคุณภาพของการบริการ เพือ่ใชเ้ป็น
แรงจูงใจให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและติดใจที่จะใชบ้ริการ จ  าเป็นตอ้งท าความเพื่อวางไว้
และค านึงถึงคุณลักษณะดงักล่าว 10 ประการ ดงัต่อไปน้ี (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  หน่วยที่ 1-7, 
2545) 

1. ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งไดใ้น
การใหบ้ริการ เช่น การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพือ่อ านวยความสะดวกต่างๆ 

2. ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภัณฑ์บริการ  
ตามค ามัน่สญัญาที่ใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

3. ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและ
พร้อมที่จะใหบ้ริการทนัทีทนัใด 

4. ความเช่ียวชาญ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบตัิงานบริการที่
รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีอ ัธยาศยันอบน้อม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพอ่อนน้อม
เป็นกันเอง รู้จักให้เกียรติผู ้อ่ืน จริงใจ มีน ้ าใจ และเป็นมิตรของผู ้ปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะ
ผูป้ฏิบติังานที่จะตอ้งปฏิสมัพนัธก์บัผูรั้บบริการ 

ปัจจัยน ำเข้ำ กระบวนกำรให้บริกำร ปัจจัยส่งออก 

ควำมต้องกำรบริกำร กำรติดต่อสัมพันธ์ระหว่ำง

ผู้รับบริกำรและผู้ให้บริกำร 

กำรได้รับบริกำรและควำม 

พึงพอใจต่อกำรบริกำร 

ข้อมูลย้อนกลับ 

 

 

 

กำรประเมินควำมรู้สึกนึกคิดต่อกำรบริกำรที่ได้รับกับควำมต้องกำรบริกำร 
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6. ความน่าเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่นด้วย
ความซ่ือตรงและซ่ือสตัยสุ์จริตของผูป้ฏิบตัิงานบริการ 

7. ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัและปัญหาต่างๆ 
8. การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการดว้ยความสะดวกไม่ยุง่ยาก 
9. การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์

และส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาที่เขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 
10. ความเขา้ใจลูกคา้ (understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการคน้หาและ

ท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 

ส่วนที่ 3 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ   
ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจเก่ียวกบัการบริการ หมายถึง ส่ิงจูงใจที่ใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ 

ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจและท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้น ความพึงพอใจของผูรั้บริการ
เป็น ส่ิงที่ผูรั้บบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการบริการและการน าเสนอ
การบริการโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงที่ไดค้าดหวงัไว ้ซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลงไปไดต้ามปัจจยัแวดลอ้ม
และสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 

ในระหว่างการบริการผูใ้ห้บริการจะตอ้งตระหนักตนเองว่ามีส่วนส าคญัในการสร้างความ 
พงึพอใจในการบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งค านึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั พฤติกรรมที่แสดงออกในการ
ใหบ้ริการตอ้งแสดงออกดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ที่ดว้ยจิตส านึกของการบริการผูใ้หบ้ริการ 
ต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการ เพื่อเพิ่มความคล่องตัวและ
ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการได้อย่างถูกตอ้ง แม่นย  า สะดวกรวดเร็วและมี
คุณภาพ 

การน าเทคโนโลยเีข้ามาร่วมในการพฒันาระบบบริการด้วยเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริการซ่ึงในการบริการที่มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจแก่ ผูรั้บบริการไดน้ั้นมิไดเ้กิดจาก
ปัจจัยใดปัจจัยหน่ึง แต่มีหลายปัจจัยร่วมกัน ดังนั้ นการให้บริการที่ตรงกับส่ิงที่คาดหวงัของ
ผูรั้บบริการจะตอ้งน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจในการบริการมาประยุกตใ์ช้ให้เป็นรูปธรรม
มากที่สุด ซ่ึงมีอยูห่ลายวิธีดว้ยกนั ลว้นตั้งอยูบ่นพื้นฐานความคิดเดียวกนั คือ การใหบ้ริการที่ตรงกบั
ส่ิงที่คาดหวงัของผูรั้บบริการจนกลายเป็นความพงึพอใจ (อนงคน์าฎ แกว้ไพฑูรย ์2554 : 27)  

ความคาดหวงัของบุคคลที่มีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด เม่ือได้รับการตอบสนองทั้งทางด้าน วตัถุ 
จิตใจเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายในส่ิงที่ตั้งไว ้จะเรียกวา่ความพึงพอใจ และหากไม่ไดรั้บการตอบสนอง
ตามที่คาดหวงัจะเรียกวา่ ความไม่พอใจ ดงันั้นความพงึพอใจน้ีเป็นความรู้สึกทางบวกที่แตกต่างจาก
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ความรู้สึกทางบวกด้านอ่ืนๆ เป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน ซ่ึงเม่ือเกิดขึ้นแล้วจะมีผลต่อบุคคล
มากกวา่ความรู้สึกทางดา้นอ่ืนและความพงึพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัตามสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ และลกัษณะส่วนบุคคล 

จากการศึกษาเอกสารงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งพบวา่ ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการ
บริการของส านกัทะเบียนและวดัผล สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1. บุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ ความหมายหรือค าจ  ากดัความของค าวา่ “บุคลิกภาพ” ที่ยอมรับ
โดยทัว่ไป คือ ลกัษณะที่เป็นเอกลกัษณ์ของแต่ละบุคคลแสดงออกโดยพฤติกรรมที่บุคคลนั้นมีต่อ
ส่ิงแวดลอ้มที่ตนก าลงัเผชิญอยู ่และพฤติกรรมน้ีจะคงเสน้คงวาพอสมควร  

คลักฮอห์น (Kluckhohn) ได้กล่าวว่าบุคลิกภาพของมนุษยท์ั่วไปจะมีลักษณะร่วมที่
เหมือนกนัในฐานะเป็นมนุษย ์และจะมีลกัษณะส่วนหน่ึงที่คลา้ยกบัทุกคนในสงัคมและวฒันธรรมที่
ตนเป็นสมาชิก แต่ขณะเดียวกนัจะมีคุณสมบติัที่พเิศษเป็นเอกลกัษณ์ไม่เหมือนใคร เช่น คนไทยคน
ใดคนหน่ึงจะมีบุคลิกภาพส่วนตวัร่วมกบั “มนุษย”์ โดยทัว่ไป และจะมีบุคลิกภาพของตนโดยเฉพาะ 
ออลฟอร์ต (Allphort) ให้ค  าจ  ากัดความของค าว่า “บุคลิกภาพ” ว่าเป็นการจดัและรวบรวมเก่ียวกับ
ระบบทางร่างกายและจิตใจ (Psychophysical systems) ภายในตัวของแต่ละบุคคล และจะมีการ
เปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ ยงัส่งผลให้แต่ละคนมีการปรับตวัต่อส่ิงแวดลอ้มที่เป็นเอกลกัษณ์ไม่ซ ้ า แบบ
ใคร ซ่ึงสอดคล้องกับ Hartman ที่กล่าวว่า บุคลิกภาพเป็นส่วนรวมทั้งหมดที่แสดงออกโดยกิริยา
อาการ ความนึกคิด อารมณ์ นิสยัใจคอ ความสนใจ การติดต่อกบัผูอ่ื้นตลอดจนรูปร่างหนา้ตา การแต่ง
กาย และความสามารถในการอยูร่่วมกบับุคคลอ่ืน  

ดงันั้นบุคลิกภาพของเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการจึงมีความส าคญั และมีผลต่อความพึงพอใจต่อ
การบริการเป็นอย่างยิ่ง เพราะลักษณะของการบริการ จะเก่ียวข้องโดยตรงกับสองฝ่าย คือ ผู ้
ให้บริการและผูรั้บบริการ และส่ิงที่สร้างความประทบัใจหรือความพึงพอใจในขั้นแรกของการ
บริการ คือ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีมนุษยส์มัพนัธ์ที่ดี มีใบหน้ายิม้แยม้เสมอพูดจาใหช้ดัเจนไพเราะและ
แต่งกายใหเ้รียบร้อย  

สรุปไดว้า่ลกัษณะของบุคลิกภาพของเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ คือ ลกัษณะจ าเพาะแต่ละบุคคล 
ซ่ึงแสดงออกทางท่าทาง ความรู้สึกนึกคิด ความเฉลียวฉลาด ตลอดจนกิริยามารยาท พูดจาสุภาพ
ไพเราะ ยิม้แยม้แจ่มใส ตลอดจนลกัษณะนิสยั อุปนิสยัและการแต่งกายที่เหมาะสม 

2. ระบบบริการ หมายถึง กิจกรรม ขั้นตอนหรือกระบวนการในการด าเนินการของบุคคล
หรือองคก์ร เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนใหไ้ดรั้บความสุข หรือเกิดความพงึพอใจจาก
ผลของการด าเนินการนั้น  
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หลักของการให้บริการนั้นตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ได ้ 
แต่ขณะเดียวกนัก็ตอ้งด าเนินการไปอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน การกระท าหรือการ
ปฏิบติัอนัแสดงออกในรูปของความสะดวกสบาย ความปลอดภยั ซ่ึงไม่มีผูใ้ดสามารถจบัตอ้งไดค้ือ  
การให้บริการที่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ 
(ศรัณย ์ทิพยบ์  ารุง 2544 : 39) ไม่ส้ินเปลืองทรัพยากรและไม่สร้างความยุง่ยากสลบัซับซ้อนให้แก่ผู ้
ให้บริการมากจนเกินไป มีการด าเนินการอยา่งสม ่าเสมอ มีความเป็นธรรมเสมอภาคและเช่ือถือได้
โดยเน้นการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากที่สุด (กุลธน ธนา
พงศธร 2536 : 39) 

สรุปไดว้่าลกัษณะของการบริการคือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอยา่งใด
อยา่งหน่ึงของบุคคลหรืองคก์ร เพือ่ตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคลอ่ืนใหไ้ดรั้บความสุข และ
ความสะดวกสบายความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจ ไมตรี เป่ียมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้
ความสะดวกรวดเร็ว ไม่ยุง่ยากสลบัซับซอ้น ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาคจนเกิดความพึง
พอใจจากผลของกระท านั้น 

3. สภาพแวดลอ้ม หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยา่งรวมทั้งหมดที่อยูล่อ้มรอบบุคคลหรือกลุ่ม เช่น
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ สงัคมหรือวฒันธรรม ซ่ึงต่างก็มีอิทธิพลและความรู้สึกนึกคิดของบุคคล
ไดท้ั้งส้ิน (ชุติมา มาลยั 2538 : 37) 

ส่วนสภาพแวดล้อมในการท างาน คือ ส่ิงต่างๆ ที่อยู่รอบตัวเราทั้งที่มีชีวิตและไม่มีชีวิต
สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถจบัตอ้งได ้เป็นทั้งรูปธรรมและเป็นนามธรรม รวมถึงสภาพปัจจยั
ต่างๆ ที่ส่งผลใหเ้กิดภาวะกดดนัต่อผูป้ฏิบติังาน ในขณะที่ท  างาน 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า สภาพแวดล้อม คือ ทุกส่ิงทุกอยา่งที่อยูภ่ายนอกองคก์รและมีอิทธิพล
หรือผลกระทบต่อองค์กร รวมถึงส่ิงต่างๆ ทางกายภาพที่อยูร่อบตวัที่เอ้ือต่อการปฏิบัติงานหรือ
สภาพทางกายภาพและส่ิงแวดลอ้มที่เก่ียวขอ้งกบัการท างานไดแ้ก่ อาคารสถานที่ บรรยากาศในการ
ท างาน อุปกรณ์ส านกังาน แสงสวา่ง เป็นตน้ 

4. คุณภาพการให้บริการ คือ ส่ิงที่ช้ีวดัถึงระดับความสามารถในการให้บริการผลสัมฤทธ์ิ
ของงานโดยรวมที่แสดงถึงกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐานการบริการในการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ไดเ้พิ่มความหมายของบริการ ไวว้่า พฤติกรรมกิจกรรมหรือ
การกระท าที่บุคคลหน่ึงท าต่อบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบอนัจะส่งผล
ต่อการพฒันาคุณภาพการให้บริการพฒันาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การยกระดับ
คุณภาพการให้บริการ ตามแนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) มี
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หลักการดังน้ีคือ ผูรั้บบริการส าคญัที่สุด เพราะผูบ้ริการเป็นเป้าหมายที่ส าคญัของงานบริการ โดย
ก าหนดให้ผูรั้บบริการและผูบ้ริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกัน และมีส่วนในการ
ปรับเปล่ียนไปสู่เป้าหมายที่ก  าหนดไว ้โดยเปิดโอกาสใหน้ าศกัยภาพของตนมาใชอ้ยา่งเตม็ที่เพือ่เป็น
การปรับปรุงกระบวนการทางานให้ง่ายกระชบัในการปฏิบตัิเพื่อให้ผูป้ฏิบตัิงานท างานไดดี้ที่สุด 
น ามาซ่ึงการแก้ไขปัญหา และก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงในการปฏิบติังาน พร้อมมองหาโอกาส
พฒันางานอยา่งต่อเน่ือง 

สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ คือ ประสิทธิผลโดยรวมของกระบวนการด าเนินงาน 
ตามมาตรฐานที่มีความต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ ในการตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงั
ของผู ้รับบริการมีการปรับปรุงพัฒนาการบริการให้มี คุณภาพด้วยกระบวนการทางานที่ มี
ประสิทธิภาพ ลดขั้นตอนการท างาน ปฏิบติังานไดร้วดเร็วและลดค่าใชจ่้ายสร้างความพึงพอใจแก่
ผูรั้บบริการ 

5. ระยะเวลาบริการ หมายถึง ระยะเวลาในการด าเนินกิจกรรมของบุคคลหรือองค์กร  
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้เกิดความพึงพอใจ และเป็นส่ิงที่ผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
ค านึงถึงการให้บริการที่ตรงเวลาแก่ผูรั้บบริการ มีความส าคญัต่อความพึงพอใจต่อผูรั้บเป็นบริการ
อย่างมากเพราะผูรั้บบริการมุ่งหวงัความรวดเร็ว ความสะดวกสบายและคุณภาพการบริการที่ดี 
ดงันั้นความพึงพอใจจึงเป็นตวัผลักดันคุณภาพของการบริการของผูใ้ห้บริการดว้ย (อนงค์นาฎ แก้ว
ไพฑูรย ์2554 :23) 

เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการขึ้นอยูก่บัยทุธวิถีในการสร้างความ 
พงึพอใจใหก้บัลูกคา้ เพือ่ใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกที่ดีและประทบัใจ ดงันั้นการเขา้ถึงบริการไดส้ะดวก
รวดเร็ว ในการเขา้ใชบ้ริการระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากและไม่ควรซับซ้อนเกินไปผูบ้ริการใชเ้วลา 
รอคอยไม่นานเวลาที่ให้บริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับในการบริการเพราะส่ิงเหล่าน้ีลว้นส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผูม้ารับบริการทั้งส้ิน 

สรุปได้ว่า ระยะเวลาบริการ คือ ระยะเวลาในการด าเนินกิจกรรมของบุคคลหรือองค์กร  
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน ให้เกิดความพึงพอใจต่อกิจกรรมนั้นๆ โดยมุ่งเน้นที่
คุณภาพคือมีความตรงต่อเวลา ระยะเวลาในการรับบริการไม่นาน เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวก 
มีความรวดเร็ว เขา้ถึงบริการไดง่้าย และระเบียบขั้นตอนไม่มาก 

6. ความสะดวกในการให้บริการ คือ การจัดวางแบบแผนการด า เนินการต่างๆ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลที่มารับบริการในการจดัการระบบบริการสมยัใหม่ จะเน้นความ
ต้องการของลูกค้าและความสัมพันธ์กับลูกค้าในกระบวนการจัดการบริการของบุคลากรที่
ปฏิบติังานบริการสภาพแวดลอ้มและส่ิงอานวยความสะดวก ถือเป็นตวัช้ีวดัความส าเร็จหรือลม้เหลว
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ของการบริการดงักล่าว (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2530: หน่วยที่ 1 – 7 อา้งถึงในวรรณวิมล 
จงจรวยสกล 2551: 6) 

 
การสร้างความสะดวกในการให้บริการนั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงการให้ความสะดวก  

ให้ความสบายใจ ให้ความจริงใจให้ความช่วยเหลือ ให้เกียรติ ให้การตอ้นรับให้ความเขา้ใจ และให้
ความเป็นธรรมต่อคุณภาพการให้บริการ (จิตติมา รักนาค 2547 : 23) ดงันั้น การให้ความช่วยเหลือ
หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการที่ไม่ซับซ้อนมีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลายในการใหบ้ริการ การสร้างความพึงพอใจนั้นควรมีการบริหารจดัการสมยัใหม่ มีการจดั
สภาพแวดลอ้มที่ดีส าหรับผูม้ารอรับบริการเพือ่ใหผู้บ้ริการไดรั้บความชดัเจน และสะดวกสบาย เช่น 
การจดัใหมี้ที่นั่งรอแผนผงัจุดบริการล าดบั ขั้นตอนจดัวสัดุส านกังาน ปากกา ดินสอไว ้ส าหรับกรอก 
ค าร้องขอบริการหมายเลขโทรศพัทมี์คู่สายมากพอ ติดต่อทางอีเมลลเ์ป็นตน้ 

สรุปไดว้่า ความสะดวกในการให้บริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อ
ประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการที่ไม่ซับซ้อน มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย มีสภาพแวดลอ้ม
ที่ดีส าหรับผูม้ารับบริการ มีวสัดุอุปกรณ์ที่เพียงพอ มีล าดับขั้นตอนที่ชดัเจน เพื่อความสะดวกและ
รวดเร็วในการใหบ้ริการ 

ดังนั้ น ปัจจยั หมายถึง เง่ือนไขที่ท  าให้เกิดการตอบสนองของแต่ละบุคคลที่มีวตัถุและ
สถานการณ์ที่เก่ียวขอ้งสัมพนัธก์นั โดยเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรั้บจากการบริการกบัส่ิงที่ไดค้าดหวงัไว ้ 
ซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลงไปไดต้ามปัจจยัแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น  
โดยการวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดค้ดัเลือกตวัแปรดงัต่อไปน้ี เป็นตวัแปรในการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่ บุคลิกภาพของเจา้หน้าที่ ระบบบริการ สภาพแวดลอ้ม คุณภาพให้บริการ
ระยะเวลาบริการ และความสะดวกในการให้บริการ ซ่ึงตวัแปรเหล่าน้ีลว้นเป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้
บุคคลแสดงออกในทางบวก หรือลบต่อส่ิงที่ไดรั้บจากการบริการและการน าเสนอการบริการนั้น  
เม่ือผูรั้บบริการเกิดความพงึพอใจก็จะแสดงออกในทางบวกเพิม่ขึ้น แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่พงึพอใจต่อ
การบริการก็จะแสดงออกในทางลบนั้นเอง 

 

ส่วนที่ 4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

พัชรี ภูบุญอิ่ม (2558) ได้ศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาเก่ียวกับ 
การบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภฏัมหาสารคาม โดยมี
วตัถุประสงค ์คือ เพือ่ศึกษาและเปรียบเทียบระดบัพงึพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านัก
ส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน จ าแนกตาม เพศ ชั้นปีการศึกษา คณะที่สงักดั และประเภทของการ
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บริการ และศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านัก
ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน รวมทั้งศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริการ
ของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภฏัมหาสารคาม ผลการวิจยัพบว่า 
ความพึงพอใจของนักศึกษาที่ มี ต่อการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน
มหาวิทยาลัยราชภฏัมหาสารคาม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยูใ่น
ระดบัมากทั้งหมด โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การ
ให้บริการอยา่งก้าวหน้า การให้บริการดา้นเทคโนโลยดี้วยระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ (MIS) 
การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และด้านที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ การ
ใหบ้ริการที่ตรงต่อเวลา จ าแนกตามเพศ พบวา่ มีความพงึพอใจไม่แตกต่างกนั ส่วนจ าแนกตามชั้นปี
การศึกษา พบว่า โดยรวมไม่แตกต่างกนั พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ใน 2 ด้าน ได้แก่  การให้บริการอย่างก้าวหน้า และการให้บริการด้าน
เทคโนโลยดีว้ยระบบ MIS โดยที่ชั้นศึกษาชั้นปี ที่ 2, 3 และ 4 มีความพึงพอใจสูงกวา่นักศึกษาชั้นปีที่ 1 
นอกจากนั้นเม่ือจ าแนกตามคณะที่สังกดั โดยรวมและรายดา้นมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยนักศึกษาจากคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะวิทยาการจดัการ
คณะเทคโนโลยกีารเกษตร คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ และคณะวทิยาลยักฎหมายและการปกครอง 
มีความพึงพอใจสูงกว่า นักศึกษาจากคณะครุศาสตร์และคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เม่ือ
จ าแนกตามประเภทของการบริการ พบว่า โดยรวมและรายดา้นมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยที่นักศึกษาที่มารับบริการคืนสภาพเพื่อชาระค่าเทอม มีความพึงพอใจต ่า
กว่านกัศึกษาที่มารับบริการประเภทอ่ืนและปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อ
การบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ได้แก่ 
บุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ ระบบบริการ คุณภาพการให้บริการ ระยะเวลาบริการ ความสะดวกในการ
บริการสภาพแวดลอ้ม ตวัแปร ดงักล่าว สามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจ
ของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม ไดร้้อยละ 70.20 (R2 = 0.702, F = 161.891) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  

 

ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ
ให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลัยราชภฏัอุบลราชธานี  โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของส านักส่งเสริมวชาการ
และงานทะเบียน มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี เพื่อหาความสัมพนัธระหวางปัจจยัเก่ียวกบัการ
ให้บริการกับความพึงพอใจของนักศึกษาในการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
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ทะเบียน มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี และเพิอ่หาปัจจยัที่มีส่งผลต่อความพงึพอใจของนกัศึกษา
เก่ียวกบัการใหบ้ริการของส านักส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 
ผลการวิจยัพบวา่  นักศึกษามีความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี โดยภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยไดด้ังน้ี ดา้นการบริหารด าเนินงาน ด้านการด าเนินการดา้นเทคโนโลยี
และดา้นลกัษณะการให้บริการ และจากการทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 1 พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพ
ของเจา้หนา้ที่ ปัจจยัดา้นระบบการบริการ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ ปัจจยัดา้นคุณภาพ
การให้บริการ ปัจจยัดา้นระยะเวลาการให้บริการ และปัจจยัดา้นความสะดวกในการบริการ มีความ
สมัพนัธทางบวกกบัความพงึพอใจของนกัศึกษาต่อการใหบ้ริการของส านกัส่งเสริมวชิาการและงาน
ทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภฏัอุบลราชธานีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานการวจิยแสดงวา่ตวัแปรเหล่าน้ีเป็นปัจจยัที่มีความสัมพนธก์บัความพงึพอใจของนกัศึกษา 
ต่อการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี 
และจากการทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 2 พบวาปัจจยัด้านบุคลิกภาพของเจา้หน้าที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของนกัศึกษาที่มีต่อการใหบ้ริการของส านกัส่งเสริมวชาการและงานทะเบียนมหาวทยาลยัราช
ภฏัอุบลราชธานี อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ส่วนปัจจยัดา้นระบบการบริการ ปัจจยัดา้น
สภาพแวดล้อมในการบริการ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ปัจจยัดา้นระยะเวลาการให้บริการ  
และปัจจยัดา้นความสะดวกในการบริการ พบว่า ไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ
ให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี ที่ระดับ
นยัส าคญั 0.05  

 

ส่วนที่ 5 ข้อมูลทั่วไปของสํานักทะเบียนและวัดผล 
นับตั้งแต่ไดเ้ร่ิมมีการสถาปนามหาวิทยาลยั เม่ือปี พ.ศ.2516 ส านักทะเบียนและวดัผล เป็น

ส่วนหน่ึงของแผนกธุรการ ตั้งแต่ปี พ.ศ.2516 – 2536 ต่อมาไดแ้ยกส่วนงานทะเบียนออกจากส่วน
งานธุรการ โดยใชช่ื้อว่า แผนกทะเบียนและวดัผล เม่ือปี พ.ศ.2529 – 2536 หลงัจากนั้นมหาวทิยาลยั
ได้มีการปรับปรุงโครงสร้างการบริหารงานและไดป้รับเปล่ียนช่ือเป็น “ส านักทะเบียนและวดัผล” 
ตั้งแต่ปี พ.ศ.2537 เป็นตน้มาจนถึงปัจจุบนั  

ส านักทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยามเป็นส่วนงานบริการที่ให้การสนับสนุนงานดา้น
วิชาการและการเรียนการสอนของคณะ/ภาควิชาต่างๆ รวมถึงการให้บริการต่างๆ แก่นักศึกษา 
คณาจารย ์ผูป้กครอง ส่วนงานและองค์กรต่างๆ ทั้ งภายในและภายนอก ซ่ึงมีหน่วยงานภายใน
ประกอบดว้ย ส่วนผูบ้ริหาร ส่วนงานบริการ ส่วนงานวดัผลการศึกษา ส่วนงานผลิตเอกสาร ส่วน
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งานทะเบียนประวติั ส่วนงานประมวลผล และงานเลขานุการ ซ่ึงท าหน้าที่ในการสนับสนุนการ
บริการเก่ียวกบังานทะเบียนประวติันักศึกษา การลงทะเบียน การจดัการเรียนการสอนให้กบัอาจารย ์
นักศึกษา การจดัสอบ งานวดัผล งานประมวลผลการเรียนของนักศึกษา โดยก ากับดูแลนักศึกษา
ตั้งแต่เขา้รับการศึกษาตลอดจนส าเร็จการศึกษา ตามภารกิจที่มุ่งเน้นการด าเนินงานดว้ยการบริการ
และสนับบสนุนงานวิชาการให้มีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เป็นที่พึงพอใจและประทบัใจแก่ผูม้าขอรับ
บริการ โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยและเหมาะสมในการจดัการฐานข้อมูลอย่างมี
ประสิทธิภาพ ที่สอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์ที่ว่าดว้ย “การให้บริการเป็นเลิศ สนับสนุนงานวิชาการเป็น
เยีย่ม เพยีบพร้อมดว้ยเทคโนโลยทีี่ทนัสมยั” โดยมีวิสยัทศัน์ที่เป็นตวัก าหนดทิศทางและเป้าหมาย คือ 
“ส านักทะเบียนและวดัผลให้บริการเป็นเลิศ สนับสนุนงานวิชาการเป็นเยี่ยม เพียบพร้อมด้วย
เทคโนโลยทีี่ทนัสมยั” ภายใตพ้นัธกิจที่เป็นขอบเขตในการบริหารงานที่มุ่งเน้นการด าเนินภารกิจ
ด้วยการให้บริการและสนับสนุนงานวิชาการให้มีความรวดเร็ว ถูกต้อง เป็นที่พึงพอใจและ
ประทบัใจแก่ผูม้าขอรับบริการ โดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศที่มนัสมยัและเหมาะสม มาใชใ้นการ
จดัการฐานขอ้มูลอยา่งมีประสิทธิภาพ ตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

1) เพื่อให้การบริการเก่ียวกบังานทะเบียนประวติันักศึกษา การลงทะเบียน การจดัสอบ งาน
วดัผล งานประมวลผลการเรียนของนกัศึกษา พธีิประสาทปริญญา งานผลิตเอกสารเป็นไปดว้ยความ
รวดเร็ว ถูกตอ้ง มีคุณภาพและประสิทธิภาพเป็นที่พงึพอใจและประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

2) เพื่อประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารของส านักทะเบียนและวดัผลแก่นักศึกษา 
คณาจารย ์ผูป้กครอง และส่วนงานอ่ืนๆ ทั้งภายในและภายนอกไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั และเป็นที่พงึพอใจแก่ผูไ้ดรั้บขอ้มูลข่าวสาร 

3) เพื่อพฒันาระบบงานและขั้นตอนการปฏิบติังานให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น 
เป็นที่ยอมรับของผูป้ฏิบตัิงานภายในมหาวทิยาลยัและผูใ้ชบ้ริการ 

4) เพื่อให้การจดัเก็บเอกสารทางการศึกาและเอกสารอ่ืนๆ ที่เก่ียวขอ้งเป็นไปอยา่งมีระบบ
และง่ายต่อการตรวจสอบ สืบคน้ และน าไปใช ้

5) เพื่อให้การประมวลผลขอ้มูลทางการศึกษาของนักศึกษาเป็นไปอย่างมีระบบ รวดเร็ว 
ถูกตอ้งแม่นย  า และสามารถตรวจสอบได้ (ส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม, 2561 : 
ออนไลน์) 
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บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิัย 

 
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา “ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการ

ใชบ้ริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม” เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
โดยมุ่งศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในดา้นต่างๆ ส านักทะเบียนและวดัผล วิธีการด าเนินการ
วจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดเ้สนอรายละเอียดตามหวัขอ้วจิยั ดงัต่อไปน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 
3.  การสร้างเคร่ืองมือและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.  วิธีการวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ในการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการส านัก
ทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม โดยผูว้ิจยัได้เลือกประชากรส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ี คือ 
นักศึกษา มหาวิทยาลยัสยาม ปีการศึกษา 2561 จ านวน 7,530 คน (ขอ้มูลส านักทะเบียนและวดัผล
มหาวทิยาลยัสยาม, 2561)  

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคณะผูว้ิจัยทราบจ านวนประชากรทั้ งหมด และเลือกระดับ
นัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ผูว้ิจยัเลือกใช้สูตรค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Yamane ซ่ึงเป็นสูตรที่
ใชไ้ดง่้าย และสามารถน าตวัเลขที่มีมาค  านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งได ้ดงัน้ี 
 
 n =   
  

n หมายถึง ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
 N หมายถึง จ  านวนประชากร 
 e หมายถึง ความคลาดเล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง (ก าหนดความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05) 
 
 
 

N 

1+Ne2 
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แทนค่าในสูตร  
 
     n  =  
    
     n ≈ 379.82 
 

ดงันั้น จากประชากรทั้งหมด 7,530 คน ตามสูตรการค านวณกลุ่มตวัอยา่งที่ตอ้งใชใ้นการ
วิจยั คือ 379.82 คน ดังนั้นก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัทั้ งหมดคือ จ  านวน 380 คน  
เพื่อป้องกนัความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามไม่ถูกตอ้ง จึงไดก้  าหนดขนาดตวัอยา่งในการ
ท าวิจยัคร้ังน้ีเท่ากับ 400 คน โดยใช้เทคนิควิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling)  
 
2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาในการศึกษาน้ี คณะผูว้ิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ส าหรับเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อส ารวจปัจจยัที่ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่ มีต่อ 
การให้บริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม โดยอาศยัการศึกษาจากเอกสารและ
งานวจิยัที่เก่ียวขอ้งในบทที่ 2 ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ ระดบัการศึกษา คณะที่
ศึกษาโดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check list) จ านวน 3 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้
บริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม เป็นแบบสอบถามประมาณค่า (Likert Scale)  
5 ระดบั จ านวน 6 ดา้น จ านวน 24 ขอ้ ดงัน้ี 

1) ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ จ านวน 4 ขอ้ 
2) ดา้นระบบการบริการ จ านวน 4 ขอ้ 
3) ดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ จ านวน 3 ขอ้ 
4) ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ จ านวน 4 ขอ้ 
5) ดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการ จ านวน 4 ขอ้ 
6) ดา้นความสะดวกในการบริการ จ านวน 5 ขอ้ 

โดยลกัษณะการวดัแบ่งตามระดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆ โดยการให้คะแนน (Likert 
Scale) ส าหรับลกัษณะค าถามมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอ้ย น้อยที่สุด 
โดยใชเ้กณฑใ์หค้ะแนน ดงัน้ี 

7,530 

1+7,530 (0.05)2 
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  มากที่สุด ใหค้ะแนน 5 
  มาก  ใหค้ะแนน 4 
  ปานกลาง ใหค้ะแนน 3 
  นอ้ย  ใหค้ะแนน 2 
  นอ้ยที่สุด ใหค้ะแนน 1 
 
 เม่ือผูศึ้กษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลแลว้เสร็จส้ินผูศึ้กษาไดด้ าเนินการจดัเก็บขอ้มูลตามล าดบั
ขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี  

1. น าแบบสอบถามที่ได้กลบัคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์เม่ือตรวจสอบแล้วคดัเฉพาะ
แบบสอบถาม ที่สมบูรณ์มาจดัประเภทตวัแปรที่จะศึกษา 

2. น าแบบสอบถามมาส ารวจใหค้ะแนนตามเกณฑท์ี่ก  าหนด  
เม่ือรวบรวมข้อมูลและแจกแจงความถ่ีแล้ว จะใช้คะแนนเฉล่ียของกลุ่มประชากรมา

พจิารณาความถ่ี ผูว้จิยัใชเ้กณฑเ์ฉล่ียในการอภิปรายผลค านวณ โดยค านวณไดด้งัน้ี 
   ความกว้างของอันตรภาคช้ัน   = คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 

จ านวนช้ัน 
           = 5 - 1  
       5 
           = 0.80 
 

ช่วงชั้นของค่าคะแนน ค าอธิบายส าหรับการแปรผล 
1.00 – 1.80 นกัศึกษามีความคิดเห็นวา่ปัจจยัเหล่านั้นมีระดบัความส าคญัต่อ

ความพงึพอใจของนกัศึกษานอ้ยที่สุด 
1.81 – 2.61 นกัศึกษามีความคิดเห็นวา่ปัจจยัเหล่านั้นมีระดบัความส าคญัต่อ

ความพงึพอใจของนกัศึกษานอ้ย 
2.62 – 3.42 นกัศึกษามีความคิดเห็นวา่ปัจจยัเหล่านั้นมีระดบัความส าคญัต่อ

ความพงึพอใจของนกัศึกษาปานกลาง 
3.43 – 4.23 นกัศึกษามีความคิดเห็นวา่ปัจจยัเหล่านั้นมีระดบัความส าคญัต่อ

ความพงึพอใจของนกัศึกษามาก 
4.24 – 5.00 นกัศึกษามีความคิดเห็นวา่ปัจจยัเหล่านั้นมีระดบัความส าคญัต่อ

ความพงึพอใจของนกัศึกษามากที่สุด 
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามข้อมูลระดับความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านัก
ทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม เป็นแบบสอบถามประมาณค่า (Likert Scale) 5 ระดบั จ านวน 
4 ดา้น จ านวน 13 ขอ้ ดงัน้ี 

1) ดา้นขั้นตอนการด าเนินการ จ านวน 2 ขอ้ 
2) ดา้นลกัษณะการใหบ้ริการ จ านวน 4 ขอ้ 
3) ดา้นการบริหารการด าเนินงาน จ านวน 4 ขอ้  
4) ดา้นการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลย ีจ  านวน 3 ขอ้ 

 
โดยลักษณะการวดัแบ่งตามระดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆ โดยการให้คะแนน (Rating 

Scale) ส าหรับลกัษณะค าถามมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอ้ย น้อยที่สุด 
โดยใชเ้กณฑใ์หค้ะแนน ดงัน้ี 

 
  มากที่สุด ใหค้ะแนน 5 
  มาก  ใหค้ะแนน 4 
  ปานกลาง ใหค้ะแนน 3 
  นอ้ย  ใหค้ะแนน 2 
  นอ้ยที่สุด ใหค้ะแนน 1 
 เม่ือผูศึ้กษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลแลว้เสร็จส้ินผูศึ้กษาไดด้ าเนินการจดัเก็บขอ้มูลตามล าดบั
ขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี  

1. น าแบบสอบถามที่ได้กลบัคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์เม่ือตรวจสอบแล้วคดัเฉพาะ
แบบสอบถาม ที่สมบูรณ์มาจดัประเภทตวัแปรที่จะศึกษา 

2. น าแบบสอบถามมาส ารวจใหค้ะแนนตามเกณฑท์ี่ก  าหนด  
เม่ือรวบรวมข้อมูลและแจกแจงความถ่ีแล้ว จะใช้คะแนนเฉล่ียของกลุ่มประชากรมา

พจิารณาความถ่ี ผูว้จิยัใชเ้กณฑเ์ฉล่ียในการอภิปรายผลค านวณ โดยค านวณไดด้งัน้ี 
  ความกว้างของอันตรภาคช้ัน   = คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 

จ านวนช้ัน 
           = 5 - 1  
       5 
           = 0.80 
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ช่วงชั้นของค่าคะแนน ค าอธิบายส าหรับการแปรผล 
1.00 – 1.80 นกัศึกษามีระดบัความพงึพอใจเก่ียวกบัการบริการของส านกัทะเบียน

และวดัผล มหาวทิยาลยัสยามนอ้ยที่สุด 
1.81 – 2.61 นกัศึกษามีระดบัความพงึพอใจเก่ียวกบัการบริการของส านกัทะเบียน

และวดัผล มหาวทิยาลยัสยามนอ้ย 
2.62 – 3.42 นกัศึกษามีระดบัความพงึพอใจเก่ียวกบัการบริการของส านกัทะเบียน

และวดัผล มหาวทิยาลยัสยามระดบัปานกลาง 
3.43 – 4.23 นกัศึกษามีระดบัความพงึพอใจเก่ียวกบัการบริการของส านกัทะเบียน

และวดัผล มหาวทิยาลยัสยามระดบัมาก 
4.24 – 5.00 นกัศึกษามีระดบัความพงึพอใจเก่ียวกบัการบริการของส านกัทะเบียน

และวดัผล มหาวทิยาลยัสยามระดบัมากที่สุด 
 
ส่วนที่ 4 เป็นค าถามปลายเปิดขอ้เสนอแนะเก่ียวกับปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

นกัศึกษาที่มีต่อส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 
 

3. การสร้างเคร่ืองมือและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
1) การสร้างเคร่ืองมือ – ศึกษาข้อมูลจากเอกสาร ต าราวิชาการ แนวคิดทฤษฎี และ

ผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ก าหนดประเด็นให้ตรงตามวตัถุประสงค ์กรอบแนวคิด ค  านิยามศพัทเ์ฉพาะ 
เพื่อสร้างเป็นขอ้ค าถาม สร้างแบบสอบถาม และไปปรึกษาขอค าแนะน าจากอาจารยท์ี่ปรึกษา เพื่อ
พจิารณาตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของขอ้ค  าถาม ความชดัเจนของขอ้ความไม่ให้ขอ้ค  าถามซ ้ า 
ในความหมายเดียวกัน ความถูกต้องของภาษาที่ใช้ ครอบคลุมเน้ือหาที่ต้องการวดัและความ
สอดคลอ้งตามนิยามเชิงปฏิบตัิการ แลว้น าไปตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือเป็นล าดบัต่อไป  

2) การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ – ตรวจสอบจากผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 คน เพื่อหาค่า
ความเที่ยงตรง (Content Validity) ของเคร่ืองมือ ผลการประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญจากข้อค าถาม
ทั้งหมด จ านวน 37 ขอ้ โดยเลือกขอ้ค  าคามที่มีค่าตั้งแต่ 0.67 ขึ้นไป และผูว้ิจยัได้ท  าการทดสอบ 
ค่าความเช่ือมั่น (Reliability) กับกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 40 ชุด เพื่อแสดงว่าแบบสอบถามน้ีมีความ
เช่ือมัน่เพยีงพอการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชเ้กณฑย์อมรับที่ค่ามากกวา่ 0.80 มีค่าความเช่ือมัน่ ดงัน้ี 

- ปัจจัยที่ มี อิทธิผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการส านักทะเบียนและวัดผล 
มหาวทิยาลยัสยาม มีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.978 
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- ระดับความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านักทะเบี ยนและวัดผล 
มหาวทิยาลยัสยาม มีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.966 

3) น าแบบสอบถามที่มี คุณภาพเหมาะสมที่จะใช้เป็นเคร่ืองมือไปจัดพิมพ์เป็นฉบับ
สมบูรณ์ เพือ่น าไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัต่อไป 

 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้จิยัด าเนินการ ดงัน้ี 
1. ผูว้ิจัยท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากนักศึกษามหาวิทยาลัยสยาม เพื่อท าการเก็บข้อมูล

แบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
2. การแจกแบบสอบถามให้กับนักศึกษามหาวิทยาลัยสยาม โดยใช้ระยะเวลาในการแจก

แบบสอบถาม 5 วนั ในช่วงเวลาพกักลางวนัของนักศึกษา และได้ขอความอนุเคราะห์จากอาจารย ์
ในการเขา้ไปเก็บแบบสอบถามหลงัจากที่การเรียนการสอนของแต่ละคาบส้ินสุดลง 

3. เก็บรวบรวมขอ้มูลในเชิงปริมาณเป็นหลกั เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งดว้ยตนเอง พร้อมทั้ง 
สงัเกตค าตอบสภาพทัว่ไปประกอบการพิจารณา และตรวจใหค้ะแนนแบบสอบถามแต่ละขอ้ โดยก 
หนดค่าน ้ าหนัก หรือคะแนนออกเป็น 5 ระดบั ตามวิธีของลิเคิร์ต (Likert) ให้ครบตามกลุ่มตวัอยา่ง 
ที่ก  าหนด 400 ฉบบั 

4. น าแบบสอบถามที่ได้มาท าการตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และ
น าไปวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยเคร่ืองมือคอมพวิเตอร์ต่อไป 

 
5. วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

วีธีการวเิคราะห์ข้อมูล  
 ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามที่ไดรั้บคืนมาทั้งหมดมาด าเนินการจดัท าขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม

คอมพวิเตอร์ส าเร็จรูป SPSS ซ่ึงมีการด าเนินการดงัน้ี  
1. ตรวจแบบสอบถามที่ได้รับคืนมาทั้ งหมด และคัดเลือกแบบสอบถามที่สมบูรณ์ เพื่อ

ด าเนินการตามขั้นตอนของการวจิยั  
2. บนัทึกขอ้มูลลงในแบบบนัทึกขอ้มูล และเคร่ืองคอมพวิเตอร์  
3. ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอร์  
4. ประมวลผลขอ้มูลตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวจิยั 
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สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  

ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค  าถามกับวตัถุประสงค์ (Index of Item Objective 
Congruence หรือ IOC) และการวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการหาค่าสมัประสิทธ์ิ
แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) 

 
สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) 

เคร่ืองมือน้ีใชศึ้กษาวิเคราะห์อธิบายลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ระดบัความพึงพอใจ
ของนักศึกษาต่อการใช้บริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม โดยใช้ค่าสถิติ ได้แก่ 
ค่าเฉล่ีย (Means) ค่าร้อยละ (Percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

- ค่าร้อยละ (Percentage) 
P=  

เม่ือ  p  =  ค่าร้อยละ 
  f  แทน  ความถ่ีที่ตอ้งการแปลงใหเ้ป็นค่าร้อยละ 
  n  แทน  ขนาดตวัอยา่ง 
 

- ค่าเฉล่ีย (Mean) 

  =  

เม่ือ    แทน  ค่าเฉล่ีย 
X  แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

  n  แทน  ขนาดตวัอยา่ง 
- ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

S =  

เม่ือ   S  แทน  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
X  แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
X2  แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาลงั 

  n  แทน  ขนาดตวัอยา่ง 
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สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
เคร่ืองมือน้ีใชส้ าหรับศึกษาวเิคราะห์ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งและทดสอบสมมติฐานที่ก  าหนด

ไวด้้วยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปสถิติ SPSS ในการทดสอบและวิเคราะห์ผลการวิจัย โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

1) การหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient of Alpha) 

  α =   

  เม่ือ α แทน แทนค่าความเช่ือมัน่ 
   K แทน แทนจ านวนแบบสอบถาม 
    แทน ผลรวมความแปรปรวนแต่ละขอ้ 

    แทน ความแปรปรวนแบบสอบถามทั้งฉบบั 
 

2) การรายงายผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงได้แก่การวิเคราะห์
สมมติฐาน  

- การวิเคราะห์ความถดถอยและสหสัมพนัธ์ (Multiple Regression Analysis: MRA) 
ส าหรับตัวแปรที่ว ัดเป็น interval scale กับ interval scale  โดยการทดสอบนัยส าคัญ 
ทางสถิติ ณ ระดบั .05 (ระดบัความเช่ือมัน่ที่ 95%) 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล  

 

การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของนกัศึกษาในการ 
ใช้บริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับความ 
พงึพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม 2) ศึกษาปัจจยัที่
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลัย
สยาม คณะผูว้จิยัก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน และไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามที่
มีค  าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จ  านวนทั้ งส้ิน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของจ านวนแบบสอบถาม
ทั้งหมด วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติและน ามาแสดงผลการวิเคราะห์ในรูป
ตารางประกอบค าบรรยาย  ทั้งน้ีผลการวิจยัจะถูกแบ่งวิเคราะห์ออกเป็นส่วนต่างๆ ประกอบด้วย  
4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

ส่วนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจ 
ส่วนที่ 3 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพงึพอใจ 
ส่วนที่ 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพือ่ทดสอบสมมติฐาน 
 
และเพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกันในการแปลความหมายและน าเสนอผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลและส่ือความหมายขอ้มูล คณะผูว้ิจยัได้ก าหนดความหมายของสัญลักษณ์ในการวิเคราะห์
ขอ้มูลไวด้งัน้ี 

x̄  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
n  แทน  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
t แทน ค่าสถิติที่ใชท้ดสอบ t-test (Independent t-test) 
F แทน ค่าสถิติที่ใชท้ดสอบความแปรปรวน 
* แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
Sig.  แทน  ความน่าจะเป็นที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัความสมัพนัธ ์
H แทน สมมติฐาน 
SS แทน  ค่าผลบวกกาลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 

 MS  แทน  ค่าเฉล่ียผลบวกกาลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 
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 Df  แทน  ชั้นของความเป็นอิสระ 
 b  แทน  ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย 

𝑆𝐸b  แทน  ค่าประมาณของค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของสมัประสิทธ์ิการถดถอย 
ส าหรับแต่ละตวัแปร 

 Beta  แทน  ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยในรูปของคะแนนมาตรฐาน 
 R  แทน  ค่าสมัประสิทธ์ิความสมัพนัธพ์หุคูณ คือ ค่าที่แสดงถึงระดบัความสมัพนัธ ์
   ระหวา่งกลุ่มตวัแปรอิสระทั้งหมด 
 𝑅2  แทน ค่าที่แสดงถึงอิทธิพลของตวัแปรอิสระทั้งหมดที่มีต่อตวัแปรตาม 
𝐴𝑑𝑗𝑢𝑠𝑡𝑒𝑑 𝑅2  แทน  ค่า 𝑅2 ที่ปรับแกแ้ลว้ 
        𝑆𝐸e  แทน  ค่าแสดงระดบัความคลาดเคล่ือนที่เกิดจากการใชต้วัแปรอิสระทั้งหมด 

มาพยากรณ์ตวัแปรตาม 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
  โดยหาค่าร้อยละ  (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ประกอบด้วย ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
ของนกัศึกษา และระดบัความพงึพอใจของนกัศึกษา สามารถแสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา คณะที่
ศึกษา สถิติที่น ามาใชไ้ดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ดงัแสดงผลในตารางที่ 4.1-4.3 
 
ตารางที่ 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคล จ าแนกตามเพศ 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน ร้อยละ 

เพศ   

ชาย 155 38.75 

หญิง 245 61.25 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่  4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ  านวน 245 คน  
คิดเป็นร้อยละ 61.25 เป็นเพศชาย จ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.75 
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ตารางที่ 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคล จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ปริญญาตรี 372 93.00 

ปริญญาโท 28 7.00 

ปริญญาเอก 0 0 

รวม 400 100.00 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี จ  านวน  
372 คน คิดเป็นร้อยละ 93.00 รองลงมา คือ ระดับปริญญาโท จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 
ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคล จ าแนกตามคณะที่ศึกษา 

คณะที่ศึกษา จ านวน ร้อยละ 

คณะสาธารณสุขศาสตร์ 2 0.50 

คณะแพทยศาสตร์ 1 0.25 

คณะเภสชัศาสตร์  35 8.75 

คณะพยาบาลศาสตร์ 10 2.50 

คณะบริหารธุรกิจ 144 36.00 

คณะวศิวกรรมศาสตร์ 54 13.50 

คณะศิลปศาสตร์ 59 14.75 

คณะวทิยาศาสตร์ 6 1.50 

คณะนิเทศศาสตร์ 27 6.75 

คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ 12 3.00 

คณะนิติศาสตร์ 20 5.00 

วทิยาลยัดนตรีและศิลปะการแสดง SCA 2 0.50 

บณัฑิตวทิยาลยั 28 7.00 

รวม 400  100.00 

 

https://ph.siam.edu/
https://pharmacy.siam.edu/
https://nursing.siam.edu/
https://ba.siam.edu/
https://science.siam.edu/
https://www.nitade.siam.edu/
https://www.itschool.siam.edu/
https://law.siam.edu/
https://www.scacollege.ac.th/
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จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ศึกษาอยู่คณะบริหารธุรกิจ จ านวน  
144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมาคือ คณะศิลปศาสตร์ จ  านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.75 
คณะวศิวกรรมศาสตร์ จ  านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 คณะเภสัชศาสตร์ จ านวน 35 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.75 บณัฑิตวิทยาลยั จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 คณะนิเทศศาสตร์ จ านวน 27 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.75 คณะนิติศาสตร์ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ 
จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 คณะพยาบาลศาสตร์ จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 คณะ
วิทยาศาสตร์ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 วิทยาลัยดนตรีและศิลปะการแสดง SCA จ านวน  
2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 คณะสาธารณสุขศาสตร์ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 และน้อยที่สุด คือ 
คณะแพทยศาสตร์ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 ตามล าดบั 

 
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม วิเคราะห์
เป็นรายดา้นโดยรวม โดยหาค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลผลระดบัความส าคญัของ
ปัจจยั ดงัแสดงผลในตารางที่ 4.4 – 4.9 
 

ตารางที่ 4.4 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นบุคลิกภาพ
ของเจา้หนา้ที่ 

ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที ่ x̄  S.D 
ระดับ

ความส าคญั 

การแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสมกบักาลเทศะ 3.95 0.761 มาก 

ใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัที่ดี มีมนุษยสมัพนัธ ์ยิม้แยม้ 
แจ่มใส เตม็ใจใหบ้ริการ 

3.50 1.083 มาก 

มีความกระตอืรือร้นในการใหบ้ริการ 3.37 1.075 ปานกลาง 

มีกิริยามารยาท สุภาพ และอ่อนโยน 3.46 1.101 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.57 1.005 มาก 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 พบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นบุคลิกภาพของ
เจา้หน้าที่ ส่วนใหญ่มีระดบัความส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.57 และเม่ือ
พจิารณาปัจจยัดา้นบุคลิกภาพของเจา้หน้าที่เป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขอ้ที่มีระดบัความส าคญัสูงสุด คือ 
การแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสมกบักาลเทศะ อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.95) รองลงมาคือ ใหก้าร
ตอ้นรับด้วยอัธยาศยัที่ดี มีมนุษยสัมพนัธ์ ยิ้มแยม้ แจ่มใส เต็มใจให้บริการ อยู่ในระดับมาก (x̄ = 

https://www.nitade.siam.edu/
https://law.siam.edu/
https://www.itschool.siam.edu/
https://nursing.siam.edu/
https://science.siam.edu/
https://science.siam.edu/
https://www.scacollege.ac.th/
https://ph.siam.edu/
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3.50) และขอ้ที่มีระดบัความส าคญัต ่าสุด คือ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัปาน
กลาง (x̄ = 3.37) 

จากตารางน้ีพบวา่ การมีกิริยามารยาท สุภาพ และอ่อนโยน มีการกระจายตวัของขอ้มูลมาก
ที่สุดจากองคป์ระกอบทั้ง 4 ดา้น โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 1.101) และขอ้ที่มีการ
กระจายตวัของขอ้มูลน้อยที่สุดคือ การแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสมกับกาลเทศะ โดยส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.761) 
 
ตารางที่ 4.5 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นระบบการบริการ 

ด้านระบบการบริการ x̄  S.D 
ระดับ

ความส าคญั 

มีการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน – หลงั  3.83 0.931 มาก 

มีการบริการอยา่งเป็นระบบ ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 3.34 1.103 ปานกลาง 

ความสะดวกและรวดเร็วในการติดต่อประสานงาน 3.27 1.152 ปานกลาง 

การบริการอยา่งเท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบติั 3.64 0.990 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.52 1.043 มาก 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 พบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านระบบการ
บริการ ส่วนใหญ่มีระดบัความส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที่ระดับคะแนนเฉล่ีย 3.52 และเม่ือ
พจิารณาปัจจยัดา้นระบบการบริการเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ที่มีระดบัความส าคญัสูงสุด คือ มีการ
ให้บริการตามล าดบัก่อน – หลงั อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.83) รองลงมาคือ การบริการอยา่งเท่าเทียม 
ไม่เลือกปฏิบติั อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.64) และขอ้ที่มีระดบัความส าคญัต ่าสุด คือ ความสะดวกและ
รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.27) 

จากตารางน้ีพบว่า ความสะดวกและรวดเร็วในการติดต่อประสานงาน มีการกระจายตวัของ
ขอ้มูลมากที่สุดจากองคป์ระกอบทั้ง 4 ดา้น โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 1.152) และขอ้ที่
มีการกระจายตวัของข้อมูลน้อยที่สุดคือ มีการให้บริการตามล าดับก่อน – หลัง โดยส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.931) 
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ตารางที่ 4.6 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นสภาพแวดลอ้ม 

ด้านสภาพแวดล้อม x̄  S.D 
ระดับ

ความส าคญั 

สถานที่ใหบ้ริการมีความสะดวก ง่ายต่อการเขา้ถึง 3.66 0.944 มาก 

สถานที่ใหบ้ริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ 3.65 0.888 มาก 

มีที่นัง่ส าหรับรอรับบริการอยา่งเพียงพอ 3.46 1.061 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.59 0.964 มาก 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 พบวา่ ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ส่วนใหญ่มีระดบัความส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.59 และเม่ือพิจารณา
ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขอ้ที่มีระดบัความส าคญัสูงสุด คือ สถานที่ใหบ้ริการ
มีความสะดวก ง่ายต่อการเขา้ถึง อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.66) รองลงมาคือ สถานที่ให้บริการมีความ
สะอาดและเป็นระเบียบ อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.65) และขอ้ที่มีระดบัความส าคญัต ่าสุด คือ มีที่นั่ง
ส าหรับรอรับบริการอยา่งเพยีงพอ อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.46) 

จากตารางน้ีพบว่า การมีที่นั่งส าหรับรอรับบริการอยา่งเพียงพอ มีการกระจายตวัของขอ้มูล
มากที่สุดจากองคป์ระกอบทั้ง 3 ดา้น โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 1.061) และขอ้ที่มี
การกระจายตวัของขอ้มูลน้อยที่สุดคือ สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ โดยส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.888) 

 
ตารางที่ 4.7 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความส าคญัด้านคุณภาพ 
การใหบ้ริการ 

ด้านคุณภาพการให้บริการ x̄  S.D 
ระดับ

ความส าคญั 

มีการแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 3.53 0.906 มาก 

ไดรั้บการบริการที่ตรงตามความตอ้งการ 3.60 0.999 มาก 

ไดรั้บการบริการที่คุม้ค่าในระยะเวลาที่เหมาะสม 3.36 1.038 ปานกลาง 

ไดรั้บค าแนะน าจากเจา้หนา้ที่ที่ชดัเจนและเป็นประโยชน์ 3.50 1.053 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.50 0.999 มาก 
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ผลการศึกษาตามตารางที่  4.7 พบว่า ปัจจัยที่ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านคุณภาพ 
การให้บริการส่วนใหญ่มีระดบัความส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.50 และ 
เม่ือพิจารณาปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการสภาพแวดล้อมเป็นรายขอ้แล้ว พบว่า ขอ้ที่มีระดับ
ความส าคัญสูงสุด คือ ได้รับการบริการที่ตรงตามความต้องการ อยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.60) 
รองลงมาคือ มีการแสดงขั้นตอนการให้บริการอยา่งชดัเจน อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.53) และขอ้ที่มี
ระดบัความส าคญัต ่าสุด คือ ไดรั้บการบริการที่คุม้ค่าในระยะเวลาที่เหมาะสม อยูใ่นระดบัปานกลาง  
(x̄ = 3.36) 

จากตารางน้ีพบว่า การได้รับค าแนะน าจากเจา้หน้าที่ที่ชัดเจนและเป็นประโยชน์ มีการ
กระจายตวัของขอ้มูลมากที่สุดจากองคป์ระกอบทั้ง 4 ดา้น โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. 
= 1.053) และขอ้ที่มีการกระจายตวัของขอ้มูลน้อยที่สุดคือ มีการแสดงขั้นตอนการให้บริการอยา่ง
ชดัเจน โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.906) 
 
ตารางที่ 4.8 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัด้านระยะเวลา
การใหบ้ริการ 

ด้านระยะเวลาการให้บริการ x̄  S.D 
ระดับ

ความส าคญั 

การใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัขั้นตอน 3.70 0.909 มาก 

การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 3.27 1.044 ปานกลาง 

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาท าการ 3.44 0.984 มาก 

มีความเหมาะสมในระยะเวลารอคอยการใหบ้ริการ 3.40 1.024 ปานกลาง 

เฉลี่ยรวม 3.45 0.990 มาก 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 พบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นระยะเวลาการ
ให้บริการส่วนใหญ่มีระดับความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉล่ีย 3.45 และ 
เม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นระยะเวลาการให้บริการเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขอ้ที่มีระดบัความส าคญัสูงสุด 
คือ การให้บริการเป็นไปตามล าดบัขั้นตอน อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.70) รองลงมาคือ การให้บริการ
อยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาท าการ อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.44) และขอ้ที่มีระดบัความส าคญัต ่าสุด คือ 
การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.27) 
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จากตารางน้ีพบว่า การให้บริการมีความรวดเร็ว มีการกระจายตวัของขอ้มูลมากที่สุดจาก
องคป์ระกอบทั้ง 4 ดา้น โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 1.044) และขอ้ที่มีการกระจายตวั
ของขอ้มูลน้อยที่สุดคือ การใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัขั้นตอน โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
(S.D. = 0.909) 
 
ตารางที่ 4.9 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นความสะดวก
ในการบริการ 

ด้านความสะดวกในการบริการ x̄  S.D 
ระดับ

ความส าคญั 

มีแบบฟอร์มค าร้องขอใชบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย 3.66 0.965 มาก 

มีอุปกรณ์/เคร่ืองใชส้ านกังานไวบ้ริการเพือ่อ านวยความ
สะดวก เช่น ปากกา ดินสอ เป็นตน้ 

3.27 1.160 ปานกลาง 

มีระบบสารสนเทศส าหรับแจง้ขอ้มูล กิจกรรม และข่าวสาร
ต่างๆ ที่รวดเร็ว เช่น Website, Facebook, Line 

3.31 1.020 ปานกลาง 

มีช่องทางส าหรับเลือกใชบ้ริการหลายรูปแบบ เช่น Email, 
Facebook เป็นตน้ 

3.34 1.018 ปานกลาง 

ระบบอินเตอร์เน็ตมีความรวดเร็วเหมาะกบัการใชง้าน 3.07 1.245 ปานกลาง 

เฉลี่ยรวม 3.33 1.082 ปานกลาง 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 พบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านความสะดวก 

ในการบริการส่วนใหญ่มีระดบัความส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.33 
และเม่ือพิจารณาปัจจัยด้านความสะดวกในการบริการเป็นรายข้อแล้ว พบว่า ข้อที่ มีระดับ
ความส าคญัสูงสุด คือ มีแบบฟอร์มค าร้องขอ้ใชบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย อยูใ่นระดบัมาก 
(x̄ = 3.66) รองลงมาคือ มีช่องทางส าหรับเลือกใช้บริการหลายรูปแบบ เช่น Email, Facebook  
เป็นตน้ อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.34) และขอ้ที่มีระดบัความส าคญัต ่าสุด คือ ระบบอินเตอร์เน็ตมี
ความรวดเร็วเหมาะกบัการใชง้าน อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.07) 

จากตารางน้ีพบว่า ระบบอินเตอร์เน็ตมีความรวดเร็วเหมาะกบัการใชง้าน มีการกระจายตวั
ของขอ้มูลมากที่สุดจากองคป์ระกอบทั้ง 5 ดา้น โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 1.245) 
และขอ้ที่มีการกระจายตวัของขอ้มูลนอ้ยที่สุดคือ มีแบบฟอร์มค าร้องขอ้ใชบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน 
เขา้ใจง่าย โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.965) 
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ส่วนที่  3 ผลการวิ เคราะห์ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความ 
พงึพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม วิเคราะห์เป็นราย
ด้านโดยรวม โดยหาค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลผลระดับความพึงพอใจของ
นกัศึกษาดงัแสดงผลในตารางที่ 4.10 – 4.13  
 

ตารางที่ 4.10 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจด้าน
ขั้นตอนการด าเนินการ 

ด้านขั้นตอนการด าเนินการ x̄  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ขั้นตอนการเขา้รับบริการที่รวดเร็ว 3.33 0.956 ปานกลาง 

มีการใหค้  าปรึกษา ค  าแนะน าแก่ผูม้าใชบ้ริการ 3.34 0.985 ปานกลาง 

เฉลี่ยรวม 3.34 0.971 ปานกลาง 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 พบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านขั้นตอนการ
ด าเนินการส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.34 
และเม่ือพจิารณาปัจจยัดา้นขั้นตอนการด าเนินการเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ที่มีระดบัความพึงพอใจ
สูงสุด คือ มีการใหค้  าปรึกษา ค  าแนะน าแก่ผูม้าใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.34) รองลงมา
คือ ขั้นตอนการเขา้รับบริการที่รวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.33)  

จากตารางน้ีพบว่า มีการให้ค  าปรึกษา ค  าแนะน าแก่ผูม้าใช้บริการ มีการกระจายตวัของ
ขอ้มูลมากที่สุดจากองคป์ระกอบทั้ง 2 ดา้น โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.985) และ
ขอ้ที่มีการกระจายตวัของขอ้มูลน้อยที่สุดคือ ขั้นตอนการเขา้รับบริการที่รวดเร็ว โดยส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.956) 

 
ตารางที่ 4.11 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจด้าน
ลกัษณะการใหบ้ริการ 

ด้านลักษณะการให้บริการ x̄  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

เจา้หนา้ที่มีความรู้ ความเขา้ใจในการบริการ สามารถตอบ
ปัญหา ขอ้สงสยัไดอ้ยา่งชดัเจน 

3.51 0.991 มาก 

เจา้หนา้ที่มีความตรงต่อเวลา และรับผดิชอบในหนา้ที่ 3.49 0.947 มาก 
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ด้านลักษณะการให้บริการ x̄  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

เจา้หนา้ที่รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามอยา่งใจเยน็และสุภาพ 3.33 0.972 ปานกลาง 

เจา้หนา้ที่ใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ใหค้วามสนใจผูม้ารับ
บริการเป็นอยา่งดี 

3.36 1.036 ปานกลาง 

เฉลี่ยรวม 3.42 0.986 ปานกลาง 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 พบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านลกัษณะการ
ให้บริการส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.42 
และเม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นลกัษณะการให้บริการเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ที่มีระดบัความพึงพอใจ
สูงสุด คือ เจา้หนา้ที่มีความรู้ ความเขา้ใจในการบริการ สามารถตอบปัญหา ขอ้สงสยัไดอ้ยา่งชดัเจน 
อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.51) รองลงมาคือ เจา้หน้าที่มีความตรงต่อเวลา และรับผิดชอบในหน้าที่ อยู่
ในระดับมาก (x̄ = 3.49) และขอ้ที่มีระดบัความพึงพอใจต ่าสุด คือ เจา้หน้าที่รับฟังปัญหาหรือขอ้
ซกัถามอยา่งใจเยน็และสุภาพ อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.33) 

จากตารางน้ีพบว่า เจา้หน้าที่ให้ค  าแนะน าและเอาใจใส่ให้ความสนใจผูม้ารับบริการเป็น
อยา่งดี มีการกระจายตวัของขอ้มูลมากที่สุดจากองคป์ระกอบทั้ง 4 ดา้น โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั (S.D. = 1.036) และขอ้ที่มีการกระจายตวัของขอ้มูลนอ้ยที่สุดคือ เจา้หนา้ที่มีความตรงต่อเวลา 
และรับผดิชอบในหนา้ที่ โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.947) 

 
ตารางที่ 4.12 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจดา้นการ
บริหารการด าเนินงาน 

ด้านการบริหารการด าเนินงาน x̄  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

เวลาเปิด-ปิดในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 3.60 0.892 มาก 

การติดป้ายประชาสมัพนัธ ์อธิบายขั้นตอนการขอรับบริการ
ไวอ้ยา่งชดัเจน 

3.34 0.916 ปานกลาง 

สภาพแวดลอ้มภายในส าหรับใหบ้ริการมีความสะอาดและ
เป็นระเบียบ 

3.58 0.915 มาก 

มีการจดัสถานที่ส าหรับแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ขอ้มูลการเรียน
การสอน และการบริการต่างๆ ตลอดเวลา 

3.46 0.947 มาก 
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ด้านการบริหารการด าเนินงาน x̄  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

เฉลี่ยรวม 3.50 0.918 มาก 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 พบวา่ ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นการบริหารการ
ด าเนินงานส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.50 และ
เม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นการบริหารการด าเนินงานเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขอ้ที่มีระดบัความพึงพอใจ
สูงสุด คือ เวลาเปิด-ปิดในการให้บริการมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.60) รองลงมาคือ 
สภาพแวดลอ้มภายในส าหรับให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.58) 
และขอ้ที่มีระดับความพึงพอใจต ่าสุด คือ การติดป้ายประชาสัมพนัธ์ อธิบายขั้นตอนการขอรับ
บริการไวอ้ยา่งชดัเจน อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.34) 

จากตารางน้ีพบว่า มีการจดัสถานที่ส าหรับแจง้ข้อมูลข่าวสาร ขอ้มูลการเรียนการสอน  
และการบริการต่างๆ ตลอดเวลา มีการกระจายตวัของขอ้มูลมากที่สุดจากองค์ประกอบทั้ง 4 ดา้น  
โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.947) และขอ้ที่มีการกระจายตวัของขอ้มูลนอ้ยที่สุดคือ 
เวลาเปิด-ปิดในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.892) 

 
ตารางที่ 4.13 แสดงค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจดา้นการ
บริการเทคโนโลย ี

ด้านการบริการเทคโนโลย ี x̄  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

เวบ็ไซตใ์นการใหบ้ริการมีความทนัสมยั 3.30 1.094 ปานกลาง 

สามารถคน้หาขอ้มูลต่างๆ บนเวบ็ไซตไ์ดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.25 1.091 ปานกลาง 

สามารถดาวน์โหลดแบบฟอร์มต่างๆ ในการขอรับบริการ 
ผา่นเวบ็ไซตอ์ยา่งรวดเร็ว 

3.40 1.138 ปานกลาง 

เฉลี่ยรวม 3.31 1.108 ปานกลาง 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 พบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านการบริการ
เทคโนโลยส่ีวนใหญ่มีระดบัความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.31 
และเม่ือพิจารณาปัจจยัดา้นการบริการเทคโนโลยเีป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ที่มีระดบัความพึงพอใจ
สูงสุด คือ สามารถดาวน์โหลดแบบฟอร์มต่างๆ ในการขอรับบริการ ผา่นเวบ็ไซตอ์ยา่งรวดเร็ว อยูใ่น
ระดบัปานกลาง (x̄ = 3.40) รองลงมาคือ เวบ็ไซตใ์นการให้บริการมีความทันสมยั อยูใ่นระดบัปาน
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กลาง (x̄ = 3.30) และขอ้ที่มีระดบัความพงึพอใจต ่าสุด คือ สามารถคน้หาขอ้มูลต่างๆ บนเวบ็ไซตไ์ด้
อยา่งรวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.25) 

จากตารางน้ีพบวา่ สามารถดาวน์โหลดแบบฟอร์มต่างๆ ในการขอรับบริการ ผ่านเวบ็ไซต์
อย่างรวดเร็ว มีการกระจายตวัของขอ้มูลมากที่สุดจากองค์ประกอบทั้ง 3 ด้าน โดยส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 1.138) และขอ้ที่มีการกระจายตวัของขอ้มูลน้อยที่สุดคือ สามารถคน้หา
ขอ้มูลต่างๆ บนเวบ็ไซตไ์ดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 1.091) 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน 

  การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานเพิ่มเติมในการทดสอบการมีอิทธิพลของตวัแปร
ตน้และตวัแปรตาม โดยใชก้ารวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression) ในรูปแบบของ
การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) จากการใช้โปรแกรมสถิติ
ส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for Social Sciences) ในการวิเคราะห์ถึงปัจจัยที่ มีอิทธิพลต่อ
ความพงึพอใจของนกัศึกษาในการใชบ้ริการส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม ไดผ้ลดงัน้ี 

 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัการให้บริการมีอิทธิผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่ในการใช้

บริการส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 
โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis- MRA) 

โดยกาหนดระดบันยัสาคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
รูปแบบทัว่ไปของสมการพหุคูณเชิงเสน้ทัว่ไป คือ  

𝑌= 𝑏0+ 𝑏1𝑥1+ 𝑏2𝑥1+ 𝑏3𝑥3+ ...+ 𝑏𝑛𝑥𝑛  
เม่ือ Y คือ สมการถดถอยพหุคูณเชิงเสน้ของตวัแปรตาม  
𝑥1,𝑥2,𝑥3,…,𝑥𝑛  คือ ตวัแปรอิสระที่ 1,2,3, … จนถึงตวัแปรที่ n  
𝑏0    คือ ค่าคงที่สมการ  
𝑏1,𝑏2,𝑏3,…,𝑏𝑛  คือ ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณเชิงเสน้ตวัแปรอิสระ ที่ 1,2,3,...  

จนถึงตวัแปรที่ n  
𝑥1   คือ ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่  
𝑥2    คือ ดา้นระบบการบริกา  
𝑥3    คือ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ 
𝑥4    คือ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  
𝑥5    คือ ดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการ  
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𝑥6    คือ ดา้นความสะดวกในการบริการ 
𝑌   คือ ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของนกัศึกษาในการใช ้

บริการส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 
 
สูตร : 𝑌= 𝑏0+ 𝑏1𝑥1+ 𝑏2𝑥1+ 𝑏3𝑥3+ ...+ 𝑏𝑛𝑥𝑛  

 
สมมติฐาน  

𝐇𝟎 : ปัจจยัการให้บริการไม่มีอิทธิผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่ในการใช้บริการ
ส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม  

𝐇𝟏 : ปัจจยัการให้บริการมีอิทธิผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่ในการใชบ้ริการส านัก
ทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 

 
ตารางที่ 4.14 ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแปรโดยรวม
ของปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านักทะเบียนและวดัผล 
มหาวทิยาลยัสยาม 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 0.853a 0.728 0.724 0.41656 
a.Predictors: (Constant), ดา้นความสะดวกในการบริการ, ดา้นสภาพแวดลอ้ม, ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หน้าที่, ดา้นระบบการบริการ, 
ดา้นคุณภาพการให้บริการ, ดา้นระยะเวลาการให้บริการ 
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ตารางที่ 4.15 ผลการิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ปัจจยัที่มีอิทธิพล
ต่อความพงึพอใจของนกัศึกษาในการใชบ้ริการส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม โดยรวม 

ปัจจัยการให้บริการ ความพึงพอใจของนักศึกษา 

B S.E. β t Sig. 
ค่าคงที่ .444 .098  4.514 .000 
ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่  .074 .042 .083 1.768 .078 
ดา้นระบบการบริการ  .085 .044 .096 1.933 .054 
ดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ  .108 .037 .117 2.901 .004* 
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  .139 .049 .154 2.833 .005* 
ดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการ  .246 .056 .269 4.391 .000* 
ดา้นความสะดวกในการบริการ .198 .043 .231 4.650 .000* 
Note: R = 0.853, R2 = 0.724, SEE = 0.4165 F = 175.073, Sig. = 0.000* *p < .05 

 

ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านัก
ทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยสยามโดยรวม อธิบายไดด้งัน้ี  
 จากตารางที่ 14 และ 15  พบว่า ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยโดยมีตวัแปรอิสระทั้งหมด  
6 ตวัแปร จะเห็นไดว้่ามีตวัแปรอิสระเพียง 4 ตวัแปร เป็นตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นักศึกษาในการใชบ้ริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม เน่ืองจาก Sig. มีค่าน้อยกว่า 
ค่า α = 0.05 ซ่ึงตัวแปรทั้ ง 4 ตวัแปร ประกอบด้วย ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.004* ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าค่า α = 0.05 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.005* ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ค่า α = 0.05 ปัจจยัดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000* ซ่ึงมี
ค่าน้อยกว่าค่า α = 0.05  และปัจจัยด้านความสะดวกในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000*  
ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าค่า α = 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 : ปัจจัยการ
ให้บริการมีอิทธิผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่ในการใช้บริการส านักทะเบียนและวดัผล 
มหาวทิยาลยัสยาม อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
(R) เท่ากับ 0.853 และสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ได้ร้อยละ 72.80 สามารถน ามาแทนค่าใน
พยากรณ์ไดด้งัน้ี 

𝑌= 0.444+ 0.108𝑥3+ 0.139𝑥4+0.246𝑥5+0.198𝑥6 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 จากการศึกษาวิจยั ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านัก
ทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของนักศึกษา 
ในการใช้บริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม 2) ศึกษาปัจจยัที่มี อิทธิพลต่อความ 
พงึพอใจของนกัศึกษาในการใชบ้ริการส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 
 ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ประชากรส าหรับการวจิยัในคร้ังน้ี คือ นักศึกษามหาวทิยาลยัสยาม 
ปีการศึกษา 2561 จ านวน 7,530 คน (ขอ้มูลส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม, 2561) หาขนาด
ของกลุ่มตวัอยา่งดว้ยสูตรการค านวณของ Taro Yamane ที่ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือน 
0.05 ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 

เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษาในการศึกษาน้ี คณะผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือส าหรับ
เก็บรวบรวมขอ้มูลประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

ส่วนที่  1 ค  าถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ ระดับ
การศึกษา คณะที่ศึกษาโดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check list) จ านวน 3 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 ค  าถามเก่ียวกบัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านัก
ทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม จ านวน 6 ด้าน ประกอบดว้ย ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หน้าที่  ด้าน
ระบบการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมในการบริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านระยะเวลาการ
ให้บริการ และดา้นความสะดวกในการบริการ ลกัษณะของค าถามเป็นแบบประมาณค่า (Likert Scale)  
5 ระดบั จ านวน 24 ขอ้  

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านักทะเบียน
และวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม จ านวน 4 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นขั้นตอนการด าเนินการ ดา้นลกัษณะการ
ใหบ้ริการ ดา้นการบริหารการด าเนินงาน และดา้นการใหบ้ริการดา้นเทคโนโลย ีลกัษณะของค าถามเป็น
แบบประมาณค่า (Likert Scale) 5 ระดบั จ านวน 13 ขอ้ 

ส่วนที่ 4 ค าถามปลายเปิดขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษา
ที่มีต่อส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 

 ผูก้ารวิจยัไดท้  าการหาค่าความเที่ยงตรง (Content Validity) ของเคร่ืองมือ ผลการประเมินจาก
ผูเ้ช่ียวชาญจากข้อค  าถามทั้ งหมด จ านวน 37 ข้อ โดยเลือกข้อค  าคามที่มีค่าตั้งแต่ 0.67 ขึ้นไป และ
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ทดสอบค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามโดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Coefficient of Alpha) กบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 40 ชุด ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม
ในส่วนของปัจจยัที่มีอิทธิผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 
มีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากับ 0.978 และระดบัความพึงพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านักทะเบียนและ
วดัผล มหาวทิยาลยัสยาม มีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.966  
 การวิเคราะห์ขอ้มูล คณะผูศ้ึกษาวิจยัท าการวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
ค่าสถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ มีดงัน้ี 

1) สถิติที่ใชใ้นการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  ค่าดชันีความสอดคล้องระหว่างขอ้

ค  าถามกบัวตัถุประสงค ์(Index of Item Objective Congruence หรือ IOC) และการวิเคราะห์หาค่าความ
เช่ือมัน่ (Reliability) โดยการหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) 

2) ใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) อธิบายลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ระดบั
ความพงึพอใจของนักศึกษาต่อการใชบ้ริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม โดยใชค้่าสถิติ 

ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) 
3) ใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงไดแ้ก่ การหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) 

ของแบบสอบถาม โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient of Alpha) และ
วิเคราะห์ความถดถอยและสหสัมพนัธ์ (regression and correlation analysis) ส าหรับตัวแปรที่วดัเป็น 
interval scale กบั interval scale  โดยการทดสอบนัยส าคญัทางสถิติ ณ ระดบั .05 (ระดบัความเช่ือมัน่ที่ 95%) 
 

5.1 สรุปผลการวิจัยและผลการทดสอบสมมติฐาน 
  การศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านักทะเบียนและ
วดัผล มหาวทิยาลยัสยาม สามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

1) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม สามารถสรุปได้ดังนี ้
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ  านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 61.25 ซ่ึง

มากกว่าเพศชาย ที่มีจ  านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.75 ซ่ึงส่วนใหญ่ศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี 
จ  านวน 372 คน คิดเป็นร้อยละ 93.00 และส่วนใหญ่ศึกษาอยูค่ณะบริหารธุรกิจ จ านวน 144 คน คิดเป็น
ร้อยละ 36.00 
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2) ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านัก
ทะเบียนและวัดผล มหาวิทยาลัยสยาม 

 จากการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาใน
การใชบ้ริการส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบั
ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม มีระดบัความส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.59 ปัจจยั
ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หน้าที่ มีระดบัความส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดับมาก ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.57 
ปัจจยัดา้นระบบการบริการ มีระดบัความส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.52 ปัจจยั
ที่ดา้นคุณภาพการให้บริการ มีระดับความส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉล่ีย 3.50 
ปัจจยัที่ดา้นระยะเวลาการให้บริการ มีระดบัความส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 
3.45 และปัจจยัที่ด้านความสะดวกในการบริการ มีระดับความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.33 ตามล าดบั และเม่ือพจิารณาเป็นรายดา้นสามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 

- ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพของเจา้หน้าที่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญั
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.57 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ที่มีระดบั
ความส าคญัสูงสุด คือ การแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสมกับกาลเทศะ อยูใ่นระดับมาก (x̄ = 3.95) 
รองลงมาคือ ให้การตอ้นรับดว้ยอัธยาศยัที่ดี มีมนุษยสัมพนัธ์ ยิ้มแยม้ แจ่มใส เต็มใจให้บริการ อยูใ่น
ระดบัมาก (x̄ = 3.50) และขอ้ที่มีระดบัความส าคญัต ่าสุด คือ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ อยูใ่น
ระดบัปานกลาง (x̄ = 3.37) 

- ปัจจยัดา้นระบบการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญัโดยรวม
อยู่ในระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉล่ีย 3.52 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่า ข้อที่ มีระดับ
ความส าคญัสูงสุด คือ มีการให้บริการตามล าดบัก่อน – หลงั อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.83) รองลงมาคือ 
การบริการอยา่งเท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบติั อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.64) และขอ้ที่มีระดบัความส าคญัต ่าสุด 
คือ ความสะดวกและรวดเร็วในการติดต่อประสานงาน อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.27) 

- ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหร้ะดบัความส าคญัโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.59 และเม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขอ้ที่มีระดบัความส าคญั
สูงสุด คือ สถานที่ให้บริการมีความสะดวก ง่ายต่อการเขา้ถึง อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.66) รองลงมาคือ 
สถานที่ ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ อยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.65) และข้อที่ มีระดับ
ความส าคญัต ่าสุด คือ มีที่นัง่ส าหรับรอรับบริการอยา่งเพยีงพอ อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.46) 
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- ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.50 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ที่มีระดบั
ความส าคญัสูงสุด คือ การไดรั้บการบริการที่ตรงตามความตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.60) รองลงมา
คือ การแสดงขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.53) และขอ้ที่มีระดบัความส าคญั
ต ่าสุด คือ การไดรั้บการบริการที่คุม้ค่าในระยะเวลาที่เหมาะสม อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.36) 

- ปัจจยัที่ดา้นระยะเวลาการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญั
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.45 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ที่มีระดบั
ความส าคญัสูงสุด คือ การให้บริการเป็นไปตามล าดบัขั้นตอน อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.70) รองลงมาคือ 
การให้บริการอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาท าการ อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.44) และขอ้ที่มีระดบัความส าคญั
ต ่าสุด คือ การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.27) 

- ปัจจยัดา้นความสะดวกในการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญั
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ที่ระดับคะแนนเฉล่ีย 3.33 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แล้ว พบว่า ขอ้ที่มี
ระดบัความส าคญัสูงสุด คือ มีแบบฟอร์มค าร้องขอ้ใชบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย อยูใ่นระดบัมาก 
(x̄ = 3.66) รองลงมาคือ มีช่องทางส าหรับเลือกใชบ้ริการหลายรูปแบบ เช่น Email, Facebook เป็นตน้ อยูใ่น
ระดบัปานกลาง (x̄ = 3.34) และขอ้ที่มีระดบัความส าคญัต ่าสุด คือ ระบบอินเตอร์เน็ตมีความรวดเร็ว
เหมาะกบัการใชง้าน อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.07) 

 
3) ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านักทะเบียนและวัดผล 

มหาวิทยาลัยสยาม 
 จากการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาในการใชบ้ริการส านกัทะเบียนและวดัผล 

มหาวิทยาลยัสยาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นการบริหารการด าเนินงาน มีระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที่ระดับคะแนนเฉล่ีย 3.50 ปัจจยัจด้านลักษณะการให้บริการ  
มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.42 ปัจจยัดา้นขั้นตอนการ
ด าเนินการ มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดับปานกลาง ที่ระดับคะแนนเฉล่ีย 3.34 และปัจจยั 
ดา้นการบริการเทคโนโลย ีมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 
3.31 ตามล าดบั และเม่ือพจิารณาเป็นรายดา้นสามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
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- ปัจจยัด้านขั้นตอนการด าเนินการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.34 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขอ้ที่มี
ระดบัความพงึพอใจสูงสุด คือ มีการใหค้  าปรึกษา ค  าแนะน าแก่ผูม้าใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 
3.34) รองลงมาคือ ขั้นตอนการเขา้รับบริการที่รวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.33) 

- ปัจจยัด้านลักษณะการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.42 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขอ้ที่มี
ระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ เจา้หน้าที่มีความรู้ ความเขา้ใจในการบริการ สามารถตอบปัญหา ขอ้
สงสัยได้อย่างชัดเจน อยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.51) รองลงมาคือ เจา้หน้าที่ มีความตรงต่อเวลา และ
รับผิดชอบในหน้าที่ อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.49) และขอ้ที่มีระดบัความพึงพอใจต ่าสุด คือ เจา้หน้าที่รับ
ฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามอยา่งใจเยน็และสุภาพ อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.33) 

- ปัจจยัดา้นการบริหารการด าเนินงาน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความพงึพอใจ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.50 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ที่มีระดบั
ความพึงพอใจสูงสุด คือ เวลาเปิด-ปิดในการให้บริการมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 3.60) 
รองลงมาคือ สภาพแวดลอ้มภายในส าหรับใหบ้ริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ อยูใ่นระดบัมาก (x̄ 
= 3.58) และขอ้ที่มีระดบัความพึงพอใจต ่าสุด คือ การติดป้ายประชาสัมพนัธ ์อธิบายขั้นตอนการขอรับ
บริการไวอ้ยา่งชดัเจน อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.34) 

- ปัจจยัดา้นการบริการเทคโนโลย ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ที่ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.31 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ขอ้ที่มี
ระดบัความพึงพอใจสูงสุด คือ สามารถดาวน์โหลดแบบฟอร์มต่างๆ ในการขอรับบริการ ผ่านเวบ็ไซต์
อยา่งรวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.40) รองลงมาคือ เวบ็ไซตใ์นการให้บริการมีความทนัสมยั อยู่
ในระดับปานกลาง (x̄ = 3.30) และขอ้ที่มีระดับความพึงพอใจต ่าสุด คือ สามารถคน้หาข้อมูลต่างๆ  
บนเวบ็ไซตไ์ดอ้ยา่งรวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง (x̄ = 3.25) 

 
4) ผลการทดสอบสมมติฐาน 

จากผลการวิเคราะห์สมการถดถอย พบว่า มีตวัแปรอิสระเพียง 4 ตวัแปรจากตวัแปรอิสระ
ทั้งหมด 6 ตวัแปร เป็นตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านักทะเบียน
และวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม คือ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ (𝑥3) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004* ซ่ึงมี
ค่าน้อยกว่าค่า α = 0.05 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (𝑥4)  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005* ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า
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ค่า α = 0.05 ปัจจยัดา้นระยะเวลาการให้บริกา(𝑥5) ร มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000* ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าค่า α = 
0.05 และปัจจยัดา้นความสะดวกในการบริการ (𝑥6)  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000* ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าค่า α = 
0.05 ดงันั้น จึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ 1 ที่วา่ ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ ปัจจยัดา้นระบบการ
บริการ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นระยะเวลาการ
ใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นความสะดวกในการบริการมีอิทธิผลต่อความพงึพอใจของนกัศึกษาที่ในการใช้
บ ริการส านักทะเบี ยนและวัดผล มหาวิทยาลัยสยาม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ  0.05  
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.853 และสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ไดร้้อยละ 
72.80 สามารถน ามาแทนค่าในพยากรณ์ไดด้งัน้ี 

𝑌= 0.444+ 0.108𝑥3+ 0.139𝑥4+0.246𝑥5+0.198𝑥6 
  

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านัก
ทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม ผลจากการวเิคราะห์ขอ้มูลไดข้อ้สรุปซ่ึงสามารถน ามาอภิปรายผล
ตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั ไดด้งัน้ี  

1. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านัก
ทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของนกัศึกษาในการใช้
บริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม พบว่า นักศึกษาให้ความส าคญัโดยภาพรวมทั้ง  
6 ดา้น อยูใ่นระดบัปานมาก โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ ปัจจยัดา้นระบบการบริการ ปัจจยัที่ดา้นคุณภาพการให้บริการ ปัจจยั
ที่ดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการ และปัจจยัที่ดา้นความสะดวกในการบริการ ตามล าดบั ผลการวจิยัดงักล่าว
น้ีสามารถอธิบายไดว้่า สถานที่ให้บริการที่มีความสะดวก ง่ายต่อการเขา้ถึงในการที่นักศึกษาเขา้ไปใช้
บริการ มีความสะอาดและเป็นระเบียบ เจา้หน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมกบักาลเทศะ โดยมี
การให้บริการตามล าดบัก่อน – หลงั ไม่เลือกปฎิบติั มีการบริการอยา่งเท่าเทียมกนั และไดรั้บการบริการ
ตรงตามความตอ้งการของนกัศึกษาภายใตค้วามเหมาะสมในระยะเวลารอยคอยการให้บริการ และความ
ต่อเน่ืองของระยะเวลามีความส าคญัต่อความพึงพอใจของนักศึกษา สอดคล้องกับงานวิจยัของ พชัรี  
ภูบุญอ่ิม (2558 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาเก่ียวกบัการบริการ
ของส านกัส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม พบวา่ ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อ
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ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยั
ราชภฏัมหาสารคาม ไดแ้ก่ บุคลิกภาพของเจา้หน้าที่ ระบบบริการ คุณภาพให้บริการ ระยะเวลาบริการ 
ความสะดวกในการบริการสภาพแวดลอ้ม ตวัแปร ดงักล่าว สามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของ
ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยั
ราชภฏัมหาสารคาม ไดร้้อยละ 70.20 (R = 0.702, F = 161.891) อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ตามล าดบั และไม่สอดคลอ้งกบับงัอร รัตนมณีและกนัยา เจริญศกัด์ิ (2553 : 21 - 28) ไดศ้ึกษาความพึง
พอใจของนกัศึกษาที่มีต่องานบริการการศึกษาวิทยาลยัเทคโนโลยอุีตสาหกรรม สถาบนัเทคโนโลยพีระ
จอมเกลา้พระนครเหนือ พบวา่ การศึกษามีความพึงพอใจในภาพรวมและรายดา้นทุกดา้น คือ บุคลากร 
การใหบ้ริการ ความสะดวกรวดเร็ว สถานที่และส่ิงอานวยความสะดวกอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 
2. ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านักทะเบียนและวดัผล 

มหาวทิยาลยัสยาม 
ความพึงพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม  

โดยภาพรวมทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี ดา้นการ
บริหารการด าเนินงาน ดา้นลกัษณะการให้บริการ ดา้นขั้นตอนการด าเนินการ และปัจจยัดา้นการบริการ
เทคโนโลยี ผลการวิจยัดังกล่าวน้ีสามารถอธิบายได้ว่า ระดับความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้
บริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลัยสยาม นั้น ในส่วนของด้านการบริหารการด าเนินงานมี
ความเหมาะสมของเวลาในการเปิด-ปิดส าหรับใหบ้ริการ สภาพแวดลอ้มภายในส าหรับใหบ้ริการมีความ
สะอาดและเป็นระเบียบ โดยเจา้หน้าที่มีความรู้ ความเขา้ใจในการบริการ สามารถตอบปัญหา ขอ้สงสัย
ไดอ้ยา่งชดัเจน แต่หากน ากลยทุธก์ารบริหารเชิงคุณภาพมาประยกุตใ์ชใ้นการบริหารเพื่อช่วยในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในกระบวนการปฏิบตัิงานใหบ้รรลุความส าเร็จ ในการที่สามารถด าเนินกิจการกา้วหนา้ไป
และามารถบรรลุเป้าหมายต่าง ๆ ที่องคก์รตั้งไว ้PDCA เป็นอีกเคร่ืองมือหน่ึงที่ส าคญัมาช่วยปรับเปล่ียน
พฤติกรรมการปฏิบติังานของพนักงานส าหรับการวางแผนแกปั้ญหาอยา่งย ัง่ยนื มาใชเ้ป็นพื้นฐานของ
การพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักทะเบียนและวดัผล 
มหาวิทยาลัยสยามได้อยา่งมีคุณภาพมากยิง่ขึ้น สอดคล้องกับ สุธาสินี โพธิจนัทร์ (2558) กล่าวไวว้่า 
PDCA เป็นแนวคิดหน่ึงที่ไม่ไดใ้ห้ความส าคญัเพียงแค่การวางแผน แต่แนวคิดน้ีเน้นให้การด าเนินงาน
เป็นไปอยา่งมีระบบ โดยมีเป้าหมายให้เกิดการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง และมีเป้าหมายมุ่งเน้นให้เกิดการ
ยกระดบั คุณภาพ ปรับปรุงและพฒันาต่อยอดลว้นจ าเป็นที่จะตอ้งมีการด าเนินงานอยา่งครบถว้น ตั้งแต่ 
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การวางแผน  การปฏิบตัิการตรวจสอบ และการท าให้เป็นมาตรฐานทั้งส้ินเหตุผลก็เพราะจะท าให้การ
ด าเนินงานเป็นไปอยา่งมีระบบ ถูกทิศทาง และหากพบปัญหา หรืออุปสรรคระหว่างทาง ก็จะรู้ตวัได้
ก่อน  สามารถปรับแกแ้ละหาทางรับมือไดท้นั เพื่อให้สามารถ บรรลุเป้าหมายไดต้ามตอ้งการและเป็น
พื้นฐานที่ดีของการต่อยอดการปรับปรุง และสอดคลอ้งกบั ณัฐพร ฉายประเสริฐ (2558) ไดท้  าการศึกษา
ความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลยัปทุมธานีต่อการบริการของส านักทะเบียนและวดั ผลการวิจยั
พบว่า ความพงึพอใจของนักศึกษาต่อการบริการของสำ านกัทะเบียนและวดัผลภาพรวมและทุกดา้นอยู่
ที่ระดบัปานกลาง ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นบริการ ดา้นประชาสัมพนัธ์ ดา้นสถานที่  ดา้นเทคโนโลย ีดา้น
ความถูกตอ้ง ดา้นความแม่นย  า ดา้นความพร้อม และดา้นมารยาทในการบริการ 

 
 ผลการศึกษาปัจจัยที่ มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านัก

ทะเบียน และวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 
 สมมติฐาน ปัจจยัการให้บริการมีอิทธิผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่ในการใชบ้ริการ
ส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 
 จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ ปัจจยัด้านคุณภาพ
การใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นระยะเวลาการให้บริการ และปัจจยัดา้นความสะดวกในการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพงึพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นบุคลิกภาพของเจา้หน้าที่และปัจจยัดา้นระบบการบริการ พบว่า  
ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาในการใชบ้ริการส านักทะเบียนและวดัผลมหาวทิยาลยัสยาม 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัอรอนงค ์ค าคนซ่ือ และ มนตรี อนนัตรักษำ์ (2558) 
ไดศ้ึกษาความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนและประมวลผลของคณะศิลปศาสตร์และวทิยาศาสตร์ 
มหาวทิยาลยันครพนม พบว่า ความพงึพอใจดา้นเจา้หน้าที่/บุคลากรที่ใหบ้ริการ และดา้นความพึงพอใจ
ด้านการอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่าง ทั้ งน้ีอาจเป็นผลมาจากลักษณะหน้าที่ความ
รับผิดชอบของแต่ละคนที่ต่างกัน ซ่ึงก่อให้เกิดความเครียดไม่เท่ากัน ก็ย่อมส่งผลถึงความพึงพอใจ
เช่นกนั หากไดรั้บบริการที่ล่าชา้ หรือไม่ตรงกบัที่ตนเองคาดหวงัที่จะไดรั้บจากการให้บริการดงักล่าว
นั้น ก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจหรือมีความพึงพอใจลดน้อยลงนั่นเอง แต่เจา้หน้าที่หรือบุคลากร 
ผูใ้หบ้ริการตอ้งท าหนา้ที่ให้บริการและความสะดวกเสมอ สอดคลอ้งกบั อจัฉรา สมสวย (2554) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจเกิดจากการประเมิน ความแตกต่างระหว่างส่ิงที่คาดหวงักบัส่ิงที่ไดจ้ริงในสถานการณ์หน่ึง 
ไม่สอดคล้องกับ ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ
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ให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี พบว่าปัจจยัด้าน
บุคลิกภาพของเจา้หน้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของส านักส่งเสริม
วชิาการและงานทะเบียนมหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใชบ้ริการส านักทะเบียน
และวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม ท าให้ไดข้อ้เสนอแนะซ่ึงอาจเป็นแนวทางในการประยกุตใ์ชใ้นการปฏิบตัิ
ใหเ้กิดประโยชน์แก่ผูท้ี่สนใจหรือผูท้ี่มีวน่เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
1) ศึกษาแนวทางในการบริหารจดัการแบบ one stop service พฒันาจุดบริการเป็นที่ใหบ้ริการ

ทุกอยา่งเบ็ดเสร็จในจุดเดียวเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่นักศึกษา ดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง สามารถ 
ติดตามการด าเนินงานได้ และก่อให้เกิดประโยชน์แก่นักศึกษา และยงัสามารถตรวจสอบปัญหาต่างๆ 
ของเอกสารไดทุ้กขั้นตอน สามารถติดตามขั้นตอนต่างๆ ของเอกสารได้ และสามารถคาดการณ์เวลา
ด าเนินการแลว้เสร็จได ้และเป็นประโยชน์ดา้นการบริหารงาน 

2) ศึกษาวงจร PDCA กับการบริหารงานบริการ เพื่อการพฒันาอย่างต่อเน่ืองและยกระดับ
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยเร่ิมตั้งแต่การวางแผน (Plan) เป็นการก าหนดวตัถุประสงคแ์ละกระบวนการที่
จ  าเป็น เพื่อให้มั่นใจไดว้่าในการให้บริการมีความสอดคลอ้งตามความตอ้งการทั้งของนักศึกษาและ
นโยบายของมหาวทิยาลยั การลงมือท า (Do) เป็นการด าเนินงานของแต่ละกระบวนการตามที่ไดก้  าหนด
ขึ้นมา การตรวจสอบ (Check) จะเป็นการด าเนินการติดตาม และวดักระบวนการต่างๆ รวมถึงท าการวดั
เทียบกบันโยบาย วตัถุประสงค ์และขอ้ก าหนดต่างๆ ที่ไดก้  าหนดไว ้รวมถึงการรายงานผลการด าเนินงาน 
ที่เกิดขึ้นดว้ย และการปรับปรุง (Act) เป็นการด าเนินการเพือ่ปรับปรุงผลการด าเนินงานของกระบวนการ
ต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง 

ขอ้เสนอแนะในการน าผลวจิยัไปใชป้ระโยชน์ 
 จากผลการพบวา่ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ปัจจยั
ดา้นระยะเวลาการให้บริการ และปัจจยัดา้นความสะดวกในการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นกัศึกษาในการใชบ้ริการส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม ดงันั้นในการที่จะสนบัสนุนการ
บริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น โดยน าเทคโนโลยทีี่ทนัสมยัมาใชใ้นการบริการ และก าหนดขั้นตอน
การใหบ้ริการให้ชดัเจน เพราะเทคโนโลยเีป็นส่วนหน่ึงที่ช่วยอ านวยความสะดวกงานบริการใหมี้ความ
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รวดเร็วมากยิง่ขึ้น และยงัช่วยในการเขา้ถึงสารสนเทศไดอ้ยา่งรวดเร็วมีประสิทธิภาพมากขึ้น และศึกษา
ในหัวขอ้อ่ืนๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัการปฎิบติังานของหน่วยงานภายใน เช่น ปัจจยัจูงใจในการท างานของ
เจา้หนา้ที่ ความผูกพนัต่อองคก์ร เป็นตน้ ซ่ึงในการศึกษาในหวัขอ้เหล่าน้ีจะมีส่วนช่วยใหเ้กิดการพฒันา
และความกา้วหนา้ในอนาคต 
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แบบสอบถาม  

การศึกษาปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านักทะเบียนและวดัผล  
มหาวทิยาลยัสยาม 

 

ค าช้ีแจง 
1. แบบสอบถามฉบบัน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการ

ใชบ้ริการส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม 
2. แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาในการใชบ้ริการส านกัทะเบียนและวดัผล 
มหาวิทยาลยัสยาม 

ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาในการใชบ้ริการส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 

การประมวลผลงการวิจัยคร้ังน้ีจะแสดงผลโดยภาพรวมเท่านั้ น และการตอบแบบสอบถามน้ีจะไม่มี
ผลกระทบต่อท่านแต่อย่างใด แต่จะเป็นประโยชน์ในกระบวนการวิจยัของนกัศึกษาของคณะบณัฑิตวิทยาลยั 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง : ขอความกรุณาท่านตอบแบบสอบถามโดยท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่อง (   ) ท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ 
  (    ) 1. ชาย    (    ) 2. หญิง 
2. ระดบัการศึกษา 
  (    ) 1. ปริญญาตรี    (    ) 2. ปริญญาโท 
  (    ) 3. ปริญญาเอก    
3. คณะท่ีศึกษา 
  (    ) 1. คณะสาธารณสุขศาสตร์  (    ) 2. คณะแพทยศาสตร์  
  (    ) 3. คณะเภสัชศาสตร์    (    ) 4. คณะพยาบาลศาสตร์ 

(    ) 5. คณะบริหารธุรกิจ    (    ) 6. คณะวิศวกรรมศาสตร์   
(    ) 7. คณะศิลปศาสตร์     (    ) 8. คณะวิทยาศาสตร์  
(    ) 9. คณะนิเทศศาสตร์    (    ) 10. คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ  
(    ) 11. คณะนิติศาสตร์    (    ) 12. วิทยาลยัดนตรีและศิลปะการแสดง SCA 
(    ) 13. บณัฑิตวิทยาลยั 

https://ph.siam.edu/
https://www.med.siam.edu/
https://pharmacy.siam.edu/
https://nursing.siam.edu/
https://ba.siam.edu/
https://eng.siam.edu/
https://siam.edu/liberalarts/
https://science.siam.edu/
https://www.nitade.siam.edu/
https://www.itschool.siam.edu/
https://law.siam.edu/


70 

 

ส่วนที ่2 ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องว่างท่ีท่านคิดว่าเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม ตรงกบัสภาพความเป็นจริงและตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ปัจจัย 

ระดับความส าคญั 

มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ด้านบุคลกิภาพของเจ้าหน้าที ่
4. การแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสมกบักาลเทศะ      
5. ให้การตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี มีมนุษยสัมพนัธ์ ยิม้

แยม้ แจ่มใส เต็มใจให้บริการ 
     

6. มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ      
7. มีกิริยามารยาท สุภาพ และอ่อนโยน      
ด้านระบบการบริการ 
8. มีการให้บริการตามล าดบัก่อน – หลงั       
9. มีการบริการอยา่งเป็นระบบ ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น      
10. ความสะดวกและรวดเร็วในการติดต่อประสานงาน      
11. การบริการอยา่งเท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบติั      
ด้านสภาพแวดล้อม 
12. สถานท่ีให้บริการมีความสะดวก ง่ายต่อการเขา้ถึง      
13. สถานท่ีให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ      
14. มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการอยา่งเพียงพอ      
ด้านคุณภาพการให้บริการ 
15. มีการแสดงขั้นตอนการให้บริการอยา่งชดัเจน      
16. ไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ      
17. ไดรั้บการบริการท่ีคุม้ค่าในระยะเวลาท่ีเหมาะสม      
18. ไดรั้บค าแนะน าจากเจา้หนา้ท่ีท่ีชดัเจนและเป็น

ประโยชน์ 
     

ด้านระยะเวลาการให้บริการ 
19. การให้บริการเป็นไปตามล าดบัขั้นตอน      
20. การให้บริการมีความรวดเร็ว      
21. การให้บริการอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลาท าการ      
22. มีความเหมาะสมในระยะเวลารอคอยการให้บริการ 
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ปัจจัย 

ระดับความส าคญั 

มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ด้านความสะดวกในการบริการ 
23. มีแบบฟอร์มค าร้องขอ้ใชบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน 

เขา้ใจง่าย 
     

24. มีอุปกรณ์/เคร่ืองใชส้ านกังานไวบ้ริการเพ่ืออ านวย
ความสะดวก เช่น ปากกา ดินสอ เป็นตน้ 

     

25. มีระบบสารสนเทศส าหรับแจง้ขอ้มูล กิจกรรม และ
ข่าวสารต่างๆ ท่ีรวดเร็ว เช่น Website, Facebook, Line 

     

26. มีช่องทางส าหรับเลือกใชบ้ริการหลายรูปแบบ เช่น 
Email, Facebook เป็นตน้ 

     

27. ระบบอินเตอร์เน็ตมีความรวดเร็วเหมาะกบัการใชง้าน      
 
ส่วนที ่3 ระดับความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการส านักทะเบียนและวดัผล มหาวทิยาลยัสยาม 

ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการบริการท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริง
และตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

การบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

ด้านขั้นตอนการด าเนินการ  
28. ขั้นตอนการเขา้รับบริการท่ีรวดเร็ว      
29. มีการให้ค าปรึกษา ค าแนะน าแก่ผูม้าใชบ้ริการ      
ด้านลกัษณะการให้บริการ 
30. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความเขา้ใจในการบริการ สามารถ

ตอบปัญหา ขอ้สงสัยไดอ้ยา่งชดัเจน 
     

31. เจา้หนา้ท่ีมีความตรงต่อเวลา และรับผดิชอบในหนา้ท่ี      
32. เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามอยา่งใจเยน็และ

สุภาพ 
     

33. เจา้หนา้ท่ีให้ค  าแนะน าและเอาใจใส่ให้ความสนใจผูม้า
รับบริการเป็นอยา่งดี 
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การบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

ด้านการบริหารการด าเนินงาน 
34. เวลาเปิด-ปิดในการให้บริการมีความเหมาะสม      
35. การติดป้ายประชาสัมพนัธ์ อธิบายขั้นตอนการขอรับ

บริการไวอ้ยา่งชดัเจน 
     

36. สภาพแวดลอ้มภายในส าหรับให้บริการมีความสะอาด
และเป็นระเบียบ 

     

37. มีการจดัสถานท่ีส าหรับแจง้ขอ้มูลข่าวสาร ขอ้มูลการ
เรียนการสอน และการบริการต่างๆ ตลอดเวลา 

     

การบริการด้านเทคโนโลย ี
38. เวบ็ไซตใ์นการให้บริการมีความทนัสมยั      
39. สามารถคน้หาขอ้มูลต่างๆ บนเวบ็ไซตไ์ดอ้ยา่งรวดเร็ว      
40. สามารถดาวน์โหลดแบบฟอร์มต่างๆ ในการขอรับ

บริการ ผา่นเวบ็ไซตอ์ยา่งรวดเร็ว 
     

 
 
ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  

 

 
 
 
 

  



73 
 

ประวตัิผู้วจิยั 
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