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บทคดัย่อ 
 

 การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวงั ความพึงพอใจ และคุณภาพการ
ให้บริการ กรณีศึกษา สํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ กลุ่มตวัอย่าง คือ 
นกัศึกษาของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต จาํนวน 373 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการวิจยั วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติพรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย Independent Samples t-test,  One-way ANOVA, Paired 
Samples t-test การทดสอบรายคู่ดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD) และสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ชั้ นปีการศึกษาปีท่ี 2 
ภูมิลาํเนาต่างจงัหวดั มีผลการศึกษา 2.50-2.99 ศึกษาคณะคณะนิติศาสตร์ ความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 คร้ัง 
ต่อเดือน มีความคาดหวงัต่อการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
ดา้นการบริการ ส่วนความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นอาคารสถานท่ี และนักศึกษามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นผลการศึกษา และ
คณะท่ีศึกษาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการให้บริการแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ ภูมิลาํเนา   
ผลการศึกษา และคณะท่ีศึกษาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน     
ความคาดหวงั ดา้นบุคลากร และการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการ 
ความพึงพอใจในภาพรวมมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการ นอกจากน้ียงัพบว่า ความคาดหวงั
กบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยแีตกต่างกนั 
คาํสําคญั : ความคาดหวงั  ความพึงพอใจ  คุณภาพการใหบ้ริการ  
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ABSTRACT 
 

 The independent study was conducted to investigate the expectation, the satisfaction and 
the service quality: a case study of the Office of the Registrar, Thammasat University.  The sample 
consisted of 373 students of Thammasat University Rangsit Campus.  The data were gathered 
through the application of questionnaire and were analyzed using descriptive statistics comprising 
Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, together with inferential statistics which 
included Independent Samples t-test, One-way ANOVA, Paired Samples t-test, Least Significant 
Different (LSD), and Pearson’s Correlation Coefficient at 0.05 level of significance. 
 The results of the study showed that the majority of the respondents were female, the 
second-year students, had domiciles in countryside, obtained 2.50-2.99 GPA, were the students of 
Faculty of Law, used the service once a month.  The respondents had overall expectation of the 
service at a high level, and the highest level of expectation was the service aspect.  The overall 
students’ satisfaction toward the service quality was found at a high level, and the highest level of 
satisfaction was the building aspect.  The students expressed the overall opinion toward the service 
quality at a moderate level, and the highest-level opinion was on the tangible aspect.  
 The results of hypothesis testing indicated that different personal factors on study results 
and faculties caused differences in the expectation on the service.  The students with different gender, 
domiciles, study results and faculties had different opinion toward the service quality.  The expectation 
on the personnel and service aspects had correlation with the satisfaction of the service.  The overall 
satisfaction had correlation with the service quality.  It was also found that there were differences in 
expectation and satisfaction of the service in the aspects of building, and material and technology. 
Keywords: expectation, satisfaction, service quality, Office of the Registrar 
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กติตกิรรมประกาศ 
 

การคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาไดด้ว้ยดี ขา้พเจา้กราบ
ขอบพระคุณอยา่งสูงต่อ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุภา ทองคง อาจารยท่ี์ปรึกษาท่ีไดส้ละเวลาอนัมีค่าให้
คาํแนะนําปรึกษา ตลอดจนแกไ้ขตรวจทานขอ้บกพร่องต่าง ๆ ให้สําเร็จลุล่วงไปไดด้้วยดีจนประสบ
ผลสาํเร็จ 

การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี ขา้พเจา้ขอกราบขอบพระคุณ ดร.ศุภกร พรหิรัญกุล ประธาน
กรรมการ และ ดร.กฤษดา เชียรวฒันสุข กรรมการผูท้รงคุณวุฒิ ท่ีได้ให้ความกรุณาในการแก้ไข
ขอ้บกพร่องต่าง ๆ รวมทั้งเสียสละเวลาเป็นกรรมการสอบในคร้ังน้ี 

ขอขอบพระคุณบุพการี ท่ีมอบความห่วงใย กาํลงัใจและให้การสนบัสนุนการศึกษา และ 
คณะครู-อาจารย ์ท่ีใหป้ระสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ และเพ่ือน ๆ MGX 55-55/2 และ BEX 55-55/2  
ทุกคนกบัมิตรภาพท่ีดี และกาํลงัใจท่ีมีใหก้นัตลอดมา 

สุดท้ายน้ี หวังเป็นอย่างยิ่งว่างานค้นคว้าฉบับน้ีจะเป็นประโยชน์สําหรับผู ้ท่ีสนใจ  
หากการคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีมีบทความใดขาดตกบกพร่องหรือไม่สมบูรณ์ประการใด ขา้พเจา้กราบขอ
อภยัมา ณ โอกาสน้ีดว้ย 
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   จาํแนกตามระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ  
   ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี          58 
ตารางท่ี 4.17 แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
   จาํแนกตามระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ  
   โดยภาพรวม            60 
ตารางท่ี 4.18 แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
   จาํแนกตามระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ  
   ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ         61 
ตารางท่ี 4.19 แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
   จาํแนกตามระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ  
   ดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จได ้          62 
ตารางท่ี 4.20 แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
   จาํแนกตามระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ  
   ดา้นมีอธัยาศยัไมตรี           63 
ตารางท่ี 4.21 แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
   จาํแนกตามระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นการเขา้ถึงบริการ      64 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
   จาํแนกตามระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ  
   ดา้นการติดต่อส่ือสาร            65 
ตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม   
     ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามเพศ       66 
ตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม  
    ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามอาย ุ       67 
ตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม   
    ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามภูมิลาํเนา       67 
ตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม   
    ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามผลการศึกษา      68 
ตารางท่ี 4.27  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม   
    ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามคณะท่ีศึกษา      69 
ตารางท่ี 4.28 แสดงค่าสถิติท่ีใชใ้นการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงั 
   ต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล จาํแนกตามคณะท่ีศึกษา      70 
ตารางท่ี 4.29 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม   
    ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั         72 
   จาํแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม   
    ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามเพศ       72 
ตารางท่ี 4.31 ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม   
    ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามอาย ุ       73 
ตารางท่ี 4.32 ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม   
    ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามภูมิลาํเนา       74 
ตารางท่ี 4.33 ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม   
    ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามผลการศึกษา      74 
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ตารางท่ี 4.34 ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม   
    ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามคณะท่ีศึกษา     75 
ตารางท่ี 4.35 ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม   
       ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามความถ่ี 
   ในการใชบ้ริการ            76 
ตารางท่ี 4.36 ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม  
   ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามเพศ      76 
ตารางท่ี 4.37 ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม  
   ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามอาย ุ      77 
ตารางท่ี 4.38 ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม  
   ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามภูมิลาํเนา      78 
ตารางท่ี 4.39 ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม 
    ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามผลการศึกษา     78 
ตารางท่ี 4.40 แสดงค่าสถิติท่ีใชใ้นการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
   การใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล จาํแนกตามผลการศึกษา     79 
ตารางท่ี 4.41 ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม   
    ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามคณะท่ีศึกษา     80 
ตารางท่ี 4.42 แสดงค่าสถิติท่ีใชใ้นการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ 
   คุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล  
   จาํแนกตามคณะท่ีเรียน           81 
ตารางท่ี 4.43 ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
   โดยภาพรวม ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั  
   จาํแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ          83 
ตารางท่ี 4.44 แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงั และความพึงพอใจท่ีมี 
   ต่อการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล ดา้นบุคลากร      83 
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ตารางท่ี 4.45 แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงั และความพึงพอใจท่ีมี 
   ต่อการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล ดา้นการบริการ      84 
ตารางท่ี 4.46 แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัโดยภาพรวมและความพึงพอใจ 
   ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นอาคารสถานท่ี         85 
ตารางท่ี 4.47 แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและความพงึพอใจท่ีมี 
   ต่อการใหบ้ริการดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี        85 
ตารางท่ี 4.48 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 ดา้นความคาดหวงัของนกัศึกษา 
   ต่อความพึงพอใจ            86 
ตารางท่ี 4.49 แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจ และคุณภาพการใหบ้ริการ    

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ         86 
ตารางท่ี 4.50 แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและคุณภาพการใหบ้ริการ   

ดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จได ้          87 
ตารางท่ี 4.51 แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและคุณภาพการใหบ้ริการ   

ดา้นอธัยาศยัไมตรี            88 
ตารางท่ี 4.52 แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและคุณภาพการใหบ้ริการ   

ดา้นการเขา้ถึงบริการ           88 
ตารางท่ี 4.53 แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและคุณภาพการใหบ้ริการ   

ดา้นการติดต่อส่ือสาร           89 
ตารางท่ี 4.54 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 5 ดา้นความพึงพอใจของนกัศึกษา  
   ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ           90 
ตารางท่ี 4.55 ผลการทดสอบค่าสถิติความแตกต่างระหวา่งระดบัความคาดหวงัและ 
   ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการสาํนกัทะเบียนและประมวลผล      90 
ตารางท่ี 4.56 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 6 ดา้นความคาดหวงัและความพึงพอใจ     92 
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บทที ่1 
บทนํา 

 

1.1  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
ในโลกยุคปัจจุบันเป็นยุคแห่งระบบข่าวสารและเทคโนโลยีสารสนเทศ ทําให้การ

บริหารงานในทุกองคก์รตอ้งปรับเปล่ียนตนเองเพ่ือรองรับต่อการเปล่ียนแปลง ทุกองคก์รต่างมุ่งเนน้
ในเร่ืองของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดม้าตรฐานสามารถตอบสนองตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงท่ีทาํให้การดาํเนินงานขององคก์รไปสู่
ความสาํเร็จในระยะยาว (ศิริพร ธรรมบาํรุง, 2551, น.1) การมุ่งเนน้ไปท่ีผูใ้ชบ้ริการจึงเป็นปัจจยัสาํคญั
ท่ีจะนาํองค์กรไปสู่ความเป็นเลิศได ้เพราะผูใ้ช้บริการจะเป็นผูต้ดัสินว่าบริการเหล่านั้นมีคุณภาพ
หรือไม่ ดังนั้น องค์กรจึงตอ้งกาํหนดนโยบายในการพฒันาคุณภาพการให้บริการให้อยู่ในระดับ
มาตรฐานเพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการและสร้างความพึงพอใจ รวมทั้ ง
สามารถแข่งขนักบัองคก์รอ่ืนได ้

การใหบ้ริการทางการศึกษาถือเป็นบริการอยา่งหน่ึงท่ีทุกสถาบนัการศึกษาจะตอ้งจดับริการ
ให้กบันกัเรียนหรือนกัศึกษา ดงันั้นจึงมีความจาํเป็นตอ้งมีการให้บริการท่ีมีคุณภาพและไดม้าตรฐาน 
ซ่ึงการประกนัคุณภาพทางการศึกษาจึงเป็นส่ิงหน่ึงท่ีตอ้งผลกัดนัใหเ้กิดข้ึนเป็นกลไกท่ีจะส่งเสริมใหมี้
การพฒันาการบริหารการจดัการศึกษาใหมี้คุณภาพอยา่งต่อเน่ืองและไดม้าตรฐานตามท่ีกาํหนดไวใ้น
พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 ซ่ึงไดก้าํหนดใหส้ถานศึกษาดาํเนินการประกนัคุณภาพ
การศึกษาเพื่อพฒันาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาทุกระดบั โดยประกอบดว้ยการประกนัคุณภาพ
ภายใน เพื่อรายงานต่อหน่วยงานตน้สังกดัและเปิดเผยต่อสาธารณชน และเพื่อรองรับการประกนั
คุณภาพภายนอก โดยมีตวัแทนจากสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษาเป็น 
ผูป้ระเมิน เพื่อใหส้าธารณชนและผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งเกิดความเช่ือมัน่ว่าผลผลิตทางการศึกษามีคุณภาพ
และไดม้าตรฐาน  

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์เป็นสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาท่ีอยู่ในกาํกบัของรัฐตอ้ง
ดาํเนินการตามวตัถุประสงคข์องมหาวิทยาลยั 4 ประการ ไดแ้ก่ การสอน/การผลิตบณัฑิต การวิจยั  
การบริการทางวิชาการแก่สังคมและการทาํนุบาํรุงศิลปะและวฒันธรรมของชาติมาโดยตลอด โดยมี
ภารกิจสาํคญัเพื่อสร้างความเป็นเลิศทางวิชาการ ใหโ้อกาสความเสมอภาคในการจดัการศึกษา การวิจยั 
และการบริการทางวิชาการแก่สังคม รวมทั้ง ผลิตบณัฑิตท่ีมีคุณภาพ จริยธรรม และดาํเนินการตาม
ภารกิจของมหาวิทยาลยัอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้สังคมเกิดความมัน่ใจว่ามหาวิทยาลยัสามารถ
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ปฏิบติัภารกิจอย่างมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ จึงตอ้งปฏิบติัตามพระราชบญัญติัดงักล่าว ดงันั้น
เพื่อให้การดาํเนินการและการพฒันาระบบการประกนัคุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลยั เป็นไป
อยา่งมีประสิทธิภาพ  

สํานักทะเบียนและประมวลผล  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์  เ ป็นหน่วยงานกลาง 
ท่ีมหาวิทยาลยัจดัตั้งข้ึนเพื่อให้มีหน้าท่ีบริการทางการศึกษา ตั้งแต่การรับเขา้ศึกษา จดัตารางสอน-
ตารางสอบ การจดทะเบียนเรียน การจดัหอ้งบรรยาย-หอ้งสอบ การประมวลผลการศึกษา การประกาศ
ผลการศึกษา การแจง้จบการศึกษา การอนุมติัปริญญา การข้ึนทะเบียนบณัฑิต การออกหนงัสือสาํคญั
และปริญญาบตัร การออกหลกัฐานการศึกษาทุกประเภท ตลอดจนใหค้าํแนะนาํและคาํปรึกษาเก่ียวกบั
การศึกษาหลกัสูตร การเรียนการสอน นักศึกษาถือว่าเป็นกลุ่มผูท่ี้มาใช้บริการท่ีสําคญัของสํานัก
ทะเบียนและประมวลผล จากภารกิจหลกัท่ีเก่ียวขอ้งกับการให้บริการทางการศึกษา ทาํให้สํานัก
ทะเบียนและประมวลผล มีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งพฒันาคุณภาพการให้บริการเพ่ือให้สอดคลอ้งกบั
นโยบายประกนัคุณภาพของมหาวทิยาลยั ท่ีกาํหนดใหค้ณะกรรมการประกนัคุณภาพของมหาวิทยาลยั
เป็นผูป้ระเมินผลการปฏิบติังานของสาํนกัทะเบียนและประมวลผลเป็นประจาํทุกปี เน่ืองจาก สาํนกั
ทะเบียนและประมวลผล มีหน้าท่ีหลกัในการให้บริการทางการศึกษาจึงให้ความสําคญักบัผลการ
ปฏิบติังานดา้นภารกิจหลกัในดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยให้อิสระในการกาํหนดตวับ่งช้ี
คุณภาพท่ีสะท้อนธรรมชาติและภารกิจเฉพาะของหน่วยงานเพ่ิมเติมได้ตามความเหมาะสม 
(มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์, 2550) สํานักทะเบียนและประมวลผล จึงได้กาํหนดยุทธศาสตร์ 
การให้บริการทางการศึกษาท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการเป็นศูนยก์ลางโดยมีเป้าหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจ 
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการสูงข้ึนทุกปี  

ดงันั้น เพื่อเป็นการพฒันาคุณภาพของการให้บริการให้ดีข้ึน ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาความ
คาดหวงั ความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา สํานักทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ เพื่อนาํผลการวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ
ทางการศึกษา และพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรเพื่อเตรียมความพร้อมสาํหรับการแข่งขนั
ในดา้นสถานศึกษา ซ่ึงปัจจุบนัมีสถานศึกษาอยู่เป็นจาํนวนมาก และจากการศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ี  
จะเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการพฒันาระบบงานต่าง ๆ เพื่อมารองรับการขยายตวั 
ท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตใหมี้ความพร้อมและพฒันาใหดี้ยิง่ข้ึน 
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1.2  วตัถุประสงค์การวจิยั 
1.2.1 เพ่ือศึกษาระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียน

และประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
1.2.2 เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียน

และประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
1.2.3 เพื่อศึกษาความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  
1.2.4 เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อสาํนกัทะเบียน

และประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
1.2.5 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
1.2.6 เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจในการใชบ้ริการของนกัศึกษา 

ท่ีมีต่อสาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  

 

1.3  สมมตฐิานการวจิยั 
1.3.1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการให้บริการ ของ

สาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
1.3.2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ของ

สาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
1.3.3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
1.3.4 ความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของสํานัก

ทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  
1.3.5 ความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการให้บริการของสํานักทะเบียนและ

ประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  
1.3.6 ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการสํานักทะเบียนและ

ประมวลผล แตกต่างกนั 
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1.4  ขอบเขตของการวจิยั  
  1.4.1  ขอบเขตดา้นเน้ือหา เป็นการศึกษาความคาดหวงั ความพึงพอใจ และคุณภาพการใหบ้ริการ 
กรณีศึกษา สาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
 1.4.2  ขอบเขตดา้นประชากร ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ นกัศึกษาท่ีกาํลงัศึกษาอยูใ่นระดบั
ปริญญาตรีทุกชั้นปี จาํนวน 10 คณะ ประกอบดว้ย คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
คณะศิลปศาสตร์ สถาบนัเทคโนโลยีนานาชาติสิรินธร คณะนิติศาสตร์ คณะพาณิชยศาสตร์และ 
การบญัชี คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการผงัเมือง คณะสหเวชศาสตร์ คณะเศรษฐศาสตร์ และ 
คณะวารสารศาสตร์และส่ือสารมวลชน ของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต จาํนวน 5,377 คน  
 1.4.3 กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา โดยการคาํนวณหากลุ่มตวัอย่างตามวิธีการใชสู้ตรของ 
ทาโร่ ยามาเน่ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2548, น.47) ผลการคาํนวณไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 373 คน  
 1.4.4   ขอบเขตดา้นเวลา ในการวิจยัคร้ังน้ีทาํการวิจยัและเกบ็ขอ้มูลในช่วง ระหว่างเดือนมกราคม 
ถึง มีนาคม 2558 

1.5  คาํจาํกดัความในการวจิยั 
สํานักทะเบียนและประมวลผล  มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ หมายถึง เป็นหน่วยงานกลาง 

ท่ีมหาวิทยาลยัจดัตั้งข้ึนเพื่อใหมี้หนา้ท่ีบริการทางการศึกษา แก่นกัศึกษามหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  
นักศึกษา หมายถึง นักศึกษาท่ีกาํลงัศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี ทุกคณะ และทุกชั้นปี  

ของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  
ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียน

และประมวลผล  มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ประกอบดว้ย ความคาดหวงัดา้นบุคลากร ดา้นการบริการ
ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี

ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล  มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ประกอบดว้ย ความพึงพอใจดา้นบุคลากร ดา้นการบริการ
ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี

คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจาก
การใชบ้ริการของสํานักทะเบียนและประมวลผล ประกอบดว้ยคุณภาพการใชบ้ริการความเช่ือมัน่/
ไว้วางใจ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความมีอัธยาศัยไมตรี การเข้าถึงบริการ และการ
ติดต่อส่ือสาร 
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1.6  กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 จากแนวคิด ทฤษฏี และการทบทวนวรรณกรรม ผูว้ิจยัไดก้าํหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา 
ดงัน้ี 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 

- ชั้นปีท่ีศึกษา 

- ภูมิลาํเนา 

- ผลการศึกษา 

- คณะ/วิทยาลยั 

- ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ความคาดหวงั 

1. ดา้นบุคลากร 

2. ดา้นการบริการ 

3. ดา้นอาคารสถานท่ี 

4. ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี

คุณภาพการให้บริการ 

1. ความเป็นรูปธรรม 

2. ความน่าเช่ือถือวางใจได ้

3. ความมีอธัยาศยัไมตรี 

4. การเขา้ถึงการบริการ 

5. การติดต่อส่ือสาร 
ท่ีมา : Zeithaml ,Parasuramanand Berry  

(1985 อา้งใน ชมนาด ม่วงแกว้ ,2555) 

 

ความพงึพอใจ 

5. ดา้นบุคลากร 

6. ดา้นการบริการ 

7. ดา้นอาคารสถานท่ี 

8. ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี
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1.7  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.7.1  ผูบ้ริหารและผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง สามารถนาํผลการวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน
กลยทุธ์ต่างๆ เพ่ือตอบสนองความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของสาํนกัทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
 1.7.2  ผูบ้ริหารและผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง สามารถนาํผลการวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
 1.7.3  ผูบ้ริหารและผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง สามารถนาํผลการวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการ
ให้บริการของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ เพื่อให้นักศึกษาท่ีมาใช้บริการ  
มีความพึงพอใจมากข้ึน 
 1.7.4  หน่วยงาน/องคก์รอ่ืน สามารถนาํผลการวิจยัไปประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการจดัทาํแผน
ปรับปรุง 
 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ืองความคาดหวงั ความพึงพอใจ และคุณภาพการใหบ้ริการ : กรณีศึกษาสาํนกั

ทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ผูศึ้กษาไดน้าํแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยั 
ท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางในการศึกษาดงัน้ี 

2.1  แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.1.1 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการบริการ 
2.1.2 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.1.3 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัความคาดหวงัในการรับบริการ 
2.1.4 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการรับบริการ 

2.2 ประวติัความเป็นมาของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  
2.3   ประวติัความเป็นมาและการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 
2.4   งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1  แนวคดิและทฤษฏีทีเ่กีย่วข้อง 
2.1.1 แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัการบริการ 

2.1.1.1 ความหมายของการบริการ (Service) ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมาย 
ดงัน้ี  

สุนนัท ์บุญวโรดม (2543, น.22) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของ
กิจกรรมหลายอย่างท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อย่างใดอย่างหน่ึงซ่ึงทาํให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจ 

ฉตัยาพร เสมอใจ (2545, น.10) กล่าววา่ การบริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความ
พึงพอใจท่ีจดัทาํข้ึนเพื่อเสนอราคาขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนร่วมกบัการขายสินคา้  

สมิต สัชฌุกร (2543, น.13) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบติังานท่ีกระทาํหรือ
ติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความ
พยายามใด ๆ กต็ามดว้ยวิธีการหลากหลายในการทาํใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ  

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2541, น.116) กล่าวว่า งานบริการ คือ งานท่ีไม่มีตวัตนสัมผสัไม่ได ้
แต่สามารถสร้างความพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้ในตลาดธุรกิจได ้ 
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โดยจากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า การบริการคือกิจกรรมหรืองานท่ีไม่มีตวัตนและ
สัมผสัไม่ได้แต่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภคได ้ซ่ึงสินคา้เก่ียวกบับริการมีลกัษณะ 
ท่ีแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป คือ การตดัสินใจซ้ือบริการ จะข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจของลูกคา้เป็นสินคา้
ท่ีจบัตอ้งไม่ไดก้ารผลิตและการบริโภค บริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนั ไม่สามารถ
กาํหนดไดแ้น่นอน เกบ็รักษาสินคา้ไวไ้ม่ได ้และไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของ 

ขนิษฐา เสมอภักษ์ (2551,น.18) กล่าวว่า การให้บริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหก้บัผูบ้ริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มี
ตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้ 

จิราภรณ์ กนิษฐรัต (2535,น.9) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีมีจาํหน่ายใน
ลกัษณะของกิจกรรมต่างๆ เช่น การอาํนวยความสะดวก การใหค้วามช่วยเหลือ โดยมกัไม่เห็นเป็น
ตวัตนหากแต่จะมีส่ิงของมาประกอบการใหบ้ริการดงักล่าว เพื่อใหเ้ห็นเป็นรูปธรรมยิง่ข้ึน 

วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542,น.6) กล่าววา่ การบริการหมายถึง พฤติกรรมการกระทาํ 
หรือกิจกรรม ท่ีบุคคลหน่ึงกระทาํใหห้รือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจใน
การส่งมอบบริการนั้น อีกทั้งบริการเป็นส่ิงท่ีจบัสมัผสั แตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไป
ไดโ้ดยง่าย บริการจะไดรั้บการผลิตข้ึนและส่งมอบสู่ผูรั้บบริการเพื่อใชง้านไดโ้ดยทนัทีหรือเกือบจะ
ในทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการเกิดข้ึน 

ไพรัช วิริยะลพัภะ (2544, น.19) กล่าววา่ งานบริการเป็นงานสร้างความพึงพอใจ และ
ความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาติดต่อ การบริการท่ีดียอ่มมีผลดีต่อ การปฏิบติังาน ความลม้เหลวใน
การบริการจะเป็นผลเสียอยา่งร้ายแรงหากไม่ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึน ดงันั้น ผูรั้บผดิชอบใน
การใหบ้ริการและการตอ้นรับตอ้งตระหนกัและระลึกอยูเ่สมอว่า การบริการท่ีดีตอ้งมีความรับผดิชอบ 
การบริการอยา่งมีคุณภาพ จึงหมายถึง การบริการท่ีพนกังานผูใ้ห้บริการมีความพร้อมทางดา้นจิตใจ 
ท่ีจะใหบ้ริการ และแสดงออกมาดว้ยกิริยามารยาทท่ีควรปฏิบติั ซ่ึงทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

จรวยพร กลุอาํนวยชยั (2538, น.44) ไดก้ล่าววา่ ลกัษณะของงานบริการไวด้งัน้ี 
1. งานบริการ เป็นงานท่ีมีการผลิตและการบริโภคข้ึนพร้อมกนั คือไม่อาจกาํหนด

ความตอ้งการท่ีแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัวา่ผูใ้ชบ้ริการนั้นตอ้งการอะไรและเม่ือใด 
2. งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจกาํหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้ การมาใชห้รือไม่ใช้

ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขของผูใ้ชบ้ริการ การกาํหนดบริการล่วงหนา้จึงไม่อาจทาํไดน้อกจากคาดคะเนความ
น่าจะเป็นเท่านั้น 
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3. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการจะได ้คือความพึง
พอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงท่ีสาํคญัมาก 

4. งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งตอบสนองในทนัที ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ลงมือปฏิบติั
ในทนัที ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลา และเม่ือนดัหมาย วนั เวลาใด 
กจ็ะตอ้งปฏิบติัไดต้รงตามนดัหมายและขอ้สญัญา 

จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้่า การบริการ คือกิจกรรมหรืองานท่ีไม่มีตวัตน
และสัมผสัไม่ไดแ้ต่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภคได ้ซ่ึงสินคา้เก่ียวกบับริการมีลกัษณะ 
ท่ีแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป คือการตดัสินใจซ้ือบริการจะข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจของลูกคา้ เป็นสินคา้
ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนั ไม่สามารถ
กาํหนดไดแ้น่นอน เกบ็รักษาสินคา้ไวไ้ม่ไดแ้ละไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของ 

2.1.2 แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
2.1.2.1 ความหมายของ คุณภาพการบริการ (Service Quality) ไดมี้นกัวิชาการหลาย

ท่านไดใ้หค้วามหมาย ดงัน้ี คือ 
วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, น.48) กล่าววา่ คุณภาพบริการหมายถึงความสอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของผูรั้บบริการระดบัของความสามารถของบริการในการบาํบดัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการและระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บบริการแลว้  

พิสิทธ์ พิพฒัน์โภคากลุ (2549, น.32) กล่าววา่ คุณภาพบริการ หมายถึงการดาํเนินการ
ใหบ้ริการเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ (หรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้) ในการดาํเนินการของ
คุณภาพบริการนั้ นต้องดําเนินการในพื้นท่ีท่ีสําคัญท่ีสุดขององค์การซ่ึงก็คือพื้นท่ีท่ีลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการองคก์าร  

รัตนะ อินจ๋อย (2551, น.16) กล่าวว่า  คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความสาํคญัระหว่าง
ความคาดหวังต่อบริการของผูรั้บบริการต่อการรับรู้ท่ีได้รับ ซ่ึงอาจเป็นการได้รับบริการตาม 
ท่ีคาดหวงัหรือสูงกวา่ท่ีคาดหวงักไ็ด ้ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, น.50) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการโดยพื้นฐานแลว้นบัเป็น
เร่ืองยาก เน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละคาดหมายลาํบากจึงได้
มีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเน่ือง ในการพยายามคน้หาแนวทางการประเมินหรือวดั
คุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติของการปฏิบติัและสามารถนาํไปสู่การพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดัท่ีสุด 
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อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2543, น.2) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการ เป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความ
สนใจและเห็นความสาํคญัอยา่งจริงใจเม่ือไม่นานมาน้ี จากการคน้ควา้วิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค
และผลของความคาดหวงัของลูกคา้และบริการต่าง ๆ ผลงานวิจยัดงักล่าว พบว่าคุณภาพการบริการ
เป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนข้ึนอยู่กับการมองหรือทัศนะของผูบ้ริโภคหรือลูกค้า กล่าวคือ อะไรก็ตาม 
ท่ีลูกคา้เห็นวา่เป็นดี เป็นท่ีถูกตอ้งพอใจ จะหมายถึงคุณภาพไม่วา่จะเป็นสินคา้หรือบริการ  

สาํหรับการวดัคุณภาพการบริการมีผูส้นใจศึกษาวิจยัหลายท่าน ซ่ึงจากผลการศึกษา
ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 อา้งใน ชมนาด ม่วงแกว้, 2555) โดยการประเมินคุณภาพ
ของการบริการทาํใหท้ราบว่าผูบ้ริโภคไดใ้ชปั้จจยั 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
ปัจจยัทั้ง 10 ประการน้ี ไดแ้ก่ 

1. การเขา้ถึงการบริการ (Access) คือ ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงครอบคลุม
ทั้งเวลาท่ีเปิดดาํเนินการ สถานท่ีตั้ง และวิธีการท่ีจะสามารถอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ผูป่้วยในการเขา้
พบหรือติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ ไม่ยุง่ยากในการรับบริการ เช่น สถานท่ีใหบ้ริการตั้งอยูใ่นท่ีท่ีสะดวกแก่
การไปติดต่อ รวดเร็ว เป็นระเบียบ ไม่ตอ้งรอนาน เสมอภาค เป็นตน้ 

2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ การส่ือสารและใหข้อ้มูลแก่ผูม้ารับบริการ
ดว้ยภาษาท่ีชดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจและการรับฟังความคิดเห็น ตลอดจนขอ้เสนอแนะหรือคาํติชมของ
ผูป่้วยในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการขององคก์ร เช่น การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการ 

3. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) คือ คุณสมบติัและทกัษะความรู้ความ 
สามารถในการใหบ้ริการ ท่ีผูใ้หบ้ริการจะปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) คือ ผูใ้หบ้ริการมีอธัยาศยัไมตรี ความสุภาพเรียบร้อย 
และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี เช่น ใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสและส่ือสารดว้ยความสุภาพ รวม
ไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อยเหมาะสม 

5. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) คือ ช่ือเสียงขององคก์ร ประกอบดว้ยลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือ 
ความซ่ือสตัย ์ไวว้างใจ มีภาพลกัษณ์ท่ีดี และการนาํเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

6. ความเช่ือมัน่/ไวว้างใจ (Reliability) คือ ความถูกตอ้งของกระบวนการการให้บริการ 
ความสามารถในการปฏิบติังานท่ีไดส้ัญญาไวอ้ยา่งแน่นอนและแม่นยาํ เช่น การให้บริการตามท่ีได้
แจง้ไวใ้หก้บัผูรั้บบริการ 

7. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ความเตม็ใจของผูใ้หบ้ริการท่ีจะ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว เช่น การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ สนใจต่อปัญหาของผูม้ารับบริการ 
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8. ความปลอดภยั (Security) คือ การใหบ้ริการท่ีปราศจากอนัตราย ไม่มีความเส่ียงหรือ
ความเคลือบแคลงใด ๆ เช่น การใชเ้คร่ืองมือหรืออุปกรณ์ท่ีสะอาดมีคุณภาพ เป็นตน้ 

9. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) สร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั เน่ืองจากบริการ
ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ จะทาํใหผู้รั้บบริการสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได ้

10. ความเขา้ใจผูรั้บบริการ (Understanding Customers) คือ การพยายามรู้จกัและเขา้ใจ
ตลอดจนความตอ้งการต่าง ๆ ของผูรั้บบริการ เช่น การจดจาํรายละเอียดของผูรั้บบริการ การเพ่ิมการ
บริการต่าง ๆ ความจาํเป็นและความตอ้งการของผูรั้บบริการ  

โดยการวิจัยในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาขอเลือกศึกษาด้านท่ีมีเก่ียวข้องกับเน้ืองานและ
ความสัมพันธ์กันในการให้บริการนักศึกษาเพื่อใช้ในการศึกษากรอบแนวคิด  ในการวิจัย 
เร่ืองความคาดหวงั ความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ผูศึ้กษาจึงเลือกใชคุ้ณภาพการให้บริการ 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี ความเช่ือมัน่/
ไวว้างใจ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความมีอธัยาศยัไมตรี การเขา้ถึงบริการ และการติดต่อส่ือสาร 
เท่านั้น 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพของการบริการเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนจาํเป็นตอ้งอาศยัความ
ร่วมมือของบุคคลท่ีเก่ียงขอ้งกบัการบริการทุกระดบั ไม่ว่าจะเป็นผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร การบริการ
หรือผูป้ฏิบติังานบริการ ลว้นมีบทบาทสาํคญัต่อกระบวนการจดัการ ระบบการบริการทั้งส้ิน การให้
ความสําคญัต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการของผูรั้บบริการเป็นเร่ืองท่ีมิอาจละเลยได้ดว้ยการ
เพ่ิมพูนประสิทธิภาพของการส่งเสริมคุณภาพของการบริการอยา่งทัว่ถึงต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอหัวใจ
ของการบริการท่ีแทจ้ริงอยู่ท่ีคุณภาพของการบริการท่ีสามารถสร้างความประทบัใจอย่างแนบแน่น
ให้กับผูรั้บบริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคัญท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้
เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นส่ิง 
ท่ีตอ้งกระทาํ ผูรั้บบริการจะรู้สึกพึงพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ  

2.1.3  แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัความคาดหวงัในการรับบริการ 
2.1.3.1 ความหมายของความคาดหวงั (Expectation Theory) ไดมี้นกัวิชาการหลาย

ท่าน ไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 
ชิษณุกร พรภาณุวิชญ ์ (2540, น.6) กล่าวว่า ความคาดหวงั หมายถึง ความรู้สึก ความ

คิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืนท่ีคาดหวงั
ในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการใหบุ้คคลนั้นประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ีตนตอ้งการ
หรือคาดหวงัเอาไว ้
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มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  (2540, น.18) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า ความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์รหรือธุรกิจบริการใด ๆ ก็มกัจะคาดหวงัว่าจะไดรั้บ
การบริการอย่างไดอย่างหน่ึง ซ่ึงผูใ้ห้บริการจาํเป็นท่ีจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงั
พื้นฐาน และรู้จกัสาํรวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบั ความคาดหวงั 
ซ่ึงจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความประทบัใจข้ึนได ้

สิริวรรค ์อศัวกุล (2528, น.1) กล่าวว่า ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงัของ
มนุษยเ์ป็นการคิดล่วงหนา้ไวก่้อน ซ่ึงอาจจะไม่เป็นไปตามท่ีคิดไว ้ แต่มีบทบาทสาํคญัต่อพฤติกรรม
ของบุคคล  
  เคลย ์(Clay) (1988, น.252) กล่าวว่า ความคาดหวงัต่อการกระทาํหรือสถานการณ์ว่า
เป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงอนาคตท่ีดี เป็นความมุ่งหวงัท่ีดีงาม เป็นระดบัหรือค่าความน่าจะเป็น
ของส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีหวงัไว ้

มณฑิรา เขียวยิ่ง (2540) กล่าวว่า ความคาดหวงั คือ ความเช่ือว่าส่ิงใดน่าจะเกิดข้ึน
และส่ิงใดบา้งน่าจะไม่เกิดข้ึน ความคาดหวงัจะเกิดข้ึนไดถู้กตอ้งหรือไม่ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของ
แต่ละบุคคล 

สกาวเดือน ปธนสมิทธ์ิ (2540, น.64) กล่าวว่า ความคาดหวงั เป็นแนวคิดท่ีบุคคลมี
ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด แลว้แสดงออกมาโดยการพดู การเขียน และการแสดงออกดงักล่าวนั้นข้ึนอยูก่บัภูมิ
หลงัทางสังคม ประสบการณ์ และส่ิงแวดลอ้มของบุคคลนั้น ๆ ซ่ึงบุคคลอ่ืนอาจไม่เห็นดว้ยก็ได ้หรือ
อีกกล่าวหน่ึง ความคาดหวงั คือ การแสดงออกทางทศันคติอย่างหน่ึง ซ่ึงอาจมีอารมณ์เป็น
ส่วนประกอบและเป็นส่วนท่ีพร้อมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอย่างต่อสถานการณ์ภายนอก ทาํให้บุคคล
พร้อมท่ีจะแสดงออกโตต้อบส่ิงต่าง ๆ ในรูปของการยอมรับหรือปฏิเสธ จึงควรพิจารณาในดา้น
องคป์ระกอบของทศันคติควบคู่ไปดว้ย 

เบญจา นิลบุตร (2540, น.10) กล่าวว่า ความคาดหวงัเกิดจาก ความรู้สึกนึกคิดในการ
คาดคะเนเหตุการณ์ไวล่้วงหน้าว่าจะเกิดข้ึนอย่างไร อนัเป็นความปรารถนาจะให้ไปถึงเป้าหมาย 
ท่ีกาํหนดไว ้

กล่าวโดยสรุป ความคาดหวงัเป็นลกัษณะทางจิตวิทยา ซ่ึงไม่ไดจ้าํเพาะเจาะจงท่ีการ
กระทาํอยา่งเดียว แต่รวมไปถึงแรงจูงใจ ความเช่ือ ความรู้สึก ทศันคติ และค่านิยม ความคาดหวงั
หมายถึง ความตอ้งการของความรู้สึก การคิด หรือการคาดการณ์ล่วงหนา้ในส่ิงใดส่ิงหน่ึง การคิดใน
ส่ิงท่ีเป็น ไปไดถึ้งระดบัผลงานท่ีบุคคลกาํหนดหรือคาดหมายว่าจะทาํได ้เป็นผลมาจากประสบการณ์
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เดิมของบุคคลท่ีมีความตอ้งการบางอยา่งจากบางคน และความตอ้งการใหบ้างคนกระทาํบางอยา่งให้
ตน และส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงอาจไม่ตรงกนัเสมอไป 

ดงันั้น ความคาดหวงัของบุคคลเกิดจากลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคลโดยใช้
มาตรฐานของตนเป็นเคร่ืองวดั ซ่ึงระดบัของความคาดหวงัจะเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์ 
ท่ีแตกต่างกนัไปตามแต่ละบุคคล 

ทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy Theory) ของวิคเตอร์ วรูม (Vroom) มีองคป์ระกอบ
ของทฤษฎีท่ีสาํคญัคือ         
   Valence หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีต่อผลลพัธ์  
   Instrumentality หมายถึง เคร่ืองมือ อุปกรณ์ วิถีทางท่ีจะไปสู่ความพึงพอใจ  
   Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัในตวับุคคลนั้นๆ เน่ืองจากบุคคลมีความ
ตอ้งการหลายส่ิงหลายอยา่ง ดงันั้น จึงพยายามด้ินรนแสวงหาหรือกระทาํดว้ยวิธีใดวิธีหน่ึงเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการ หรือส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้กต็าม ความคาดหวงัของบุคคลจะ
ไดรั้บความพึงพอใจ และในขณะเดียวกนักค็าดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนเร่ือย ๆ     
  นวลจนัทร์ เพิ่มพนูรัตนกุล (2540, น.11) กล่าวถึง การกาํหนดความคาดหวงัของบุคคล 
นอกจาก ข้ึนอยูก่บั ระดบัความยากง่ายของงานแลว้ ยงัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีผา่นมาในคร้ังนั้นๆ
ดว้ย และการท่ีบุคคลเคยประสบความสาํเร็จในการทาํงานนั้น ๆ มาก่อน ก็จะกาํหนดความคาดหวงัใน
การทาํงาน ในคราวต่อไปสูงข้ึน และใกลเ้คียงกบั ความสามารถจริงมากข้ึน แต่ในทางตรงกนัขา้ม
ระดบัความคาดหวงัตํ่าลงมา เพ่ือป้องกนัมิให้ตนเกิดความรู้สึกลม้เหลว จากการท่ีวางระดบัความ
คาดหวงัไวสู้งกวา่ความสามารถจริง  

สมลกัษณ์ เพชรช่วย (2540, น.12) กล่าวว่า ความคาดหวงั คือ การท่ีบุคคลจะกาํหนด
ความคาดหวงัของคนนั้นจะตอ้งประเมินความเป็นไปไดด้ว้ย ทั้งน้ีเพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึก
นึกคิด และคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้น ๆ อาจจะเป็นรูปธรรมหรือนามธรรม 
ก็ไดค้วามรู้สึกนึกคิด หรือคาดการณ์นั้น ๆ จะมีลกัษณะเป็นการประเมินค่าโดยมาตรฐานของตนเอง
เป็นเคร่ืองวดัการคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แมจ้ะเป็นการให้ต่อส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม หรือนามธรรม
ชนิดเดียวกนั กอ็าจะแตกต่างออกไปได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั ประสบการณ์ ความสนใจ และการเห็น
คุณค่าความสาํเร็จของส่ิงนั้น ๆ  

พชัรี มหาลาภ (2538, น.14) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีกาํหนดความคาดหวงัมี 3 ประการ ไดแ้ก่ 
1. ลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดลอ้ม ความคาดหวงัและ

การแสดงออกจึงแตกต่างกนั เพราะความคิดความตอ้งการของแต่ละบุคคลเนน้แตกต่างกนั 
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2. ความยากง่ายของงาน และประสบการณ์ท่ีผ่านมาในคร้ังนั้น ๆ กล่าวไดว้่าถา้
บุคคลเคยประสบความสาํเร็จในการทาํงานนั้นมาก่อน ก็จะทาํใหมี้การกาํหนดระดบัความคาดหวงัใน
การทาํงานในคราวต่อไปสูงข้ึน และใกลเ้คียงสภาพความเป็นจริงมากข้ึน แต่ในทางตรงกนัขา้มจะ
กาํหนดความคาดหวงัลงมา กเ็พื่อป้องกนัมิใหเ้กิดความรู้สึกลม้เหลวจากระดบัความคาดหวงัท่ีตั้งไวสู้ง
กวา่ความสามารถจริง 

3. การประเมินความเป็นไปได ้เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิดและการ
คาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้น ๆ อาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ไดจ้ะเป็นการ
ประเมินค่า โดยมีมาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดัของแต่ละบุคคล ซ่ึง การประเมินค่าของแต่ละคน 
ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงชนิดเดียวกนั กอ็าจแตกต่างกนัได ้ดว้ยข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั ประสบการณ์ ความสนใจ
การใหคุ้ณค่าแก่ส่ิงนั้น ๆ ของแต่ละบุคคล  

จากท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ แสดงให้เห็นว่าการท่ีบุคคลจะกาํหนดความคาดหวงันั้น
จะตอ้งประเมินความเป็นไปไดด้ว้ย ทั้งน้ีเพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิด และคาดการณ์ของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้น ๆ อาจจะเป็นรูปธรรมหรือนามธรรม ก็ไดค้วามรู้สึกนึกคิด หรือ
คาดการณ์นั้น ๆ จะมีลกัษณะเป็นการประเมินค่าโดยมาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดัการคาดการณ์
ของแต่ละบุคคล แมจ้ะเป็นการให้ต่อส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม หรือนามธรรมชนิดเดียวกนั ก็อาจะแตกต่าง
ออกไปได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั ประสบการณ์ ความสนใจ และการเห็นคุณค่าความสาํเร็จของส่ิงนั้น 

2.1.4  แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัความพงึพอใจในการรับบริการ 
2.1.4.1 ความหมายของความพึงพอใจ ไดมี้นกัวิชาการหลายท่าน ไดใ้ห้ความหมาย 

ดงัน้ี คือ 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542, น.775) ใหค้วามหมายของความพึงพอใจไว้

วา่ หมายถึง พอใจชอบใจพฤติกรรมเก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษย ์คือความพยายามท่ีจะขจดัความ
ตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ไดดุ้ลยภาพในร่างกาย ซ่ึงเม่ือมนุษยส์ามารถขจดัส่ิง
ต่างๆดงักล่าวไดแ้ลว้มนุษยย์อ่มไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตอ้งการ  

อุทยัพรรณ สุดใจ (2545, น.7) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติ
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิง
หน่ึงส่ิงใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

อฎัธพร มาขาํ (2543, น.29) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือทศันคติหรือระดบัความพึงพอใจ
ของบุคคลต่อกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆโดยเกิดจากพื้นฐาน
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ของการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้รับระดบัของความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ
กิจกรรมนั้นๆสามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได ้

ไพบูลย ์ช่างเรียน (2516, น.146-147) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นความตอ้งการทาง
ร่างกายมีความรุนแรงในตวับุคคลในการร่วมกิจกรรม เพื่อสนองความตอ้งการทางร่างกายเป็นผลทาํ
ใหเ้กิดความพึงพอใจ แลว้จะรู้สึกตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั เม่ือบุคคลไดรั้บการตอบสนองความ
ตอ้งการทางร่างกายและความตอ้งการความมัน่คงแลว้ บุคคลจะเกิดความผกูพนัมากข้ึนเพื่อให้เป็น 
ท่ียอมรับวา่ตนเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม 

อุทยั หิรัญโต (2523, น.272) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นส่ิงท่ีทาใหทุ้กคนเกิดความ
สบายใจเน่ืองจาก สามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาทาํใหเ้ขาเกิดความสุข 

อุทยัพรรณ สุดใจ (2545, น.7) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกหรือทศันคติของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิง
ใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

ประภาภรณ์ สุรปภา (2544, น.9) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นระดบัขั้นตอนความรู้สึก
ในทางบวกหรือทางลบของคนท่ีมีลกัษณะต่าง ๆ ของงาน รวมทั้ งงานท่ีได้รับมอบหมายการจัด
ระบบงานและความสมัพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน 

ลดาวลัย ์ทรัพยอ์ยู ่(2543, น.9) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษยท่ี์ตั้งอยู่
บนความตอ้งการขั้นพื้นฐาน ท่ีมีความหมายเก่ียวขอ้งกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิและแรงจูงใจ และ
พยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์
ท่ีไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมีความ
ตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงั
หรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตั้งใจไว้
วา่จะมีมากหรือนอ้ย 

กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพึง
พอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้น และตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อ
ความตอ้งการของบุคคล จึงจะทาํใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ  

2.1.4.2 ความหมายของการวดัความพึงพอใจ ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมาย
ไว ้ดงัน้ี 
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บุญเรียง ขจรศิลป์ (2529) กล่าวว่า การวดัความพึงพอใจนั้น เป็นทศันคติหรือเจตคติ
เป็นนามธรรมเป็นการแสดงออกค่อนขา้งซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวดัทศันคติไดโ้ดยตรง แต่เรา
สามารถท่ีจะวดัทศันคติไดโ้ดยออ้ม โดยวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้น การวดัความ
พึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจาํกดัดว้ย อาจมีความคลาดเคล่ือนเกิดข้ึน ถา้บุคคลเหลานั้นแสดงความคิดเห็น
ไม่ตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง ซ่ึงความคลาดเคล่ือนเหล่าน้ียอ่มเกิดข้ึนไดเ้ป็นธรรมดา 

ภณิดา ชยัปัญญา (2541) กล่าวว่า การวดัความพึงพอใจนั้นสามารถทาํไดห้ลายวิธี 
ดงัต่อไปน้ี 

1. การใชแ้บบสอบถาม เพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระทาํไดใ้นลกัษณะ
กาํหนดคาํตอบใหเ้ลือกหรือตอบคาํถามอิสระ คาํถามดงักล่าวอาจถามความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ 

2. การสัมภาษณ์เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและวิธีการท่ีดี
จะไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 

3. การสงัเกตเป็นวิธีวดัความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่ว่า
จะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีน้ีตอ้งอาศยัการกระทาํอย่างจริงจังและสังเกตอย่าง 
มีระเบียบแบบแผน 

จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ เป็นการแสดงความรู้สึกดีใจ
ยินดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความตอ้งการในส่วนท่ีขาดหายไป ซ่ึงเป็นผลมาจากปัจจยั
ต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง โดยปัจจยัเหล่านั้นสามารถสนองความตอ้งการของบุคคล ทั้งทางร่างกายและจิตใจ
ไดเ้หมาะสมและเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะเลือกปฏิบติัในกิจกรรมนั้น ๆ 
 

2.2  ประวตัคิวามเป็นมาของมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์  
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 27 มิถุนายน พ.ศ. 2477 โดยมีช่ือเม่ือเร่ิมก่อตั้ง

ว่า มหาวิทยาลยัวิชาธรรมศาสตร์และการเมือง (มธก.) มหาวิทยาลยัน้ีถือกาํเนิดมาจากความคิดริเร่ิม
ของศาสตราจารย ์ดร.ปรีดีพนมยงค ์(รัฐมนตรีว่าการกระทรวง มหาดไทย ในขณะนั้น) โดยเลง็เห็นว่า
การศึกษาในระดบัอุดมศึกษาขณะนั้นมีจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัเพียงแห่งเดียวเม่ือมีการเปล่ียนแปลง
การปกครองเป็นระบอบประชาธิปไตยใน พ.ศ.2475 ประเทศชาติมีความจาํเป็นตอ้งมีบุคคลท่ีมีความรู้ 
ทางกฎหมายการปกครองและสังคมมารับใช้ประเทศชาติโดยด่วนจึงไดเ้สนอร่างพระราชบญัญติั
มหาวิทยาลยัวิชาธรรมศาสตร์ และการเมือง 

ปี พ.ศ.2476 เพ่ือเปิดสอนในวิชาแขนงดงักล่าวเม่ือพระราชบญัญติัผา่นสภาผูแ้ทนราษฎร
แลว้ไดมี้พิธี เปิดมหาวิทยาลยัข้ึนเม่ือวนัท่ี 27 มิถุนายน พ.ศ.2477 โดยผูส้าํเร็จราชการแทนพระองค์
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เป็นผูก้ระทาํพิธีเปิดและศาสตราจารย ์ดร.ปรีดีพนมยงคไ์ดรั้บแต่งตั้งเป็นผูป้ระศาสน์การคนแรกของ
มหาวิทยาลยั (และเป็นผูป้ระศาสน์การคนเดียวเพราะต่อมาไดเ้ปล่ียนช่ือตาํแหน่ง เป็นอธิการบดี) โดย
วิชาท่ีเปิดสอนมี 2 แขนง คือหลกัสูตรธรรมศาสตรบณัฑิต ซ่ึงสอนวิชากฎหมายเป็นหลกั แต่ไดส้อน
วิชารัฐศาสตร์ เศรษฐศาสตร์ และการฑูตดว้ย เม่ือจบปริญญาตรีธรรมศาสตรบณัฑิต ก็อาจศึกษาต่อ
ปริญญาโทแยกเป็นแขนงนิติศาสตร์รัฐศาสตร์ เศรษฐศาสตร์และการฑูตต่อไป วิชาอีกแขนงหน่ึงคือ
วิชาการบญัชี โดยมีหลกัสูตร 3 ปีสาํหรับประกาศนียบตัรทางการบญัชี (เทียบเท่าปริญญาตรี) และ
หลกัสูตร 5 ปี สาํหรับประกาศนียบตัรชั้นสูงทางการบญัชี (เทียบเท่าปริญญาโท)  

สาํหรับท่ีตั้งมหาวิทยาลยัคร้ังแรก ใชตึ้กโรงเรียนกฎหมายเดิมท่ีเชิงสะพานผา่นฟ้าภิภพลีลา
ต่อมาเม่ือวนัท่ี 9 เมษายน 2478 มหาวิทยาลยัขอซ้ือท่ีดินบริเวณท่าพระจนัทร์ ซ่ึงเดิมป็นท่ีของทหาร
และปรับปรุงอาคารเดิมพร้อมทั้งสร้างตึกโดม (อนัหมายถึงปัญญาและความเฉียบแหลม) และในปี 
พ.ศ.2518 ศาสตราจารย ์ดร.ป๋วย อ๊ึงภากรณ์ ซ่ึงเป็นอธิการบดี เห็นว่า ควรท่ีจะขยายการศึกษาดา้น
วิทยาศาสตร์ในชั้นปริญญาตรีเพิ่มข้ึน ทั้ งน้ีเพราะวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีมีส่วนสําคัญในการ
เปล่ียนแปลงและพฒันาสังคมเช่นเดียวกบัหลกัสูตรทางสังคมศาสตร์ท่ีมีอยู่เดิมพื้นท่ีธรรมศาสตร์  
ท่าพระจนัทร์ มีเน้ือท่ีประมาณ 50 ไร่ซ่ึงไม่เพียงพอต่อการขยายตวัทางวิชาการและการพฒันามหาวิทยาลยั
จึงเจรจาขอใชท่ี้ดินนิคมอุตสาหกรรมกระทรวงอุตสาหกรรม เน้ือท่ีประมาณ 2,400 ไร่ ท่ีรังสิต เพ่ือ
สนองรับการขยายตวัของมหาวิทยาลยัต่อไปมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์จึงขยายออกไปท่ีรังสิต เรียกว่า 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต ซ่ึงเจริญกา้วหนา้และพฒันามาจนถึงปัจจุบนันอกจากน้ี ยงัขยาย
ไปท่ีมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยล์าํปาง และมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยพ์ทัยา โดยอยู่บน
พื้นฐานการปลูกฝังจิตวิญญาณความเป็นธรรมศาสตร์ 

 

2.3  ประวตัคิวามเป็นมาและการให้บริการของสํานักทะเบียนและประมวลผล 
พระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์และการเมือง 2476 ไดก้าํหนดใหมี้คณะกรรมการ

ชุดหน่ึงเรียกว่า คณะกรรมการมหาวิทยาลยั ซ่ึงมีหนา้ท่ีพิจารณานโยบายต่าง ๆ ของมหาวิทยาลยัและ
ภายในมหาวิทยาลยัยงัมีหน่วยงานต่าง ๆ ทาํงานในดา้นธุรการบริการทางวิชาการเรียกว่า แผนก ซ่ึงมี
ทั้งหมด 6 แผนก คือ แผนกจดัทาํตาํรา แผนกหอ้งสมุด แผนกกลาง แผนกบญัชี แผนกทะเบียนสอบไล่ 
และแผนกคาํสอน ต่อมาในปี พ.ศ.2504 ประกาศสาํนกันายกรัฐมนตรีเร่ืองการแบ่งส่วนราชการของ
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ลงวนัท่ี 11 ตุลาคม 2504 ใหแ้บ่งส่วนราชการของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์
ออกเป็น 3 กอง ไดแ้ก่ กองกลาง กองบริการการศึกษา และกองหอ้งสมุด โดยใหก้องเหล่าน้ีสังกดัใน
สํานักงานเลขาธิการ ซ่ึงแผนกทะเบียนและสถิตินักศึกษาเป็นหน่วยงานสังกัดกองกลางเดิม
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มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์เดิมมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  ดาํเนินการสอนในระบบเปอร์เซ็นตน์กัศึกษา
คณะใดศึกษาวิชาท่ีเปิดสอนในคณะนั้นจนสาํเร็จการศึกษา  การจดัตารางบรรยาย การรับสมคัรสอบ
ไล่ตลอดจนการคาํนวณและบนัทึกคะแนน เป็นภาระท่ีแต่ละคณะเป็นผูรั้บผิดชอบส่วนการรับข้ึน
ทะเบียนเป็นนกัศึกษาและการออกหนงัสือสาํคญั เม่ือสาํเร็จการศึกษาของนกัศึกษาทุกคณะเป็นงาน
ของแผนกทะเบียนและสถิติ และในปี พ.ศ.2521 มหาวิทยาลยัไดร้วมหน่วยวดัผลการศึกษาและแผนก
ทะเบียนและสถิติ เป็นงานทะเบียนและวดัผลการศึกษา  ซ่ึงเป็นหน่วยงานหน่ึงในกองบริการ
การศึกษาเพ่ือความสะดวกรวดเร็วและถูกตอ้งของการดาํเนินการการขยายตวัของงานในขณะนั้น 
มีมากข้ึน 

ปี พ.ศ. 2525 มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  มีการปรับปรุงโดยยกฐานะงานทะเบียนและวดัผล
การศึกษาข้ึนเป็นสาํนกัทะเบียนและประมวลผล โดยมีฐานะเท่าคณะตามประกาศทบวงมหาวิทยาลยั 
ณ วนัท่ี 12 พฤศจิกายน พ.ศ. 2525 และประกาศในราชกิจจานุเบกษาเม่ือวนัท่ี 18 พฤศจิกายน  
พ.ศ. 2525 ใหส้าํนกัทะเบียนและประมวลผล  เป็นหน่วยงานกลางท่ีใหบ้ริการทางการศึกษาแก่นกัศึกษา
อาจารย ์ศิษยเ์ก่าตลอดจนหน่วยงานทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลยั  

วสัิยทศัน์ 
 สํานักทะเบียนและประมวลผลเป็นหน่วยงานท่ีมีระบบการจัดการ และเทคโนโลยี

สารสนเทศท่ีทนัสมยัเทียบเท่าสากล มีระบบการบริการท่ีมีผูใ้ชบ้ริการเป็นศูนยก์ลางและมีคุณภาพการ
บริการท่ีเป็นเลิศในทุกช่องทางของการติดต่อ 

พนัธกจิ 
 สํานักทะเบียนและประมวลผล มีภารกิจหลกัในการให้บริการแก่นักศึกษา อาจารย ์

หน่วยงานคณะในมหาวิทยาลยั ศิษยเ์ก่า ตลอดจนบุคคลและหน่วยงานภายนอกอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 
โดยคาํนึง ถึงสิทธิส่วนบุคคลดา้นขอ้มูล และการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการทุกกลุ่ม ในดา้น
ต่าง ๆ  

1.   การบริหารขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัทะเบียนการศึกษา (Academic Records) ในดา้นการจดัเก็บ
การรักษา และการบริการขอ้มูลท่ีตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการตั้งแต่แรกเขา้จนกระทัง่สาํเร็จ
การศึกษา 

2.   การอาํนวยความสะดวกในการจัดการเรียนการสอน รวมถึง การลงทะเบียนของ
นกัศึกษา การจดัตารางสอน ตารางสอบ หอ้งเรียน เป็นตน้ 

3.   การจดัการกระบวนการคดัเลือกบุคคลเขา้ศึกษาต่อ ท่ีมีความเหมาะสมและสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของคณะและมหาวิทยาลยัในภาพรวม 
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4.   การจัดการระบบการรับ และคืนค่าธรรมเนียมทางการศึกษา อย่างมีประสิทธิภาพ 
โปร่งใส และตรวจสอบได ้

5.   การดูแล ให้คาํปรึกษา และให้ข้อเสนอแนะเก่ียวกับการปฏิบัติให้เป็นไปตามกฎ 
ระเบียบ และขอ้บงัคบัของ มหาวิทยาลยัวา่ดว้ยการศึกษาในทุกระดบัปริญญา 

6.   การใหบ้ริการอ่ืนตามนโยบายของมหาวิทยาลยั 
โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการของสํานักทะเบียนและประมวลผล แบ่งออกเป็น 8 ฝ่าย 

ดงัน้ี 
1. ฝ่ายรับเขา้ศึกษา  
2. ฝ่ายประมวลขอ้มูล  
3. ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป  
4. ฝ่ายทะเบียนและประมวลผล 1 
5. ฝ่ายทะเบียนและประมวลผล 2 
6. ฝ่ายยทุธศาสตร์และประเมินผล  
7. ฝ่ายทะเบียนประวติัและหนงัสือสาํคญั  
8. ฝ่ายทะเบียนและประมวลผล ท่าพระจนัทร์  
ในการบริหารจดัการสาํนกัทะเบียนและประมวลผล เนน้กระบวนการพฒันาท่ีผา่นการคิด

พิจารณาร่วมกนัของบุคลากร โดยเช่ือว่าพลงัของการมีส่วนร่วมจะสนบัสนุนใหเ้กิดการขบัเคล่ือนไป
ในทิศทางเดียวกนั และเป็นการสร้างบรรยากาศท่ีดีต่อการทาํงาน บุคลากรทั้งหลายจึงไดร่้วมกนั
กาํหนดหลกัการสําคญัของการบริหารงานและการดาํเนินงาน เพื่อ “มุ่งสู่การเป็นสํานักทะเบียน
ตน้แบบ” ดา้นการบริหารจดัการ ภายใตก้ลยทุธ์ MASS Strategy ดงัน้ี 

Modern กา้วลํ้า นาํสมยั หมายถึง การบริหารและการจดัการดว้ยวิชาการและเทคโนโลย ี
ท่ีเหมาะสม ทนัสมยัไดม้าตรฐานเทียบเท่าสากล 

Accuracy ถูกตอ้ง แม่นยาํ หมายถึง การบริการขอ้มูลทางการศึกษาท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น 
Smart สะดวก รวดเร็ว หมายถึง การบริการท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
Smile ใส่ใจ เตม็ใจ หมายถึงการบริการท่ียดึถือผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลางอยา่งตั้งใจ จริงใจ 
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การให้บริการของสํานักทะเบียนและประมวลผล 
1. การรับนกัศึกษาเขา้ศึกษาทั้งหมด 
2. การข้ึนทะเบียนเป็นนักศึกษา งานทะเบียนประวติั สถานภาพนักศึกษา การขอเอกสาร

รับรองทางการศึกษา และการบริการศิษยเ์ก่า 
3. ดูแลฐานขอ้มูลจดทะเบียน การจดทะเบียน การผ่อนผนัและคืนเงินค่าธรรมเนียม ดูแล

การจดัหอ้งบรรยายหอ้งสอบ ผลการศึกษา และการจบการศึกษา 
4. งานระบบเครือข่าย ฐานขอ้มูล Website ประมวลผลทะเบียนนกัศึกษา รวมทั้งงานบริการ

ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารและการจดัการแก่นกัศึกษา 
5. การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร งานผลิตส่ือส่ิงพิมพ/์ส่ืออิเลก็ทรอนิคส์ เพ่ือใชใ้นการ

ประชาสมัพนัธ์หน่วยงาน หลกัสูตรต่าง ๆ  
 

2.4 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
จิณณ์รัตน์ กาํประสิทธ์ิ (2551) ทาํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของสาํนกังานคณบดี 

ท่ีมีผลต่อทัศนคติของผูใ้ช้บริการกรณีศึกษา : คณะวิศวกรรมศาสตร์และสถาปัตยกรรมศาสตร์
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางดา้นประชากรศาสตร์พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จากผลการวิจยัสรุปไดว้่ามีผูต้อบแบบสอบถามรวม 282 
คน เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย   อายสุ่วนใหญ่ของผูต้อบแบบสอบถามอยูร่ะหว่าง 20 ปีแต่ไม่ถึง 25 
ปี ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี และส่วนใหญ่มีอาชีพเป็น
นกัศึกษา  ส่วนรายไดต่้อเดือนพบว่าส่วนใหญ่มีรายไดต้ ํ่ากว่า 10,000 บาท เน่ืองจากยงัอยูใ่นวยัศึกษา
เล่าเรียน จึงยงัไม่ไดป้ระกอบอาชีพ ส่วนความถ่ีท่ีมาใชบ้ริการเดือนละ 1 - 2 คร้ัง และผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา่ อาชีพแตกต่างกนั  ทาํใหมี้ทศันคติดา้นการใหก้ารบริการดา้นบุคลากรเจา้หนา้ท่ี ดา้น
สถานท่ีส่ิงอาํนวยความสะดวกและดา้นการประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนั  อย่างมีระดบันัยสําคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั  ทาํใหมี้ทศันคติดา้นการประชาสัมพนัธ์แตกต่าง อยา่งมีระดบั
นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  และผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการ
ให้บริการต่อทศันคติของผูใ้ช ้บริการท่ีมีต่อฝ่ายต่างๆ ประกอบดว้ย ฝ่ายบริหารและแผน ฝ่ายวิชาการ
และกิจการนกัศึกษาฝ่ายวิจยัและบริการวิชาการ ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้การบริการ 
ดา้นบุคลากรเจา้หนา้ท่ีดา้นสถานท่ีส่ิงอาํนวยความสะดวกและดา้นการประชาสัมพนัธ์ พบว่า คุณภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนัทาํใหมี้ทศันคติแตกต่างกนั 
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สุวารี มณีเนตร และ เฉลิมชยั เอ้ือวิริยะวิทย ์(2547) ทาํการศึกษาเร่ือง  ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของบุคลากรในการไดรั้บบริการอาคารสถานท่ี ของคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกาํแพงแสน โดยแบ่งออกเป็น 4 ดา้นคือ 1) การจดัสภาพแวดลอ้ม
ไดแ้ก่การบริการดา้นความสะอาดหอ้งสุขาสถานท่ีนัง่พกัผอ่นและภูมิทศัน์โดยรอบคณะ 2) การรักษา
ความปลอดภยัไดแ้ก่การจดัเวรยามระบบป้องกนัเพลิงไหม ้ 3) กระบวนการให้บริการไดแ้ก่การ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีซ่อมบาํรุง และ 4) ระบบสาธารณูปโภค ไดแ้ก่ระบบแสงสว่าง โทรศพัท ์การ
ประชาสัมพนัธ์และมาตรการประหยดัพลงังาน ผลการวิจยัคร้ังน้ี พบว่าบุคลากรท่ีใชบ้ริการอาคาร
สถานท่ีคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกาํแพงแสน มีความ
คาดหวงัในการใชบ้ริการอาคารสถานท่ีคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์
วิทยาเขตกาํแพงแสนอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการอาคารสถานท่ีคณะ
ศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกาํแพงแสนอยูใ่นระดบัปานกลาง 

วาสนา แสนโภคทรัพย ์(2553) ทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนิสิตต่อบริการของ
หน่วยทะเบียนและประเมินผล คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยผล 
การศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของนิสิต เป็นความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ซ่ึงเกิดจากทรัพยากร 
คือเคร่ืองคอมพิวเตอร์และเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ท่ีจะทาํให้การบริการนั้น เกิดความพึงพอใจนอ้ยลง 
จากการเขียนคู่มืองานทะเบียนและคู่มือผูป้ระสานงานตารางสอนตารางสอบแลว้ เจ้าหน้าท่ีใน
หน่วยงานไดป้ฏิบติัตามท่ีเขียนไวใ้นคู่มือแลว้ในภาพรวมนิสิตพึงพอใจในระดบัมาก แต่ในรายขอ้ยงัมี
คาํถามบางขอ้ท่ีนิสิตมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางนั้น เกิดจากท่ีตวับุคคลคือเจา้หนา้ท่ีเองและ
อุปกรณ์ท่ีช่วยอาํนวยความสะดวกในการทาํงานคือเคร่ืองคอมพิวเตอร์และการให้บริการในระบบ
สารสนเทศ 

กนัยารัตน์ รุณทรัพย ์(2551) ทาํการศึกษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาํนกังานใหญ่  ผลการวิจยั พบว่า ลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามใน
คร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วงมากกว่า 40 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษาใน
ระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 10,000 – 20,000 บาท และ 
ผลการวิจยัขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการประเภทต่าง ๆ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการดา้นเงินกู้
สาํหรับผูซ้ื้อบา้นทัว่ไป ดา้นเงินฝากประเภทออมทรัพย ์ใชบ้ริการดา้นชาํระค่าสาธารณูปโภคโดยวิธี
ชาํระผา่นหนา้เคาน์เตอร์ธนาคาร และผลการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาํนกังานใหญ่พบว่า ธนาคารมีคุณภาพในการให้บริการดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความ
รับผิดชอบด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี ด้านการ
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ติดต่อส่ือสารดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และดา้นส่ิง 
ท่ีสามารถสัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม มีระดบัคุณภาพมาก และผลการทดสอบสมมติฐานดา้น
ประชาการศาสตร์ พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัการทดสอบสมมติฐานดา้นประเภทการใช้
บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาํนกังานใหญ่ เช่น ประเภทดา้นเงินกู ้ดา้นเงินฝาก ดา้นการรับ
ชาํระค่าสาธารณูปโภค/บริการเงินกูท่ี้แตกต่างกนั พบวา่การใชบ้ริการแต่ละประเภทท่ีแตกต่างกนัมีผล
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ และ ปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท ์(2554) ทาํการศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไข ้กรณีศึกษาโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าระดบัคุณภาพการ
ให้บริการท่ีผูบ้ริโภคได้รับ กับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้ท่ีมีต่อสถานบริการทาง
การแพทยเ์อกชนแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีช่ือเสียง และไดรั้บการยอมรับดา้นมาตรฐาน
คุณภาพการบริการในระดบัสากลจากสถาบนัระหวา่งประเทศ ผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็นวา่คนไขท่ี้เขา้
รับบริการมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บในดา้นต่าง ๆ ในระดบัดี มีความพึงพอใจและ
ความภกัดีต่อสถานบริการทางการแพทยใ์นระดบัสูง และจากการทดสอบสมมุติฐานทางสถิติแสดงให้
เห็นถึงระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจและความ
ภกัดีของผูเ้ขา้รับบริการ คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็วจะส่งต่อระดบัความพึงพอใจ 
ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ีดา้นการสร้างความมัน่ใจและดา้นการเอาใจ
ใส่ดูแลของสถานบริการทางแพทย ์จะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของคนไขท่ี้เขา้มารับบริการ 

จิตลดา เทวีทิวารักษ ์ (2549) ทาํการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบินเอเชีย
น่าเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการของสายการบินเอเชียน่า และเปรียบเทียบระดับ
คุณภาพการให้บริการของสายการบินเอเชียน่า ผลการศึกษาพบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการของ 
สายการบินเอเชียน่าโดยภาพรวม ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ ความมี
นํ้าใจ ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ ความปลอดภยั และการสร้างบริการใหเ้ป็น
ท่ีรู้จกัอยูใ่นระดบัสูง ส่วนดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

รมิดา คงเขตวณิช (2555) ทาํการศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ท่ีมีต่อการเรียนการสอนวิชาการบญัชีการเงินของมหาวิทยาลยัศรีปทุม ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการ
วิจยั คือ นกัศึกษาท่ีลงทะเบียนเรียนในรายวิชาการบญัชีการเงิน ปีการศึกษา 2/2555 จานวน 227 คน 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั ผลของงานวิจยัพบวา่ นกัศึกษาท่ีตอบแบบสอบถามเป็น
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เพศชายมากกวา่เพศหญิง ซ่ึงเป็นนกัศึกษาท่ีกาํลงัศึกษาชั้นปีท่ี 1 มากท่ีสุด และเป็นนกัศึกษาท่ีเรียนใน
สาขาวิชาการจดัการโลจิสติกและโซ่อุปทานมากท่ีสุด นกัศึกษามีความคาดหวงัต่อการเรียนการสอน
รายวิชาการบญัชีการเงินของมหาวิทยาลยัศรีปทุมในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยนกัศึกษามีความ
คาดหวงัต่อการจดัการเรียนการสอนดา้นการดาํเนินการสอนของอาจารย ์  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และ
ส่ิงท่ีนกัศึกษาพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการเรียนการสอน เม่ือทดสอบ
สมมติฐานพบว่านกัศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีมีสาขาต่างกนั มีความคิดเห็นและความคาดหวงัต่อการ
เรียนการสอนวิชาบญัชีการเงินไม่แตกต่างกนั และนกัศึกษามีความพึงพอใจต่อการเรียนการสอนวิชา
บญัชีการเงิน ของมหาวิทยาลยัศรีปทุมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

มณีรัตน์ รัตนพนัธ์ (2555) ทาํการศึกษา ความคาดหวงั และความพึงพอใจของนกัศึกษา 
สหกิจศึกษาท่ีมีต่อตนเอง อาจารยท่ี์ปรึกษาสหกิจศึกษา และสถานประกอบการ ผลการวิจยัสรุปไดว้่า 
นกัศึกษาสหกิจศึกษามีระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อตนเองในดา้นส่ิงท่ีไดรั้บจากการเขา้
ร่วมปฏิบติังานสหกิจศึกษา และดา้นทกัษะ พฤติกรรมท่ีจาํเป็นในการปฏิบติังานสหกิจศึกษา ต่อ
อาจารยท่ี์ปรึกษาสหกิจศึกษา และสถานประกอบการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สาํหรับความคาดหวงั 
รายขอ้ต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาสหกิจศึกษา สูงสุดในเร่ือง อาจารยส์ามารถใหค้าํแนะนาํและเป็นท่ีปรึกษา
ในการทาํรายงานทางวิชาการ/โครงงานได ้ ส่วนความพึงพอใจต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาสหกิจศึกษาสูงสุด
ในเร่ือง อาจารยส์ามารถใหค้าํแนะนาํและเป็นท่ีปรึกษาในการนาํเสนอผลการปฏิบติังานได ้ สาํหรับ
ความคาดหวงั และความพึงพอใจรายขอ้ต่อสถานประกอบการท่ีรับนกัศึกษาสหกิจศึกษา สูงสุดใน
เร่ืองสถานประกอบการเปิดโอกาสใหน้กัศึกษาไดมี้ส่วนร่วมในการปฏิบติังานอยา่งเตม็ความสามารถ 
ทั้งน้ีภาพรวมรายขอ้ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก 

ชมนาด ม่วงแกว้ (2555) ทาํการศึกษา ความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้
บริการงานกิจกรรมนกัศึกษาและงานทะเบียนนกัศึกษาคณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง กาํลงัศึกษา
อยูช่ั้นปีท่ี 3 หลกัสูตร 4 ปี ภาคปกติ สาขาเทคโนโลยกีารโทรทศัน์และวิทยกุระจายเสียง โดยมีความถ่ี
ในการใชบ้ริการงานกิจกรรมนกัศึกษาและงานทะเบียนนกัศึกษา 1-2 คร้ัง/เดือน มีความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยงานกิจกรรมนักศึกษา พบว่ามีความคาดหวงัมาก
ท่ีสุดในดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี และมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นความเช่ือมัน่/ไวว้างใจ ส่วน
งานทะเบียนนกัศึกษา พบว่ามีความคาดหวงัมากท่ีสุดในดา้นการติดต่อส่ือสาร และมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า งานกิจกรรม
นักศึกษาท่ีมีหลกัสูตรการศึกษาแตกต่างกันมีความคาดหวงัท่ีแตกต่างกัน และชั้นปีท่ีกาํลงัศึกษา
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แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนงานทะเบียนนกัศึกษา พบว่า 
ชั้นปีท่ีกาํลงัศึกษาและหลกัสูตรการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัแตกต่างกนั และพบว่าเพศ 
หลกัสูตรการศึกษา และสาขาท่ีกาํลงัศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกัน  ส่วนผลการทดสอบความสัมพันธ์ พบว่าความคาดหวังและความพึงพอใจไม่มี
ความสมัพนัธ์กนั ยกเวน้งานทะเบียนนกัศึกษา ในดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัอยู่ในระดบัตํ่า ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียน
นกัศึกษา พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 
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บทที ่3 
วธีิดาํเนินการวจิัย 

 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษา ความคาดหวงั ความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการ 

กรณีศึกษา สาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดงันั้นเพื่อใหก้ารดาํเนินการวิจยั
เป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการวิจยัตามขั้นตอนต่างๆ ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 1. ประชากร 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ นกัศึกษาท่ีกาํลงัศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีทุก
ชั้นปี จาํนวน 10 คณะ ไดแ้ก่  คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี คณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์ 
สถาบนัเทคโนโลยีนานาชาติสิรินธร คณะนิติศาสตร์ คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี คณะสหเวช-
ศาสตร์ คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการผงัเมือง คณะเศรษฐศาสตร์ คณะวารสารศาสตร์และ
ส่ือสารมวลชน ของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต  จาํนวน 5,377 คน  

2. กลุ่มตัวอย่าง 
 การหากลุ่มตวัอย่างในการวิจยัในคร้ังน้ี โดยการคาํนวณหากลุ่มตวัอย่างตามวิธีการของ  
ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) และใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) 
จากจาํนวนประชากรทั้งหมด 5,377 คน กาํหนดให้มีความคาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมให้เกิดข้ึน
เท่ากบั 0.05 หรือร้อยละ 5 ซ่ึงแทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี 
                                      N 
  จากสูตร           n    =     
                  1 +  Ne2 
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 เม่ือ  n   =   จาํนวนหรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N   =   จาํนวนประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
  e   =   ความคาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้ิจยัยอมรับได ้
โดยเม่ือทาํการแทนค่าในสูตรจะได ้
                                 5,377 
  จากสูตร n =     
              1 +  5,377 (0.05)2 

   n =            373  คน 

 ดังนั้น จาํนวนประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือนักศึกษาท่ีกาํลงัศึกษาอยู่ในระดับ 
ปริญญาตรี ทุกชั้นปี จาํนวน 10 คณะ ไดแ้ก่ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
คณะศิลปศาสตร์ สถาบันเทคโนโลยีนานาชาติสิรินธร คณะนิติศาสตร์ คณะพาณิชยศาสตร์ 
และการบญัชี  คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการผงัเมือง คณะสหเวชศาสตร์ คณะเศรษฐศาสตร์ 
คณะวารสารศาสตร์และส่ือสารมวลชน ของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต จาํนวน 5,377 คน 
เม่ือแทนค่าตามสูตรจะไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 373 คน นาํมากาํหนดขนาดตวัอยา่งแบบ
สดัส่วนจาํแนกตามคณะสามารถแสดงไดด้งัตารางท่ี 3.1 
 

ตารางที ่3.1  จาํนวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

ลาํดับที ่ คณะ ประชากร         กลุ่มตัวอย่าง 
1. คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี 1,024 70  
2. คณะวศิวกรรมศาสตร์ 739 52  
3. คณะศิลปศาสตร์ 726 50  
4. สถาบนัเทคโนโลยนีานาชาติสิรินธร 545 37  
5. คณะนิติศาสตร์ 500 34  
6. คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 484 34  
7. คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการผงัเมือง 418 30  
8. คณะสหเวชศาสตร์ 319 22  
9. คณะเศรษฐศาสตร์ 316 22  
10. คณะวารสารศาสตร์และส่ือสารมวลชน 306 22  

 รวม 5,377 373  



 
 

40 
 

3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี เป็นการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire)  

ท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึน เพื่อสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
ส่วนที ่1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยประกอบดว้ย 

เพศ ชั้นปีการศึกษา ภูมิลาํเนา ผลการศึกษา  คณะท่ีศึกษา และความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ส่วนที่ 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงั และความพึงพอใจ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น

บุคลากร ดา้นการบริการ ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีซ่ึงจะเป็นคาํตอบแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบัคือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด ซ่ึงมีคาํถามทั้งหมด 20 ขอ้ ดงัน้ี 

ดา้นบุคลากร    จาํนวน     5 ขอ้ 
ดา้นการบริการ    จาํนวน     5 ขอ้ 
ดา้นอาคารสถานท่ี   จาํนวน     5 ขอ้ 
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี  จาํนวน     5 ขอ้  

ส่วนที ่3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ความเช่ือมัน่/ไวว้างใจ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความมีอธัยาศยัไมตรี การเขา้ถึงบริการ  
และการติดต่อส่ือสาร ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 อา้งใน ชมนาด ม่วงแกว้, 2555)  
ซ่ึงจะเป็นคาํตอบแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัคือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด  
ซ่ึงมีคาํถามทั้งหมด 20 ขอ้ ดงัน้ี 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จาํนวน     4 ขอ้ 
 ดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จได ้  จาํนวน     4 ขอ้ 
 ดา้นการมีอธัยาศยัไมตรี   จาํนวน     4 ขอ้ 
 ดา้นการเขา้ถึงบริการ   จาํนวน     4 ขอ้ 
 ดา้นการติดต่อส่ือสาร   จาํนวน     4 ขอ้ 

โดยลกัษณะแบบสอบถามส่วนท่ี  2  และส่วนท่ี  3 ซ่ึงมีทั้งส้ิน 40 ขอ้ เป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) และเป็นคาํถามเชิงบวกทั้งหมดโดยมีการกาํหนดคะแนนตามสเกล ดงัน้ี  

มากท่ีสุด    5  คะแนน  
มาก    4  คะแนน  
ปานกลาง    3  คะแนน  
นอ้ย    2  คะแนน  
นอ้ยท่ีสุด    1  คะแนน 
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ส่วนที่ 4  เป็นคาํถามปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ เพื่อเป็นแนวทางใน 
การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
ผูว้ิจยัดาํเนินการสร้างเคร่ืองมือและหาคุณภาพของเคร่ืองมือตามลาํดบัขั้นตอน ดงัน้ี 
1. ศึกษาคน้ควา้แนวคิดและทฤษฏีต่าง ๆ ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ คุณภาพการ

ให้บริการ การให้บริการทางการศึกษา จากเอกสาร ตาํรา หนงัสือ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถามใหมี้ความคลอบคลุมเน้ือหาสาระตามหวัขอ้ของงานวิจยั 

2. ศึกษาแบบสอบถามต่างๆ จากงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อกาํหนดขอบเขตในการสร้าง
เคร่ืองมือใหมี้ความสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีตอ้งการจะศึกษา ตลอดจนทาํการเปรียบเทียบและปรับปรุง
ใหมี้ความเหมาะสมและใหมี้ความทนัสมยัมากข้ึน 

3. สร้างแบบสอบถามและตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) ของ
แบบสอบถาม โดยปรึกษาหารือและขอคาํแนะนาํจากอาจารยท่ี์ปรึกษา และนําไปปรับปรุงแกไ้ข
เพื่อให้ไดแ้บบสอบถามท่ีครอบคลุมเน้ือหา ตลอดจนขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ให้มีความถูกตอ้งและครบถว้น
สมบูรณ์มากข้ึน 

4. นาํแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try Out) กบันกัศึกษามหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ท่ีมิใช่
กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน จากคณะสงัคมสงเคราะห์ศาสตร์ เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) และ
นําแบบสอบถามมาวิเคราะห์เพื่อหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ได้ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของ 
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของแต่ละดา้นดงัน้ี  

ความคาดหวงั  เท่ากบั  0.991 
ความพึงพอใจ  เท่ากบั  0.918 
ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ เท่ากบั   0.814 

 

3.3  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลในการวิจยัในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการเกบ็ขอ้มูล ดงัน้ี 

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูศึ้กษาไดท้าํการเกบ็ขอ้มูลจากนกัศึกษาท่ีกาํลงัศึกษาอยู่
ในระดบัปริญญาตรี ทุกชั้นปี จาํนวน 10 คณะ ไดแ้ก่ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ีคณะนิติศาสตร์ 
คณะวิศวกรรมศาสตร์ สถาบันเทคโนโลยีนานาชาติสิรินธร คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี  
คณะศิลปศาสตร์ คณะเศรษฐศาสตร์ คณะสังคมสงเคราะห์ศาสตร์ คณะรัฐศาสตร์ คณะสถาปัตยกรรม



 
 

42 
 

ศาสตร์และการผงัเมือง ของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยการใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เกบ็รวบรวมขอ้มูล 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร ตาํรา หนงัสือ 
รายงานประจาํปี แผนแม่บท แผนกลยทุธ์ บทความ และเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง จาก Website ของ
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ และสํานักทะเบียนและประมวลผล ท่ี www.tu.ac.th เพื่อนาํมาเป็นขอ้มูล
เบ้ืองตน้และใชส้นบัสนุนการวิจยัในคร้ังน้ี 
 

3.4 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการนําแบบสอบถามท่ีได้รับมาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติด้วย

โปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ทาํการประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลตามความมุ่งหมายและ
สมมติฐานการวิจยัโดยใชส้ถิติ ดงัน้ี 

1. การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) ใชอ้ธิบายขอ้มูลปัจจยับุคคล
ไดแ้ก่ เพศ ชั้นปีการศึกษา ภูมิลาํเนา ผลการศึกษา  คณะท่ีศึกษา และความถ่ีในการใชบ้ริการ 

2. ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชใ้นการหาค่าเฉล่ีย
นํ้าหนกัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง จากขอ้คาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

3. สถิติ Independent Sample t-test ใชท้ดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของตวัแปรอิสระท่ีมีการ
แบ่งกลุ่มเป็น 2 กลุ่ม 

4. ค่า One  - way ANOVA ใชท้ดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของตวัแปรอิสระ ซ่ึงจาํแนกออกเป็น
ตั้งแต่ 3 กลุ่ม ข้ึนไปและหาความแตกต่างรายคู่ดว้ยสถิติ Least Significant Difference(LSD) 

5. ค่าสัมประสิทธ์ิสหพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product  Moment Correlation Coefficient) 
ใช้วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงักบัความพึงพอใจ และความสัมพนัธ์ระหว่าง 
ความพึงพอใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 
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บทที ่ 4 
ผลการวเิคราะห์ 

 
 ในการนาํเสนอผลของการวิเคราะห์ขอ้มูลการคน้ควา้อิสระเร่ืองความคาดหวงั ความพึง
พอใจ และคุณภาพการใหบ้ริการ กรณีศึกษา สาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลและการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจึงกาํหนดสัญลกัษณ์และ
อกัษรยอ่ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 n    แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

  X   แทน  ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
  SD  แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) 
  MS  แทน ค่าเฉล่ียผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 

 df    แทน ค่าเฉล่ียความเป็นอิสระ (Degree of Squares) 
 ss  แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 *  แทน ความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 t  แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา t-Distribution 
 F-Ratio แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา F-Distribution 
 r  แทน ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
 Sig. แทน ความน่าจะเป็นสาํหรับบอกนยัสาํคญัทางสถิติว่าปฏิเสธหรือ ยอมรับ

สมมติฐาน 
 LSD แทน วิธีการทดสอบเพ่ือหาค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั 
     ระดบั 0.05 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

44 
 

4.1  การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูศึ้กษาไดร้วบรวมวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม พร้อมทั้งตรวจสอบความถูกตอ้งของ
ขอ้มูลใหมี้ความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถามจาํนวน 373 ชุด  และไดจ้ดัลาํดบัผลการวิเคราะห์ขอ้มูล
แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวงัของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของ 
สาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
 ส่วนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของ
สาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
 ส่วนท่ี 4  ผลการวิ เคราะห์ระดับความคิดเ ห็นท่ี มี ต่อคุณภาพการให้บริการของ 
สาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
 ส่วนท่ี 5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม เพศ ชั้นปีท่ีศึกษา 
ภูมิลาํเนา ผลการศึกษา คณะท่ีศึกษา และความถ่ีในการใชบ้ริการ มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.1-4.6 
 
ตารางที ่4.1    แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

163 
211 

43.4 
56.6 

รวม 373 100.0 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการสาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 56.6 และเป็นเพศชาย จาํนวน 162 คน 
คิดเป็นร้อยละ 43.4  
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ตารางที ่4.2    แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามชั้นปีการศึกษา 
ช้ันปีการศึกษา จํานวน ร้อยละ 

ชั้นปีท่ี 1 
ชั้นปีท่ี 2 
ชั้นปีท่ี 3 
ชั้นปีท่ี 4 ข้ึนไป 

63 
177 
72 
61 

16.9 
47.5 
19.3 
16.4 

รวม 373 100 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการสาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
โดยส่วนใหญ่มีระดบัชั้นการศึกษาท่ี 2 จาํนวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 รองลงมาชั้นปีท่ี 3 จาํนวน
72 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 ชั้นปีท่ี 1 จาํนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 16.9  และชั้นปีท่ี 4 ข้ึนไป จาํนวน 
61 คน คิดเป็นร้อยละ 16.4 ตามลาํดบั 
 

ตารางที ่4.3   แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามภูมิลาํเนา 
ภูมิลาํเนา จํานวน ร้อยละ 

ต่างจงัหวดั 
กรุงเทพและปริมณฑล 

227 
146 

60.9 
39.1 

รวม 373 100.0 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการสาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  

โดยส่วนใหญ่มีภูมิลาํเนาต่างจงัหวดั จาํนวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 60.9 รองลงมามีภูมิลาํเนาอยูใ่น
กรุงเทพและปริมณฑล จาํนวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 39.1  
 

ตารางที ่4.4    แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามผลการศึกษา 
ผลการศึกษา จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 2.00 
2.00-2.49 
2.50-2.99 
3.00-3.49 
3.50 ข้ึนไป 

- 
70 

188 
105 
10 

- 
18.8 
50.4 
28.2 
2.7 

รวม 373 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.4  พบวา่ผูใ้ชบ้ริการสาํนกัทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  
โดยส่วนใหญ่มีผลการศึกษา 2.50-2.99 จาํนวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 50.4 รองลงมาผลการศึกษา
3.00-3.49  จาํนวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 28.2  ผลการศึกษา  2.00-2.49 จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ
18.8 และผลการศึกษา 3.50 ข้ึนไป จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 ตามลาํดบั 

 
ตารางที ่4.5   แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามคณะท่ีศึกษา 

คณะทีศึ่กษา จํานวน ร้อยละ 
คณะนิติศาสตร์ 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และผงัเมือง 
คณะศิลปศาสตร์ 
คณะวารสารศาสตร์และส่ือสารมวลชน 
คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 
คณะเศรษฐศาสตร์ 
คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี
คณะสหเวชศาสตร์ 
สถาบนัเทคโนโลยนีานาชาติสิรินธร 

70 
52 
50 
37 
34 
34 
30 
22 
22 
22 

18.8 
13.9 
13.4 
9.9 
9.1 
9.1 
8.0 
5.9 
5.9 
5.9 

รวม 373 100.0 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสาํนกัทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  
โดยส่วนใหญ่เรียนคณะคณะนิติศาสตร์ จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์
และผงัเมือง จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.9  คณะศิลปศาสตร์ จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 13.4 
คณะวารสารศาสตร์และส่ือสารมวลชน จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.9 คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.1 คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.1
คณะเศรษฐศาสตร์ จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 คณะวิทยาศาสตร์ และเทคโนโลย ีจาํนวน 22 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.9 คณะสหเวชศาสตร์ จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9 และ สถาบนัเทคโนโลยี
นานาชาติสิรินธร จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9  ตามลาํดบั 
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ตารางที ่4.6   แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ
ต่อเดือน 

ความถ่ีในการใช้บริการ จํานวน ร้อยละ 
1 คร้ัง 
2 คร้ังข้ึนไป 

249 
124 

66.8 
33.2 

รวม 373 100.0 
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสาํนกัทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

โดยส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือน  จาํนวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 66.8  รองลงมา
ใชบ้ริการ 2 คร้ังข้ึนไปต่อเดือน  จาํนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 33.2   

 
 ส่วนที ่2  ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการ ของสํานัก
ทะเบียนและประมวลผล มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
 การวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นการบริการ ดา้นอาคารสถานท่ี และ
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีดงัตารางท่ี 4.7-4.11 
 

ตารางที ่4.7  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม  

ความคาดหวงัของนกัศึกษา  
โดยภาพรวม 

ระดบัความคาดหวงั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
1. ดา้นบุคลากร 3.48 0.388 ปานกลาง 4 
2. ดา้นการบริการ 3.61 0.306 มาก 1 

3. ดา้นอาคารสถานท่ี 3.50 0.338 มาก 3 

4. ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี 3.52 0.359 มาก 2 
โดยภาพรวม 3.53 0.181 มาก  

 จากตารางท่ี 4.7  ระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 3.53 (SD = 0.181) ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นการบริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.61 
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อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นบุคลากร โดยมี
ค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.52, 3.50 และ 3.48 ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่4.8  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร   

ด้านบุคลากร มาก
ทีสุ่ด 
 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความคาดหวงั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
1. เจา้หนา้ท่ีสาํนกั
ทะเบียนฯ ใหค้าํแนะนาํ
ปรึกษาดา้นกฎระเบียบ
ต่างๆ และตอบขอ้
ซกัถาม ไดอ้ยา่งชดัเจน 

5 
(1.3) 

55 
(14.7) 

176 
(47.2) 

97 
(26.0) 

40 
(10.7) 

2.69 0.895 ปานกลาง 5 

2. เจา้หนา้ท่ีสาํนกั
ทะเบียนฯ มีความรู้และ
ความเช่ียวชาญในเร่ือง
ท่ีใหบ้ริการนกัศึกษา 

38 
(10.2) 

99 
(26.5) 

163 
(43.7) 

61 
(16.4) 

12 
(3.2) 

3.24 0.953 ปานกลาง 3 

3. เจา้หนา้ท่ีสาํนกั
ทะเบียนฯ ใหค้าํแนะนาํ
เก่ียวกบัการใหบ้ริการ
อยา่งชดัเจน 

12 
(3.2) 

79 
(21.1) 

206 
(55.2) 

65 
(17.4) 

11 
(2.9) 

3.04 0.795 ปานกลาง 4 

4. เจา้หนา้ท่ีสาํนกั
ทะเบียนฯ ตอบขอ้
ซกัถามไดช้ดัเจน 
รวดเร็ว และตรง
ประเดน็ตามท่ีนกัศึกษา
ตอ้งการ 

122 
(32.7) 

194 
(52.0) 

52 
(13.9) 

5 
(1.3) 

- 
- 

4.16 0.703 มาก 2 

5. เจา้หนา้ท่ีสาํนกั
ทะเบียนฯ ใหบ้ริการ
ดว้ยความเตม็ใจ และยิม้
แยม้แจ่มใส 

175 
(46.9) 

151 
(40.5) 

34 
(9.1) 

11 
(2.9) 

2 
(0.5) 

4.30 0.797 มาก 1 

รวมด้านบุคลากร      3.48 0.388 ปานกลาง  
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 จากตารางท่ี 4.8  ดา้นบุคลากร ระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
สํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  
โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.48 (SD = 0.388) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนน
เฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.69-4.30 ระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีสาํนกัทะเบียน
ให้บริการดว้ยความเต็มใจและยิ้มแยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ีย 4.30  (SD = 0.797) และอนัดบั 5 ไดแ้ก่ 
เจา้หน้าท่ีสํานักทะเบียนฯ สามารถให้คาํแนะนาํปรึกษาดา้นกฎระเบียบต่าง ๆ และตอบขอ้ซักถาม  
ไดอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 2.69  (SD = 0.895) 
 

ตารางที ่4.9  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นการบริการ  

ด้านการบริการ มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความคาดหวงั 

X  SD แปลผล อนัดบั 

  1. การใหบ้ริการมีการ
จดัลาํดบั ก่อน-หลงั 

11 
(2.9) 

52 
(13.9) 

219 
(58.7) 

82 
(22.0) 

9 
(2.4) 

2.93 0.755 ปานกลาง 5 

2. มีขั้นตอนการบริการท่ี
เป็นระบบ ไม่ยุง่ยาก 
และซบัซอ้น 

9 
(2.4) 

68 
(18.2) 

252 
(67.6) 

39 
(10.5) 

5 
(1.3) 

3.09 0.654 ปานกลาง 3 

  3. การใหบ้ริการทาง
การศึกษาท่ีไดรั้บมีความ
ถูกตอ้ง ครบถว้น 

3 
(0.8) 

127 
(34.0) 

122 
(32.7) 

119 
(31.9) 

2 
(0.5) 

3.02 0.845 ปานกลาง 4 

4. ระยะเวลาการ
ใหบ้ริการในขั้นตอน
ต่างๆ มีความเหมาะสม  
และการออกหลกัฐาน
ทางการศึกษามีความ
รวดเร็ว 

216 
(57.9) 

138 
(37.0) 

17 
(4.6) 

1 
(0.3) 

1 
(0.3) 

4.52 0.624 มากท่ีสุด 1 

  5.  เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ
มีจาํนวนเพียงพอ และมี
การจดัเจา้หนา้ท่ีเพ่ือให้
บริการรับเร่ืองโดย 
เฉพาะในช่วงเร่งด่วน 

234 
(62.7) 

110 
(29.5) 

18 
(4.8) 

8 
(2.1) 

3 
(0.8) 

4.51 0.757 มากท่ีสุด 2 

รวมด้านการบริการ      3.61 0.306 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.9  ดา้นการบริการ ระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ 
ของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.61 (SD = 0.306) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนน
เฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.93-4.52 ระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ ระยะเวลาการใหบ้ริการ
ในขั้นตอนต่างๆ มีความเหมาะสม  และการออกหลกัฐานทางการศึกษามีความรวดเร็ว  มีค่าเฉล่ีย 4.52  
(SD = 0.624) และอนัดบั 5 ไดแ้ก่ การใหบ้ริการมีการจดัลาํดบั ก่อน-หลงั มีค่าเฉล่ีย 2.93 (SD = 0.755) 
 
ตารางที ่4.10  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นอาคารสถานท่ี  
ด้านอาคารสถานที่ มาก

ทีสุ่ด 
 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความคาดหวงั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
1. สาํนกัทะเบียนฯ 
มีความสะอาด และ
มีภมิูทศัน์ท่ี
เหมาะสม  

5 
(1.3) 

51 
(62.5) 

233 
(20.4) 

76 
(20.4) 

8 
(2.1) 

2.91 0.688 ปานกลาง 4 

2. สาํนกัทะเบียนฯ 
มีส่ิงอาํนวยความ
สะดวกอยา่ง
พอเพียง เช่น 
คอมพิวเตอร์ จุดรับ
บตัรคิว และวารสาร
แนะนาํการบริการ
ต่างๆ 

130 
(34.9) 

128 
(34.3) 

89 
(23.9) 

24 
(6.4) 

2 
(0.5) 

3.95 0.945 มาก 2 

3. มีการติดป้าย
ประกาศเพ่ืออธิบาย
ขั้นตอนการให ้
บริการไวช้ดัเจน มี
คาํแนะนาํการกรอก
แบบฟอร์มท่ีชดัเจน 
เขา้ใจง่าย 

226 
(60.6) 

97 
(26.0) 

37 
(9.9) 

11 
(2.9) 

2 
(0.5) 

4.43 0.828 มาก 1 

 



 
 

51 
 

ตารางที ่4.10  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นอาคารสถานท่ี (ต่อ)  
ด้านอาคารสถานที่ มาก

ทีสุ่ด 
 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความคาดหวงั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
4. สาํนกัทะเบียนฯ 
มีการตกแต่ง
สถานท่ีมีความ
เหมาะสมและ
เพียงพอสาํหรับ
รองรับผูรั้บบริการ 

6 
(1.6) 

37 
(9.9) 

249 
(66.8) 

64 
(17.2) 

 

17 
(4.6) 

2.86 0.708 ปานกลาง 5 

5. สถานท่ีตั้งมีความ
เหมาะสม มีป้าย
บอกทางท่ีชดัเจน 

12 
(3.2) 

128 
(34.3) 

217 
(58.2) 

15 
(4.0) 

1 
(0.3) 

3.36 0.626 ปานกลาง 3 

รวมด้านอาคารสถานที่     3.50 0.338 มาก  

 จากตารางท่ี 4.10  ดา้นอาคารสถานท่ี ระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.50 (SD = 0.338) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ีย
อยู่ระหว่าง 2.86-4.43 ระดบัความคาดหวงัของนักศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ มีการติดป้ายประกาศเพื่อ
อธิบายขั้นตอนการให้บริการไวช้ัดเจน มีคาํแนะนําในการกรอกแบบฟอร์มท่ีชัดเจน เขา้ใจง่าย  
มีค่าเฉล่ีย 4.43  (SD = 0.828) และอนัดบั 5 ไดแ้ก่ สํานักทะเบียนฯ มีการตกแต่งสถานท่ีมีความ
เหมาะสมและเพียงพอสาํหรับรองรับผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 2.86  (SD = 0.708) 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

52 
 

ตารางที ่4.11  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี

ด้านอุปกรณ์และ
เทคโนโลย ี

มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความคาดหวงั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
1. สาํนกัทะเบียนฯ มี
จาํนวนคอมพิวเตอร์
หนา้เคาน์เตอร์ท่ี
เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

8 
(2.1) 

42 
(11.3) 

215 
(57.6) 

93 
(24.9) 

15 
(4.0) 

2.82 0.761 ปานกลาง 5 

2. สาํนกัทะเบียนฯ มี
ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เพ่ือ
แนะนาํขั้นตอนในการ
ขอรับบริการต่าง ๆ
อยา่งหลากหลาย เช่น 
Website , Facebook , 
Youtube ฯลฯ 

178 
(47.8) 

172 
(47.5) 

14 
(3.8) 

8 
(2.1) 

1 
(0.3) 

4.38 0.689 มาก 1 

3. สาํนกัทะเบียนฯ มี
ช่องทางในการชาํระ
เงินลงทะเบียนผา่น
ระบบธนาคารท่ีมี
สะดวก รวดเร็ว 

32 
(8.6) 

100 
(26.8) 

200 
(53.6) 

36 
(9.7) 

5 
(1.3) 

3.31 0.814 ปานกลาง 3 

4. สาํนกัทะเบียนฯ มี
การพฒันาระบบ 
ขอ้มูลสารสนเทศเพ่ือ
การศึกษาอยูต่ลอดเวลา 

10 
(2.7) 

55 
(14.7) 

186 
(49.9) 

105 
(28.2) 

17 
(4.6) 

2.82 0.831 ปานกลาง 4 
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ตารางที ่4.11  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี(ต่อ) 

ด้านอุปกรณ์และ
เทคโนโลย ี

มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความคาดหวงั 

X  SD แปลผล อนัดบั 
5. สาํนกัทะเบียนฯ มี
ช่องทางประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสารทาง
การศึกษาท่ีเพียงพอ
และสามารถเขา้ถึง
นกัศึกษาไดท้นัตาม
เวลาท่ีนกัศึกษาตอ้งการ 

174 
(46.6) 

156 
(41.8) 

21 
(5.6) 

15 
(4.0) 

7 
(1.9) 

4.27 0.883 มาก 2 

รวมด้านอุปกรณ์และเทคโนโลย ี   3.52 0.359 มาก  

 จากตารางท่ี 4.11  ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.52 (SD = 0.359) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนน
เฉล่ียอยู่ระหว่าง 2.82-4.38 ระดบัความคาดหวงัของนักศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ สาํนกัทะเบียนฯ มีส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์เพื่อแนะนําขั้นตอนในการขอรับบริการต่าง ๆ อย่างหลากหลาย เช่น Website, 
Facebook , Youtube ฯลฯ มีค่าเฉล่ีย 4.38  (SD = 0.689) และอนัดบั 5 ไดแ้ก่ สาํนกัทะเบียนฯ มีจาํนวน
คอมพิวเตอร์หนา้เคาน์เตอร์ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 2.82  (SD = 0.761) 
 ส่วนที ่3  ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการ ของสํานัก
ทะเบียนและประมวลผล มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
 การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นการบริการ ดา้นอาคารสถานท่ี และ
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีดงัตารางท่ี 4.12-4.17 
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ตารางที ่4.12  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ โดยภาพรวม  
ความพึงพอใจของนกัศึกษาโดยภาพรวม  ระดบัความพึงพอใจ 

X  SD แปลผล อนัดบั 
1. ดา้นบุคลากร 3.48 0.355 ปานกลาง 3 
2. ดา้นการบริการ 3.60 0.390 มาก 2 
3. ดา้นอาคารสถานท่ี 3.62 0.344 มาก 1 
4. ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี 3.41 0.380 ปานกลาง 4 

โดยภาพรวม 3.53 0.183 มาก  
 จากตารางท่ี 4.12  ระดบัความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสํานัก

ทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยพิจารณาค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 3.53 (SD = 0.183) ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นอาคารสถานท่ี มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 3.62 อยู่ในระดบัมาก รองลงมา  ดา้นบริการ ดา้นบุคลากร และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี
โดยมีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.60, 3.48 และ 3.41 ตามลาํดบั 
 

ตารางที ่4.13  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร   

ด้านบุคลากร มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD แปลผล อนัดบั 
1. เจา้หนา้ท่ีสาํนกั
ทะเบียนฯ สามารถให้
คาํแนะนาํปรึกษาดา้น
กฎระเบียบต่างๆ และ
ตอบขอ้ซกัถาม ไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

20 
(5.4) 

100 
(26.8) 

180 
(48.3) 

56 
(15.0) 

17 
(4.6) 

3.31 0.893 ปานกลาง 3 

2. เจา้หนา้ท่ีสาํนกั
ทะเบียนฯ มีความรู้และ
ความเช่ียวชาญในเร่ือง
ท่ีใหบ้ริการนกัศึกษา 

5 
(1.3) 

99 
(26.5) 

157 
(42.1) 

82 
(22.0) 

30 
(8.0) 

2.91 0.924 ปานกลาง 4 
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ตารางที ่4.13  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร  (ต่อ)  

ด้านบุคลากร มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD แปลผล อนัดบั 
3. เจา้หนา้ท่ีสาํนกั
ทะเบียนฯ ใหค้าํแนะนาํ
เก่ียวกบัรายละเอียดของ
การใหบ้ริการอยา่ง
ชดัเจน 

2 
(0.5) 

49 
(13.1) 

121 
(32.4) 

184 
(49.3) 

17 
(4.6) 

2.55 0.796 ปานกลาง 5 

4. เจา้หนา้ท่ีสาํนกั
ทะเบียนฯ ตอบขอ้
ซกัถามไดช้ดัเจน 
รวดเร็ว และตรง
ประเดน็ตามท่ีนกัศึกษา
ตอ้งการ 

186 
(49.9) 

170 
(45.6) 

9 
(2.4) 

6 
(1.6) 

2 
(0.5) 

4.42 0.674 มาก 1 

5. เจา้หนา้ท่ีสาํนกั
ทะเบียนฯ ใหบ้ริการ
ดว้ยความเตม็ใจ และยิม้
แยม้แจ่มใส 

193 
(51.7) 

148 
(39.7) 

16 
(4.3) 

11 
(2.9) 

5 
(1.3) 

4.37 0.812 มาก 2 

รวมด้านบุคลากร      3.48 0.355 ปานกลาง  

 จากตารางท่ี 4.13  ดา้นบุคลากร ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ของ
สํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.48 (SD = 0.355) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนน
เฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.55-4.42 ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีสาํนกัทะเบียนฯ 
ตอบข้อซักถามได้ชัดเจน รวดเร็ว  และตรงประเด็นตามท่ีนักศึกษาต้องการ  มีค่าเฉล่ีย  4.42   
(SD = 0.674) และอนัดบั 5 ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีสํานักทะเบียนฯ สามารถให้คาํแนะนาํปรึกษาดา้น
กฎระเบียบต่าง ๆ และตอบขอ้ซกัถาม ไดอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 2.55  (SD = 0.796)  
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ตารางที ่4.14  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นการบริการ  

ด้านการบริการ มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD แปลผล อนัดบั 
1. การใหบ้ริการมีการ
จดัลาํดบั ก่อน-หลงั 

168 
(45.0) 

157 
(42.1) 

22 
(5.9) 

14 
(3.8) 

12 
(3.2) 

4.21 0.950 มาก 2 

2. มีขั้นตอนการ
บริการท่ีเป็นระบบ 
ไม่ยุง่ยาก และ
ซบัซอ้น 

23 
(6.2) 

142 
(38.1) 

163 
(43.7) 

43 
(11.5) 

2 
(0.5) 

3.37 0.789 ปานกลาง 3 

3. การใหบ้ริการท่ี
ไดรั้บมีความถูกตอ้ง  

18 
(4.8) 

37 
(9.9) 

166 
(44.5) 

134 
(35.9) 

18 
(4.8) 

2.73 0.882 ปานกลาง 5 

4. ระยะเวลาการ
ใหบ้ริการในขั้นตอน
ต่างๆ มีความ
เหมาะสม  และการ
ออกหลกัฐานทางการ
ศึกษามีความรวดเร็ว 

211 
(56.6) 

154 
(41.3) 

2 
(0.5) 

6 
(1.6) 

- 
- 

4.52 0.597 มากท่ีสุด 1 

5. เจา้หนา้ท่ีท่ี
ใหบ้ริการมีจาํนวน
เพียงพอ และมีการจดั
เจา้หนา้ท่ีเพ่ือให้
บริการในช่วงเร่งด่วน 

40 
(10.7) 

90 
(24.1) 

141 
(37.8) 

85 
(22.8) 

17 
(4.6) 

3.13 1.031 ปานกลาง 4 

รวมด้านการบริการ      3.60 0.390 มาก  

 จากตารางท่ี 4.14  ดา้นการบริการ ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.60 (SD = 0.390) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนน
เฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.73-4.52 ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ ระยะเวลาการใหบ้ริการ
ในขั้นตอนต่าง ๆ มีความเหมาะสม  และการออกหลกัฐานทางการศึกษามีความรวดเร็ว  มีค่าเฉล่ีย 
4.52  (SD = 0.597) และอนัดบั 5 ไดแ้ก่ การใหบ้ริการทางการศึกษาท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง ครบถว้นมี
ค่าเฉล่ีย 2.73  (SD = 0.882) 



 
 

57 
 

ตารางที ่4.15  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นอาคารสถานท่ี  

ด้านอาคารสถานที่ มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความพงึพอใจ 

X  SD แปลผล อนัดบั 
1. สาํนกัทะเบียนฯ มี
ความสะอาด และมีภมิู
ทศัน์ท่ีเหมาะสม  

6 
(1.6) 

98 
(26.3) 

148 
(39.7) 

105 
(28.2) 

16 
(4.3) 

2.92 0.881 ปานกลาง 5 

2. สาํนกัทะเบียนฯ มีส่ิง
อาํนวยความสะดวก
ใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 
เช่น คอมพิวเตอร์ จุดรับ
บตัรคิว และวารสาร
แนะนาํการบริการต่างๆ 

183 
(49.1) 

157 
(42.1) 

13 
(3.5) 

12 
(3.2) 

8 
(2.1) 

4.32 0.861 มาก 2 

3.มีการติดป้ายประกาศ
เพ่ืออธิบายขั้นตอนการ
ใหบ้ริการไวช้ดัเจน มี
คาํแนะนาํในการกรอก
แบบฟอร์มท่ีชดัเจน 
เขา้ใจง่าย 

30 
(8.0) 

86 
(23.1) 

190 
(50.9) 

58 
(15.5) 

9 
(2.4) 

3.18 0.878 ปานกลาง 4 

4. สาํนกัทะเบียนฯ มี
การตกแต่งสถานท่ีมี
ความเหมาะสมและ
เพียงพอสาํหรับรองรับ
ผูรั้บบริการ 

187 
(50.1) 

170 
(45.6) 

10 
(2.7) 

3 
(0.8) 

 

3 
(0.8) 

4.43 0.667 มาก 1 

5. สถานท่ีตั้งมีความ
เหมาะสม มีป้ายบอก
ทางท่ีชดัเจน 

28 
(7.5) 

96 
(25.7) 

193 
(51.7) 

48 
(12.9) 

8 
(2.1) 

3.23 0.847 ปานกลาง 3 

รวมด้านอาคารสถานที ่      3.62 0.344 มาก  

 จากตารางท่ี 4.15 ดา้นอาคารสถานท่ี ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.62 (SD = 0.344) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ีย
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อยูร่ะหวา่ง 2.92-4.43 ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ สาํนกัทะเบียนฯ มีการตกแต่ง
สถานท่ีมีความเหมาะสมและเพียงพอสาํหรับรองรับผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.43  (SD = 0.667) และ
อนัดบั 5 ไดแ้ก่ สาํนกัทะเบียนฯ มีความสะอาดและมีภูมิทศัน์ท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 2.92 (SD = 0.881) 
 

ตารางที ่4.16  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี

ด้านอุปกรณ์และ
เทคโนโลย ี

มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดับความพงึพอใจ 

  X     SD  แปลผล  อนัดบั 
1. สาํนกัทะเบียนฯ 
 มีจาํนวน 
คอมพิวเตอร์หนา้
เคาน์เตอร์ท่ีเพียงพอต่อ
การใหบ้ริการ 

14 
(3.8) 

85 
(22.8) 

174 
(46.6) 

65 
(17.4) 

35 
(9.4) 

2.94 0.962 ปานกลาง 4 

2. สาํนกัทะเบียนฯ มีส่ือ
อิเลก็ทรอนิกส์เพ่ือ
แนะนาํขั้นตอนในการ
ขอรับบริการบริการต่าง 
ๆ อยา่งหลากหลาย เช่น 
Website , Facebook , 
Youtube ฯลฯ 

9 
(2.4) 

97 
(26.0) 

174 
(46.6) 

55 
(14.7) 

38 
(10.2) 

2.95 0.955 ปานกลาง 3 

3. สาํนกัทะเบียนฯ มี
ช่องทางในการชาํระเงิน
ลงทะเบียนผา่นระบบ
ธนาคารท่ีมีสะดวก 
รวดเร็ว 

7 
(1.9) 

55 
(14.7) 

130 
(34.9) 

163 
(43.7) 

18 
(4.8) 

2.65 0.856 ปานกลาง 5 

4. สาํนกัทะเบียนฯ  
มีการพฒันาระบบ
ขอ้มูลสารสนเทศเพ่ือ
การศึกษาอยูต่ลอดเวลา 

162 
(43.4) 

192 
(51.5) 

8 
(2.1) 

4 
(1.1) 

7 
(1.9) 

4.33 0.746 มาก 1 
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ตารางที ่4.16  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี(ต่อ) 

ด้านอุปกรณ์และ
เทคโนโลย ี

มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดับความพงึพอใจ 

  X    SD   แปลผล อนัดบั 
5. สาํนกัทะเบียนฯ มี
ช่องทางในการ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสารทางการศึกษาท่ี
เพียงพอและสามารถ
เขา้ถึงนกัศึกษาไดท้นั
ตามเวลาท่ีนกัศึกษา
ตอ้งการ 

151 
(40.5) 

180 
(48.3) 

17 
(4.6) 

16 
(4.3) 

9 
(2.4) 

4.20 0.894     มาก 2 

รวมด้านอุปกรณ์และเทคโนโลย ี  3.41 0.380 ปานกลาง  

 จากตารางท่ี 4.16  ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการ
ให้บริการ ของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบั 
ปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.41 (SD = 0.380) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มี
คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 2.65-4.33 ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ สาํนกัทะเบียนฯ 
มีการพฒันาระบบขอ้มูลสารสนเทศเพื่อการศึกษาอยูต่ลอดเวลา  มีค่าเฉล่ีย 4.33  (SD = 0.746) และ
อนัดบั 5 ไดแ้ก่ สาํนกัทะเบียนฯ มีช่องทางในการชาํระเงินลงทะเบียนผ่านระบบธนาคารท่ีมีสะดวก 
รวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 2.65  (SD = 0.856) 
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 ส่วนที่ 4  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักทะเบียน
และประมวลผล มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
 การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าช่ือมัน่/
ไวใ้จได ้ดา้นมีอธัยาศยัไมตรี ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นการติดต่อส่ือสาร ดงัตารางท่ี 4.17 - 4.22 
 
ตารางที ่4.17  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ โดยภาพรวม  

ความคดิเห็นของนักศึกษาทีมี่ต่อ
คุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวม 

ระดับความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดับ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.24 0.512 ปานกลาง 1 
2. ดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จได ้ 3.03 0.507 ปานกลาง 5 
3. ดา้นมีอธัยาศยัไมตรี 3.05 0.478 ปานกลาง 4 
4. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 3.11 0.532 ปานกลาง 3 
5. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 3.15 0.512 ปานกลาง 2 

โดยภาพรวม 3.12 0.234 ปานกลาง  
 จากตารางท่ี 4.17  ระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียน

และประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยพิจารณาค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 3.12 (SD = 0.234) ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.24 อยูใ่นระดบัปานกลาง รองลงมา  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการเขา้ถึง
บริการ ดา้นมีอธัยาศยัไมตรี และดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จได ้ โดยมีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.15, 
3.11, 3.05 และ 3.03 ตามลาํดบั 
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ตารางที ่4.18  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ด้านความเป็น
รูปธรรมของการ

บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั 
1. มีท่ีนัง่สาํหรับ
นกัศึกษาในระหวา่ง
รอรับการใชบ้ริการ 

18 
(4.8) 

124 
(33.2) 

181 
(48.5) 

28 
(7.5) 

22 
(5.9) 

3.23 0.884 ปานกลาง 2 

2. ผูใ้หบ้ริการมี
จาํนวนท่ีเพียงพอต่อ
ความตอ้งการของ
นกัศึกษา 

15 
(4.0) 

82 
(22.0) 

76 
(20.4) 

191 
(51.2) 

9 
(2.4) 

2.73 0.961 ปานกลาง 3 

3. ผูใ้หบ้ริการแต่ง
กายสุภาพ เรียบร้อย
เหมาะสมกบังาน
ดา้นการบริการ 

164 
(44.0) 

182 
(48.8) 

10 
(2.7) 

8 
(2.1) 

9 
(2.4) 

4.29 0.826 มาก 1 

4. สถานท่ีใหบ้ริการ
มีความเหมาะสม/
สะดวก และเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ 

1 
(0.3) 

103 
(27.6) 

117 
(31.4) 

85 
(22.8) 

67 
(18.0) 

2.69 1.069 ปานกลาง 4 

รวมด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ   3.24 0.512 ปานกลาง  

 จากตารางท่ี 4.18  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษา
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.24 (SD = 0.512) สาํหรับผลการพิจารณาเป็น
รายข้อมีคะแนนเฉล่ียอยู่ระหว่าง 2.69-4.29 ระดับความคิดเห็นของนักศึกษา อันดับ 1 ได้แก่  
ผูใ้หบ้ริการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสมกบังานดา้นการบริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.29  (SD = 0.826) 
และอันดับ 4 ได้แก่ สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม/สะดวก และเพียงพอต่อการให้บริการ 
มีค่าเฉล่ีย 2.69  (SD = 1.069)  
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ตารางที ่4.19  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จได ้  

ด้านความน่าเช่ือมัน่/
ไว้ใจได้ 

มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั 
1. นกัศึกษาไดรั้บการ
บริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการอยูเ่สมอ 

2 
(0.5) 

33 
(8.8) 

96 
(25.7) 

210 
(56.3) 

32 
(8.6) 

2.36 0.783 นอ้ย 4 

2. ผูใ้หบ้ริการเห็นถึง
ความสาํคญัและ
ประโยชน์ของนกัศึกษา
เป็นหลกั 

10 
(2.7) 

106 
(28.4) 

126 
(33.8) 

76 
(20.4) 

55 
(14.7) 

2.83 1.017 ปานกลาง 2 

3. ผูใ้หบ้ริการตรงต่อ
เวลา/รักษาเวลา เม่ือมี
การนดัหมายกบั
นกัศึกษาท่ีเขา้มาขอใช้
บริการ 

7 
(1.9) 

55 
(14.7) 

101 
(27.1) 

179 
(48.0) 

31 
(8.3) 

2.53 0.907 ปานกลาง 3 

4. ทุกคร้ังท่ีนกัศึกษาเขา้
ใชบ้ริการ มีความมัน่ใจ
วา่การบริการท่ีไดรั้บมี
ความถกูตอ้ง สมบูรณ์ 

188 
(50.4) 

163 
(43.7) 

8 
(2.1) 

10 
(2.7) 

4 
(1.1) 

4.39 0.757 มาก 1 

รวมด้านความน่าเช่ือมัน่/ไว้ใจได้    3.03 0.507 ปานกลาง  

 จากตารางท่ี 4.19  ดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จได ้ระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปาน
กลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.03 (SD = 0.507) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มี
คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.36-4.39 ระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ ทุกคร้ังท่ีนกัศึกษา
เขา้ใชบ้ริการ มีความมัน่ใจวา่การบริการท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง สมบูรณ์  มีค่าเฉล่ีย 4.39  (SD = 0.757) 
และอนัดบั 4 ไดแ้ก่ นกัศึกษาไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 2.36 (SD = 0.783)  
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ตารางที ่4.20  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นมีอธัยาศยัไมตรี  

ด้านมอีธัยาศัยไมตรี มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั 
1. ผูใ้หบ้ริการมีมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดีในการ
ใหบ้ริการ 

1 
(0.3) 

104 
(27.9) 

117 
(31.4) 

86 
(23.1) 

65 
(17.4) 

2.70 1.064 ปานกลาง 3 

2. ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรม
การแสดงออกอยา่งสุภาพ
ในการใหบ้ริการ 

2 
(0.5) 

39 
(10.5) 

98 
(26.3) 

201 
(53.9) 

33 
(8.8) 

2.39 0.812 นอ้ย 4 

3. ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรม
การแสดงออกอยา่งเตม็ใจ
ในการใหบ้ริการ 

- 
(-) 

101 
(27.1) 

132 
(35.4) 

83 
(22.3) 

57 
(15.3) 

2.74 1.020 ปานกลาง 2 

4. ผูใ้หบ้ริการมีจิตใจใน
การใหบ้ริการ (Service 
Mind)ในการใหบ้ริการ 

167 
(44.8) 

190 
(50.9) 

6 
(1.6) 

5 
(1.3) 

5 
(1.3) 

4.36 0.711 มาก 1 

รวมด้านมอีธัยาศัยไมตรี    3.05 0.478 ปานกลาง 

 จากตารางท่ี 4.20 ดา้นมีอธัยาศยัไมตรี ระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 
โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.05 (SD = 0.478) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนน
เฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.39-4.36 ระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการมีจิตใจในการ
ใหบ้ริการ (Service Mind) ท่ีดี ในการใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.36  (SD = 0.711) และอนัดบั 4 ไดแ้ก่  
ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมการแสดงออกอยา่งสุภาพในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 2.39 (SD = 0.812)  
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ตารางที ่4.21  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นการเขา้ถึงบริการ  

ด้านการเข้าถึง
บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั 
1. ผูใ้หบ้ริการมีความ
รวดเร็วในการบริการ 

205 
(55.0) 

134 
(35.9) 

19 
(5.1) 

10 
(2.7) 

5 
(1.3) 

4.40 0.816 มาก 1 

2. ผูใ้หบ้ริการสามารถ
จดจาํนกัศึกษาท่ีเขา้มา
ใชบ้ริการไดอ้ยา่งดี 

8 
(2.1) 

63 
(16.9) 

133 
(35.7) 

136 
(36.5) 

33 
(8.8) 

2.67 0.931 ปานกลาง 4 

3. มีเวลาเปิด-ปิดอยา่ง
ชดัเจน เพื่อสะดวกใน
การติดต่อใชบ้ริการ 

2 
(0.5) 

93 
(24.9) 

115 
(30.8) 

110 
(29.5) 

53 
(14.2) 

2.68 1.017 ปานกลาง 3 

4. มีการเปิดรับฟัง
ขอ้คิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการ เช่น กล่อง
รับความคิดเห็น 

1 
(0.3) 

93 
(24.9) 

131 
(35.1) 

92 
(24.7) 

56 
(15.0) 

2.70 1.012 ปานกลาง 2 

รวมด้านการเข้าถึงบริการ    3.11 0.532 ปานกลาง  

 จากตารางท่ี 4.21 ดา้นการเขา้ถึงบริการ ระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 
โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.11 (SD = 0.532) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนน
เฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 2.67-4.40 ระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการมีความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.40  (SD = 0.816) และอนัดบั 4 ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการสามารถจดจาํนกัศึกษา
ท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ีย 2.67 (SD = 0.931)  
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ตารางที ่4.22  แสดงค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั
  ความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร 

ด้านการ
ติดต่อส่ือสาร 

มาก
ทีสุ่ด 

 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลผล อนัดบั 
1. ผูใ้หบ้ริการใช้
ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย/ไม่
กาํกวม 

6 
(1.6) 

74 
(19.8) 

111 
(29.8) 

146 
(39.1) 

36 
(9.7) 

2.64 0.957 ปานกลาง 4 

2. ผูใ้หบ้ริการมีการ
สบตาระหวา่งพดูคุย
กบันกัศึกษา 

1 
(0.3) 

103 
(27.6) 

134 
(35.9) 

75 
(20.1) 

60 
(16.1) 

2.75 1.037 ปานกลาง 3 

3. ผูใ้หบ้ริการมีการ
แนะนาํขั้นตอนการ
ใหบ้ริการดว้ยส่ือ
ต่างๆ อยา่งชดัเจน 

152 
(40.8) 

170 
(45.6) 

23 
(6.2) 

19 
(5.1) 

9 
(2.4) 

4.17 0.928 มาก 1 

4. ผูใ้หบ้ริการมีการ
ใชช่้องทางการ
ส่ือสารอ่ืนๆ เช่น  
E-mail Facebook 
ในการใหบ้ริการ 

40 
(10.7) 

104 
(27.9) 

97 
(26.0) 

95 
(25.5) 

37 
(9.9) 

3.04 1.166 ปานกลาง 2 

รวมด้านการตดิต่อส่ือสาร    3.15 0.512 ปานกลาง  

 จากตารางท่ี 4.22  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 
โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.15 (SD = 0.512) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนน
เฉล่ียอยู่ระหว่าง 2.64-4.17  ระดบัความคิดเห็นของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ ให้บริการมีการแนะนาํ
ขั้นตอนการให้บริการดว้ยส่ือต่าง ๆ อยา่งชดัเจน  มีค่าเฉล่ีย 4.17 (SD = 0.928) และอนัดบั 4 ไดแ้ก่  
ผูใ้หบ้ริการใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย/ไม่กาํกวม มีค่าเฉล่ีย 2.64  (SD = 0.957)  
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 ส่วนที ่5  ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 1  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ 
ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและ
ประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างกนัระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร  
2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent Samples t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที่ 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของสาํนกัทะเบียน

และประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามเพศ 
ความคาดหวงัต่อการให้บริการ  

เพศ X  SD t df Sig. 
ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ
ภาพรวม 

ชาย 3.53 0.180 -0.162 371 0.871 
หญิง 3.53 0.183    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 จากตารางท่ี 4.23  ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่ามีค่า 
Levene เท่ากบั 0.001โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.980 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของสอง
กลุ่มไม่แตกต่างกนั และ ในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.871 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการ
ใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล ไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที ่1.2 อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและ
ประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และการทาํสมมติฐานโดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางที ่4.24  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของสาํนกัทะเบียน 
    และประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามอาย ุ

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F-Ratio Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.083 3 0.028 0.835 0.475 
ภายในกลุ่ม 12.220 369 0.033   

รวม 12.303 372    
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่าในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.475 ซ่ึงมากกว่า
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1.3  ภูมิลาํเนาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างกนัระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร  
2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent Samples t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.25  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของสาํนกัทะเบียน 
    และประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามภูมิลาํเนา 

ความคาดหวงัต่อการ
ให้บริการ 

t-test for Equality of Means 

ภูมิลาํเนา X  SD t df Sig. 
ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ
ภาพรวม 

ต่างจงัหวดั 3.52 0.183 -0.748 371 0.455 
กรุงเทพและ
ปริมณฑล 

3.54 0.178 
   

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 จากตารางท่ี 4.25  ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่ามีค่า 
Levene เท่ากบั 0.973 โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.324 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของสอง
กลุ่มไม่แตกต่างกนั และ ในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.455 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี
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ระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีภูมิลาํเนาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อ
การใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1.4  ผลการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และการทาํสมมติฐานโดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.26  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของสาํนกัทะเบียน 
    และประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามผลการศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F-Ratio Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.152 3 0.051 1.536 0.205 
ภายในกลุ่ม 12.151 369 0.033   

รวม 12.303 372    
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 จากตารางท่ี 4.26  ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.205 ซ่ึง
มากกว่าระดับนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีผล
การศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อการให้บริการ ของสํานักทะเบียนและประมวลผล  
ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.5 คณะท่ีศึกษาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และการทาํสมมติฐานโดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางที ่4.27  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของสาํนกัทะเบียน 
    และประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามคณะท่ีศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F-Ratio Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 1.934 9 0.215 7.524 0.000* 
ภายในกลุ่ม 10.369 363 0.029   

รวม 12.303 372    
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.27 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่ามีค่า Levene เท่ากบั 1.172 โดยมีค่า sig 
เท่ากับ 0.312 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั และความ
คาดหวงัต่อการให้บริการโดยภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกว่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน แสดงว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีคณะท่ีศึกษาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อ
การใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จึงไดท้าํการทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่ดว้ยค่าสถิติ LSD ปรากฏดงัตารางท่ี 4.28 
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ตารางที ่4.28  แสดงค่าสถิติที่ใชใ้นการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล จาํแนกตามคณะ
   ที่ศึกษา 

 
คณะ 

 

X  

นิติศาสตร์ สถาปัตยกรรม
ศาสตร์และผงัเมือง 

ศิลปศาสตร์ วารสารศาสตร์และ
สื่อสารมวลชน 

วิศวกรรมศาสตร์ พาณิชยศาสตร์
และการบญัชี 

เศรษฐศาสตร์ วิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลย ี

สหเวช
ศาสตร์ 

สถาบนั
เทคโนโลยี
นานาชาติสิ
รินธร 

3.50 3.51 3.61 3.60 3.46 3.38 3.54 3.55 3.64 3.59 
นิติศาสตร์ 3.50 - -0.006 -0.113 -0.101 0.036 0.123 -0.039 -0.050 -0.144 -0.086 

  (0.839) (0.000*) (0.003*) (0.300) (0.001*) (0.290) (0.225) (0.001*) (0.037*) 
สถาปัตยกรรมศาสตร์

และผงัเมือง 
3.51  - -0.107 -0.094 0.042 0.129 -0.032 -0.043 -0.134 -0.080 

   (0.001*) (0.009*) (0.250) (0.001*) (0.398) (0.307) (0.002*) (0.062) 
ศิลปศาสตร์ 3.61   - 0.012 0.150 0.237 0.074 0.063 -0.027 0.027 

    (0.731) (0.000*) (0.000*) (0.057) (0.143) (0.526) (0.531) 
วารสารศาสตร์และ
สื่อสารมวลชน 

3.60    - 0.137 0.224 0.062 0.050 -0.040 0.014 
     (0.001*) (0.000*) (0.136) (0.264) (0.379) (0.750) 

วิศวกรรมศาสตร์ 3.46     - 0.086 -0.075 -0.086 -0.177 -0.123 
      (0.035*) (0.075) (0.061) (0.000*) (0.008*) 

พาณิชยศาสตร์และ
การบญัชี 

3.38      - -0.162 -0.173 -0.264 -0.210 
       (0.000*) (0.000*) (0.000*) (0.000*) 

เศรษฐศาสตร์ 3.54       - -0.011 0.102 -0.047 
        (0.813) (0.032*) (0.317) 

วิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลย ี

3.55        - -0.090 -0.036 
         (0.075) (0.476) 

สหเวชศาสตร์ 3.64         - 0.054 
          (0.285) 

สถาบนัเทคโนโลยี
นานาชาติสิรินธร 

3.59          - 
           

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05 

70 70 
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 จากตารางท่ี 4.28  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างคณะท่ีศึกษาแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 พบความแตกต่างรายคู่จาํนวน 21 คู่ ดงัน้ี 
 คณะนิติศาสตร์ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่า คณะพาณิชยศาสตร์ 
และการบญัชี แต่มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยกว่าคณะศิลปศาสตร์ คณะวารสารศาสตร์
และส่ือสารมวลชน คณะสหเวชศาสตร์ และสถาบนัเทคโนโลยนีานาชาติสิรินธร  

 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และผงัเมือง มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่า
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี แต่มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยกว่าคณะศิลปศาสตร์ 
คณะวารสารศาสตร์และส่ือสารมวลชน และคณะสหเวชศาสตร์ 

 คณะศิลปศาสตร์ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่าคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
และคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 

 คณะวารสารศาสตร์และส่ือสารมวลชน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่า
คณะวิศวกรรมศาสตร์ และคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 

 คณะวิศวกรรมศาสตร์ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่าคณะพาณิชยศาสตร์
และการบญัชี แต่มีความคาดหวงันอ้ยต่อคุณภาพการใหบ้ริการกว่า คณะสหเวชศาสตร์ และสถาบนั
เทคโนโลยนีานาชาติสิรินธร  

 คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการน้อยกว่า 
คณะเศรษฐศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี คณะสหเวชศาสตร์ และสถาบนัเทคโนโลยี
นานาชาติสิรินธร 

 คณะเศรษฐศาสตร์มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยกวา่คณะสหเวชศาสตร์ 
 สมมติฐานที่ 1.6  ความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของ
สาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างกนัระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร  
2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent Samples t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางที ่4.29  ผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของสาํนกัทะเบียน 
    และประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ความคาดหวงัต่อการให้บริการ t-test for Equality of Means 

ความถ่ี X  SD t df Sig. 
ความคาดหวงัต่อการ
ใหบ้ริการภาพรวม 

1 คร้ัง 3.53 0.178 -0.188 371 0.851 
2 คร้ังข้ึนไป 3.53 0.189    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.29 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่าใน
ดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.851 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธ
สมมติฐาน  แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการแตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อการ
ใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผลไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที ่2  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 2.1  เพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างกนัระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร  
2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent Samples t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.30  ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของสาํนกัทะเบียน 
    และประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามเพศ 
ความพงึพอใจต่อการให้บริการ t-test for Equality of Means 

เพศ X  SD t df Sig. 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ภาพรวม 

ชาย 3.54 0.193 0.905 371 0.366 
หญิง 3.52 0.176    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่ามีค่า 
Levene เท่ากบั 0.235 โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.628 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ค่าความแปรปรวนของสองกลุ่ม
ไม่แตกต่างกนั และ ในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.366 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี
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ระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน  แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล ไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที ่2.2 อายท่ีุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและ
ประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และการทาํสมมติฐานโดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.31  ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของสาํนกัทะเบียน 
    และประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามอาย ุ

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F-Ratio Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.056 3 0.019 0.549 0.649 
ภายในกลุ่ม 12.512 369 0.034   

รวม 12.568 372    
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

จากตารางท่ี 4.31 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่าในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.649 
ซ่ึงมากกว่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน  แสดงว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 2.3 ภูมิลาํเนาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างกนัระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร  
2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent Samples t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางที ่4.32  ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของสาํนกัทะเบียน 
   และประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามภูมิลาํเนา 

ความพงึพอใจ 
ต่อการให้บริการ 

t-test for Equality of Means 

     ภูมิลาํเนา X  SD t df Sig. 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ภาพรวม 

ต่างจงัหวดั 3.53 0.187 0.705 371 0.481 
กรุงเทพและ
ปริมณฑล 

3.52 0.178 
   

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 จากตารางท่ี 4.32  ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่ามีค่า 
Levene เท่ากบั 0.204 โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.652 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ค่าความแปรปรวนของสองกลุ่ม
ไม่แตกต่างกนั และ ในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.481 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน  แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีภูมิลาํเนาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 2.4 ผลการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ของสํานัก
ทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และการทาํสมมติฐานโดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.33  ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของสาํนกัทะเบียน 
    และประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามผลการศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F-Ratio Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.100 3 0.033 0.984 0.400 
ภายในกลุ่ม 12.468 369 0.034   

รวม 12.568 372    
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 จากตารางท่ี 4.33 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.400 ซ่ึง
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มากกว่าระดับนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีผล
การศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ของสํานักทะเบียนและประมวลผล 
ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่2.5 คณะท่ีศึกษาแตกต่างกนัมีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และการทาํสมมติฐานโดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.34  ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของสาํนกัทะเบียน 
    และประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามคณะท่ีศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F-Ratio Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.389 9 0.043 1.288 0.242 
ภายในกลุ่ม 12.179 363 0.034   

รวม 12.568 372    
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.34  ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.242 ซ่ึง
มากกว่าระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน  แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีคณะ 
ท่ีศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผลไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 2.6 ความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  
ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างกนัระหวา่งค่าเฉล่ียของประชากร 2 
กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent Samples t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางที ่4.35  ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของสาํนกัทะเบียน 
    และประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ความพงึพอใจต่อการให้บริการ t-test for Equality of Means 

ความถ่ี X  SD t df Sig. 
ความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการภาพรวม 

1 คร้ัง 3.52 0.191 -0.145 371 0.884 
2 คร้ังข้ึนไป 3.52 0.167    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 จากตารางท่ี 4.35 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่า 
ในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.884 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธ
สมมติฐาน แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผลไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที่ 3  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผลแตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 3.1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ของสํานัก
ทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างกนัระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร  
2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent Samples t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.36  ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมของ 
  สาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามเพศ 
ความคดิเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการ 
t-test for Equality of Means 

เพศ X  SD t df Sig. 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการภาพรวม 

ชาย 3.12 0.240 0.696 371 0.017* 
หญิง 3.11 0.230    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.36 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่ามีค่า 
Levene เท่ากบั 0.116 โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.733 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ค่าความแปรปรวนของสองกลุ่ม
ไม่แตกต่างกนั และ ในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.017 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี
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ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน  แสดงว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผลแตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัสาํคญั 0.05 โดยเพศชาย
มีค่าเฉล่ียในความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการเท่ากบั 3.12 ซ่ึงมากกวา่เพศหญิงท่ี 3.11 
 สมมติฐานที ่3.2 อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และการทาํสมมติฐานโดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.37  ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมของ 
  สาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามอาย ุ

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F-Ratio Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.032 3 0.011 0.194 0.901 
ภายในกลุ่ม 20.432 369 0.055   

รวม 20.464 372    
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 จากตารางท่ี 4.37 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.901 ซ่ึง
มากกว่าระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุท่ี
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 3.3  ภูมิลาํเนาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของสาํนกั
ทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างกนัระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร  
2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent Samples t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางที ่4.38  ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของ 
  สาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามภูมิลาํเนา 

ความคดิเห็น 
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

t-test for Equality of Means 

ภูมิลาํเนา X  SD t df Sig. 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการภาพรวม 

ต่างจงัหวดั 3.12 0.241 0.798 371 0.019* 
กรุงเทพ
และ
ปริมณฑล 

3.10 0.224 
   

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 จากตารางท่ี 4.38 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่ามีค่า 
Levene เท่ากบั 0.905 โดยมีค่า sig เท่ากบั 0.342 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ค่าความแปรปรวนของสองกลุ่ม
ไม่แตกต่างกนั และ ในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.019 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีภูมิลาํเนาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของสํานักทะเบียนและประมวลผลแตกต่างกนัอย่างมีระดบันัยสําคญั 0.05 
โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีมีภูมิลาํเนาต่างจงัหวดัมีค่าเฉล่ียในความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการเท่ากบั 
3.12 ซ่ึงมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีภูมิลาํเนากรุงเทพและปริมณฑลท่ี 3.10 
 สมมติฐานที่ 3.4 ผลการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
สาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และการทาํสมมติฐานโดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.39  ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของ 
  สาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามผลการศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F-Ratio Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.689 3 0.230 4.287 0.005* 
ภายในกลุ่ม 19.774 369 0.054   

รวม 20.464 372    
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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 จากตารางท่ี 4.39 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่ามีค่า Levene เท่ากบั 1.770 โดยมีค่า sig 
เท่ากับ 0.152 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั และความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงนอ้ยกว่าระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีผลการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผลแตกต่างกนั จึงไดท้าํการทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยค่าสถิติ LSD ปรากฏดงัตารางท่ี 4.40 
 
ตารางที ่4.40  แสดงค่าสถิติท่ีใชใ้นการเปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
  ใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล จาํแนกตามผลการศึกษา 

 
ผล

การศึกษา 

 

X  

ตํ่ากวา่ 2.00 2.00-2.49 2.50-2.99 3.00-3.49 3.50 ข้ึนไป 
- 3.07 3.13 3.13 2.91 

2.00-2.49 3.07 - - -0.064 -0.064 0.163 
  - - (0.046*) (0.074) (0.037*) 

2.50-2.99 3.13 - - - 0.000 0.228 
  - - - (0.973) (0.003*) 

3.00-3.49 3.13 - - - - 0.227 
  - - - - (0.003*) 

3.50ข้ึนไป 2.91 - - - - - 
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 จากตารางท่ี 4.40 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างผลการศึกษาท่ีแตกต่างกนั 
พบว่าผลการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ของสํานักทะเบียนและ
ประมวลผลโดยภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบความแตกต่างรายคู่
จาํนวน 4 คู่ โดยท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีผลการศึกษา 2.00-2.49 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
สาํนกัทะเบียนและประมวลผลนอ้ยกว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีผลการศึกษา 2.50-2.99 และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
ผลการศึกษามากกว่า 3.50 ข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ของสํานักทะเบียนและ
ประมวลผลนอ้ยกวา่กลุ่มท่ีมีผลการศึกษาอ่ืน ๆ ทุกกลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีผลการศึกษา 2.00-2.49  
2.50-2.99 และ 3.00-3.49  
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 สมมติฐานที ่3.5 คณะท่ีศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกั
ทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และการทาํสมมติฐานโดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.41  ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมของ 
  สาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามคณะท่ีศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F-Ratio Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 3.261 9 0.362 7.647 0.000* 
ภายในกลุ่ม 17.202 363 0.047   

รวม 20.464 372    
*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 จากตารางท่ี 4.41  ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่ามีค่า Levene เท่ากบั 1.117 โดยมีค่า sig. 
เท่ากับ 0.350 ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั และความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกว่าระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน แสดงว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีคณะท่ีศึกษาแตกต่างกันมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผลแตกต่างกนั จึงไดท้าํการทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยค่าสถิติ LSD ปรากฏดงัตารางท่ี 4.42 
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ตารางที ่4.42  แสดงค่าสถิติที่ใชใ้นการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล จาํแนกตาม
   คณะที่เรียน 

 
คณะ 

 

X  

นิติศาสตร์ สถาปัตยกรรม
ศาสตร์และผงัเมือง 

ศิลปศาสตร์ วารสารศาสตร์และ
สื่อสารมวลชน 

วิศวกรรมศาสตร์ พาณิชยศาสตร์และ
การบญัชี 

เศรษฐศาสตร์ วิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลย ี

สหเวชศาสตร์ สถาบนั
เทคโนโลยี
นานาชาติสิ
รินธร 

3.27 3.16 3.09 3.05 2.97 3.04 3.12 3.07 3.13 3.01 
นิติศาสตร์ 3.27 - 0.111 0.181 0.226 0.301 0.236 0.154 0.199 0.140 0.263 

  (0.006*) (0.000*) (0.000*) (0.000*) (0.000*) (0.001*) (0.000*) (0.009*) (0.000*) 
สถาปัตยกรรมศาสตร์

และผงัเมือง 
3.16  - 0.070 0.115 0.190 0.125 0.043 0.088 0.029 0.152 

   (0.104) (0.014*) (0.000*) (0.009*) (0.387) (0.110) (0.593) (0.006*) 
ศิลปศาสตร์ 3.09   - 0.045 0.120 0.055 -0.027 0.018 -0.040 0.082 

    (0.338) (0.014*) (0.253) (0.592) (0.741) (0.466) (0.141) 
วารสารศาสตร์และ
สื่อสารมวลชน 

3.05    - 0.074 0.010 -0.072 -0.026 -0.085 0.036 
     (0.149) (0.846) (0.177) (0.647) (0.143) (0.531) 

วิศวกรรมศาสตร์ 2.97     - -0.064 -0.147 -0.101 -0.160 -0.037 
      (0.035*) (0.075) (0.061) (0.000*) (0.008*) 

พาณิชยศาสตร์และการ
บญัชี 

3.04      - -0.147 -0.010 -0.160 -0.037 
       (0.007*) (0.089*) (0.007*) (0.524) 

เศรษฐศาสตร์ 3.12       - -0.036 -0.095 0.026 
        (0.536) (0.108) (0.645) 

วิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลย ี

3.07        - -0.013 0.109 
         (0.824) (0.075) 

สหเวชศาสตร์ 3.13         - 0.063 
          (0.333) 

สถาบนัเทคโนโลยี
นานาชาติสิรินธร 

3.01          - 
           

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั  0.05
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 จากตารางท่ี 4.42  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างคณะท่ีศึกษาแตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบความแตกต่างรายคู่จาํนวน 21 คู่ ดงัน้ี 
 คณะนิติศาสตร์ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล
มากกว่าคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และผังเมือง คณะศิลปะศาสตร์ คณะวารสารศาสตร์และ
ส่ือสารมวลชน คณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี คณะเศรษฐศาสตร์  
คณะวิทยาศาสตร์และคณะเทคโนโลย ีคณะสหเวชศาสตร์ และสถาบนัเทคโนโลยนีานาชาติสิรินธร 
 สถาปัตยกรรมศาสตร์และผัง เ มืองมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ 
สาํนกัทะเบียนและประมวลผลมากกว่าคณะวารสารศาสตร์และส่ือสารมวลชน คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี และคณะเทคโนโลย ีคณะสหเวชศาสตร์ 
 คณะศิลปศาสตร์มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักทะเบียนและ
ประมวลผลมากกวา่คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
 คณะวิศวกรรมศาสตร์มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักทะเบียนและ
ประมวลผลนอ้ยกว่าคณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี คณะสหเวชศาสตร์ และสถาบนัเทคโนโลยี
นานาชาติสิรินธร 
 คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสํานัก
ทะเบียนและประมวลผลน้อยกว่าคณะเศรษฐศาสตร์คณะวิทยาศาสตร์และคณะเทคโนโลยี และ 
คณะสหเวชศาสตร์ 
 สมมติฐานที่ 3.6 ความถ่ีในการใช้บริการแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการวิ เคราะห์  คือ  การทดสอบความแตกต่างกันระหว่างค่าเฉล่ียของ 
ประชากร 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent Samples t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% 
ดงันั้นจะยอมรับสมมติฐานเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางที ่4.43  ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม ของ 
  สาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั จาํแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ความคดิเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการ 
t-test for Equality of Means 

ความถ่ี X  SD t df Sig. 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการภาพรวม 

1 คร้ัง 3.10 0.225 -1.301 371 0.194 
2 คร้ังข้ึนไป 3.14 0.250    

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 จากตารางท่ี 4.43  ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่า 
ในดา้นภาพรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.194 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธ
สมมติฐาน แสดงว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผลไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที่ 4  ความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของ
สาํนกัทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
 สมมติฐานที่ 4.1  ความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
สาํนกัทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดา้นบุคลากร 
  
ตารางที ่4.44  แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงั และความพึงพอใจท่ีมีต่อการ 
  ใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดา้นบุคลากร 

ความคาดหวงั 
ความพึงพอใจ ดา้นบุคลากร 

Pearson’s 
Correlation 

Sig.(2-tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ์ 
ทิศทาง 

ดา้นบุคลากร 0.129 0.013* ตํ่ามาก เดียวกนั 
ดา้นการบริการ 0.127 0.014* ตํ่ามาก เดียวกนั 
ดา้นอาคารสถานท่ี 0.055 0.288 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี 0.046 0.371 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 

** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 จากตารางท่ี 4.44 พบว่าความคาดหวงัของนกัศึกษาดา้นบุคลากร มีความสัมพนัธ์ในระดบั
ตํ่ามากกบัความพึงพอใจดา้นบุคลากรในทิศทางเดียวกนั ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 และความ
คาดหวงัดา้นการบริการมีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่ามากกบัความพึงพอใจด้านบุคลากรในทิศทาง
เดียวกนั ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 สมมติฐานที่ 4.2  ความคาดหวงั มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
สาํนกัทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดา้นการบริการ 
  
ตารางที ่4.45  แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงั และความพึงพอใจท่ีมีต่อการ 
  ใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียน และประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ดา้นการบริการ 

ความคาดหวงั 
ความพึงพอใจ ดา้นการบริการ 

Pearson’s 
Correlation 

Sig.(2-tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ์ 
ทิศทาง 

ดา้นบุคลากร 0.021 0.687 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นการบริการ 0.020 0.704 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นอาคารสถานท่ี -0.025 0.632 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี -0.008 0.876 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 

** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.45 พบว่าความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัของนักศึกษาดา้นบุคลากร 
ดา้นการบริการ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจดา้นการบริการ 
 สมมติฐานที่ 4.3 ความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
สาํนกัทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดา้นอาคารสถานท่ี 
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ตารางที ่4.46  แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัโดยภาพรวม และความพึงพอใจท่ีมีต่อการ
  ใหบ้ริการ ดา้นอาคารสถานท่ี 

ความคาดหวงั 
ความพึงพอใจ ดา้นอาคารสถานท่ี 

Pearson’s 
Correlation 

Sig.(2-tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ์ 
ทิศทาง 

ดา้นบุคลากร -0.078 0.130 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นการบริการ 0.079 0.129 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นอาคารสถานท่ี -0.084 0.107 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี 0.020 0.693 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 

** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.46 พบว่าความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัของนกัศึกษาดา้นการบริการ 
ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นอาคาร
สถานท่ี 
 สมมติฐานที่ 4.4 ความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
สาํนกัทะเบียน และประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี
  
ตารางที ่4.47  แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงั และความพึงพอใจท่ีมีต่อการ 
  ใหบ้ริการ ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี

ความคาดหวงั 
ความพึงพอใจ ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี

Pearson’s 
Correlation 

Sig.(2-tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ์ 
ทิศทาง 

ดา้นบุคลากร -0.057 0.273 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นการบริการ 0.065 0.212 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นอาคารสถานท่ี -0.080 0.125 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี 0.039 0.450 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 

** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.47 พบว่าความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัของนักศึกษาดา้นบุคลากร 
ดา้นการบริการ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี
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 สรุปการทดสอบสมมติฐาน ข้อที ่4 เป็นรายด้าน 
ตารางที ่4.48  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 ดา้นความคาดหวงัของนกัศึกษาต่อความพึงพอใจ 

 
ความคาดหวงั 

ความพึงพอใจ 
ดา้นบุคลากร ดา้นการ

บริการ 
ดา้นอาคาร
สถานท่ี 

ดา้นอุปกรณ์
และเทคโนโลย ี

ดา้นบุคลากร     

ดา้นการบริการ     

ดา้นอาคารสถานท่ี     

ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี     

   = มีความสัมพนัธ์ 
 = ไม่มีความสัมพนัธ์ 

 
 สมมติฐานที่ 5 ความพงึพอใจมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสํานักทะเบียน 
และประมวลผลมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
 สมมติฐานที่ 5.1 ความพึงพอใจ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียน 
และประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  
ตารางที ่4.49  แสดงค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจ และคุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ 

ความพึงพอใจ 
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

Pearson’s 
Correlation 

Sig.(2-tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ์ 
ทิศทาง 

ดา้นบุคลากร 0.031 0.552 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นการบริการ -0.124 0.017* ตํ่ามาก ตรงขา้ม 
ดา้นอาคารสถานท่ี -0.117 0.024* ตํ่ามาก ตรงขา้ม 
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี 0.026 0.623 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 

** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 จากตารางท่ี 4.49 พบวา่ความพึงพอใจของนกัศึกษาดา้นบริการ มีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่า
มากกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในทิศทางตรงขา้ม ณ ระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 และความพึงพอใจของนกัศึกษาดา้นอาคารสถานท่ี มีความสัมพนัธ์ในระดบั
ตํ่ามากกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในทิศทางตรงขา้ม ณ ระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  
 สมมติฐานที ่5.2 ความพึงพอใจมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียน 
และประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จได ้
  
ตารางที ่4.50  แสดงค่าความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจและคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่า

เช่ือมัน่/ไวใ้จได ้

ความพึงพอใจ 
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จได ้

Pearson’s 
Correlation 

Sig.(2-tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ์ 
ทิศทาง 

ดา้นบุคลากร 0.088 0.090 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นการบริการ -0.001 0.978 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นอาคารสถานท่ี 0.135 0.009* ตํ่ามาก เดียวกนั 
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี 0.020 0.702 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 

** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.50 พบว่าความพึงพอใจของนกัศึกษาดา้นอาคารสถานท่ี มีความสัมพนัธ์ใน
ระดับตํ่ามากกับคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จได ้ในทิศทางเดียวกัน ณ ระดับ
นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  
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 สมมติฐานที่ 5.3 ความพึงพอใจ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดา้นอธัยาศยัไมตรี 
  
ตารางที ่4.51  แสดงค่าความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการ  ดา้นอธัยาศยั

ไมตรี 

ความพึงพอใจ 
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรี 

Pearson’s 
Correlation 

Sig.(2-tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ์ 
ทิศทาง 

ดา้นบุคลากร 0.040 0.437 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นการบริการ -0.015 0.779 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นอาคารสถานท่ี 0.020 0.705 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี 0.018 0.730 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 

** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.51 พบว่าความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของนกัศึกษาดา้นบุคลากร 
ดา้นการบริการ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยี ไม่มีความสัมพนัธ์คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นอธัยาศยัไมตรี 
 สมมติฐานที่ 5.4  ความพึงพอใจ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียน 
และประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดา้นการเขา้ถึงบริการ 
  
ตารางที ่4.52  แสดงค่าความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจ และคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการเขา้ถึง

บริการ 

ความพึงพอใจ 
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการเขา้ถึงบริการ 

Pearson’s 
Correlation 

Sig.(2-tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ์ 
ทิศทาง 

ดา้นบุคลากร 0.018 0.733 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นการบริการ -0.015 0.780 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นอาคารสถานท่ี -0.049 0.341 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี -0.064 0.215 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
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** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.52 พบว่าความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของนักศึกษาดา้นบุคลากร 
ดา้นการบริการ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยี ไม่มีความสัมพนัธ์คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการเขา้ถึงบริการ 
 สมมติฐานที่ 5.5 ความพึงพอใจ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของสาํนกัทะเบียน 
และประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 
ตารางที ่4.53  แสดงค่าความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจและคุณภาพการให้บริการ ด้านการ

ติดต่อส่ือสาร 

ความพึงพอใจ 
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร 

Pearson’s 
Correlation 

Sig.(2-tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ์ 
ทิศทาง 

ดา้นบุคลากร -0.030 0.569 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นการบริการ 0.008 0.883 ไม่มีความสมัพนัธ์ - 
ดา้นอาคารสถานท่ี -0.117 0.024* ตํ่ามาก ตรงขา้ม 
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี 0.123 0.017* ตํ่ามาก เดียวกนั 

** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.53 พบว่าความพึงพอใจของนกัศึกษาดา้นอาคารสถานท่ี มีความสัมพนัธ์ใน
ระดบัตํ่ามากกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ในทิศทางตรงขา้ม ณ ระดบันัยสําคญั
ทางสถิติ 0.05 และความพึงพอใจของนักศึกษาอุปกรณ์และเทคโนโลยี มีความสัมพนัธ์ในระดับ 
ตํ่ามากกับคุณภาพการให้บริการ ด้านการติดต่อส่ือสาร ในทิศทางเดียวกัน ณ ระดับนัยสําคัญ 
ทางสถิติ 0.05  
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 สรุปการทดสอบสมมติฐาน ข้อที ่5 เป็นรายด้าน 
ตารางที ่4.54  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 5 ดา้นความพึงพอใจของนักศึกษาต่อคุณภาพการ    
  ใหบ้ริการ 

 
ความพึงพอใจ 

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความเป็น
รูปธรรม 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

ดา้น
อธัยาศยั
ไมตรี 

การเขา้ถึง
บริการ 

การติดต่อ 
ส่ือสาร 

ดา้นบุคลากร      

ดา้นการบริการ      

ดา้นอาคารสถานท่ี      

ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี      

   = มีความสัมพนัธ์ 
 = ไม่มีความสัมพนัธ์ 

 
 สมมติฐานที่ 6 ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการสาํนกัทะเบียน
และประมวลผลแตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างกนัระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร  
2 กลุ่มท่ีไม่เป็นอิสระต่อกนั (Paired Samples t-test) โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะยอมรับ
สมมติฐานเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.55  ผลการทดสอบค่าสถิติความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมี
  ต่อการใหบ้ริการสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 

ความคาดหวงั 
และความพงึพอใจ 

t-test for Equality of Means 
 X  SD t df Sig. 

ความคาดหวงัดา้นบุคลากร 
ความพึงพอใจดา้นบุคลากร 

 3.48 0.491 0.337 372 0.736 
 3.48     

ความคาดหวงัดา้นการบริการ  3.61 0.491 0.675 372 0.500 
ความพึงพอใจดา้นการบริการ  3.60     
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ตารางที ่4.55  ผลการทดสอบค่าสถิติความแตกต่างระหว่างระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมี
  ต่อการใหบ้ริการสาํนกัทะเบียนและประมวลผล (ต่อ) 

ความคาดหวงัและความพงึ
พอใจ 

t-test for Equality of Means 
 X  SD t df Sig. 

ความคาดหวงัดา้นอาคารสถานท่ี 
ความพึงพอใจดา้นอาคารสถานท่ี 

 3.50 0.503 -4.362 372 0.000* 
 3.62     

ความคาดหวงัดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี  3.52 0.513 4.075 372 0.000* 
ความพึงพอใจดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี  3.41     

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  

 จากตารางท่ี 4.55 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-test ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่า 
ระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อการให้บริการดา้นบุคลากรและความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการดา้น
บุคลากรมีค่า Sig. เท่ากบั 0.736 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน  
แสดงว่าความคาดหวงัท่ีมีต่อการให้บริการด้านบุคลากรไม่แตกต่างกับความพึงพอใจท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการดา้นบุคลากร 
 ระดับความคาดหวงัด้านการบริการและความพึงพอใจท่ีมีต่อด้านการบริการมีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.500 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่าความ
คาดหวงัท่ีมีต่อดา้นการบริการไม่แตกต่างกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นการบริการ 
 ระดบัความคาดหวงัดา้นอาคารสถานท่ีและความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นอาคารสถานท่ี มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกว่าระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน  แสดงว่าความ
คาดหวงัท่ีมีต่อดา้นอาคารสถานท่ีแตกต่างกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นอาคารสถานท่ี โดยระดบัความ
คาดหวงัท่ีมีต่อดา้นอาคารสถานท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 ซ่ึงนอ้ยกว่าความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นอาคาร
สถานท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62  
 ระดบัความคาดหวงัดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยีและความพึงพอใจท่ีมีต่ออุปกรณ์และ
เทคโนโลยี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐาน  แสดงวา่ความคาดหวงัท่ีมีต่ออุปกรณ์และเทคโนโลยแีตกต่างกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้น
อุปกรณ์และเทคโนโลย ี โดยระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่ออุปกรณ์และเทคโนโลย ีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 
ซ่ึงมากกวา่ความพึงพอใจท่ีมีต่ออุปกรณ์และเทคโนโลย ีท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.41 
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 สรุปการทดสอบสมมติฐาน ข้อที ่6 เป็นรายด้าน 
 
ตารางที ่4.56  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 6 ดา้นความคาดหวงัและความพึงพอใจ  

 
ความคาดหวงั 

ความพึงพอใจ 
ดา้นบุคลากร ดา้นการ

บริการ 
ดา้นอาคาร
สถานท่ี 

ดา้นอุปกรณ์และ
เทคโนโลย ี

ดา้นบุคลากร  - - - 

ดา้นการบริการ -  - - 

ดา้นอาคารสถานท่ี - -  - 

ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี - - -  

  = มีความแตกต่าง 
 = ไม่มีความแตกต่าง 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย  การอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความคาดหวงั ความพึงพอใจ และคุณภาพการ
ให้บริการ กรณีศึกษา สาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยศึกษาจากกลุ่ม
ตวัอยา่งจากนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ จาํนวน 373 คน โดยดาํเนินการแจก
แบบสอบถาม แลว้ทาํการวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี 
 

5.1  สรุปผลการวจิยั 
 1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ชั้นปีการศึกษาปีท่ี 2 ภูมิลาํเนาต่างจงัหวดัมีผล
การศึกษา 2.50-2.99 ศึกษาคณะคณะนิติศาสตร์ ความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือน 
 2. ระดับความคาดหวังของนักศึกษาที่ มีต่อการให้บริการ  ของสํานักทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

 ระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.53  
(SD = 0.181) ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นการบริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.61 อยูใ่นระดบัมาก 
รองลงมาคือ ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นบุคลากร โดยมีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 3.52, 3.50 และ 3.48 ตามลาํดบั 
 ด้านบุคลากร 

 ระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.48 (SD = 0.388) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.69-4.30 ระดบัความ
คาดหวงัของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีสาํนกัทะเบียนฯ ให้บริการดว้ยความเต็มใจ และยิ้ม
แยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ีย 4.30  (SD = 0.797) และอนัดบั 5 ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีสาํนกัทะเบียนฯ สามารถให้
คาํแนะนําปรึกษาด้านกฎระเบียบต่าง ๆ และตอบข้อซักถาม ได้อย่างชัดเจน  มีค่าเฉล่ีย  2.69   
(SD = 0.895) 
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 ด้านการบริการ 
 ระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.61  
(SD = 0.306) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.93-4.52 ระดบัความ
คาดหวงัของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ ระยะเวลาการใหบ้ริการในขั้นตอนต่าง ๆ มีความเหมาะสม และ
การออกหลกัฐานทางการศึกษามีความรวดเร็ว  มีค่าเฉล่ีย 4.52  (SD = 0.624) และอนัดบั 5 ไดแ้ก่  
การใหบ้ริการมีการจดัลาํดบั ก่อน-หลงั มีค่าเฉล่ีย 2.93  (SD = 0.755) 
 ด้านอาคารสถานที ่

 ระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.50  
(SD = 0.338) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.86-4.43 ระดบัความ
คาดหวงัของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ มีการติดป้ายประกาศเพ่ืออธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการไวช้ดัเจน 
มีคาํแนะนาํในการกรอกแบบฟอร์มท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ีย 4.43  (SD = 0.828) และอนัดบั 5 ไดแ้ก่ 
สํานักทะเบียนฯ มีการตกแต่งสถานท่ีมีความเหมาะสมและเพียงพอสําหรับรองรับผูรั้บบริการ 
มีค่าเฉล่ีย 2.86  (SD = 0.708) 
 ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลย ี
 ระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.52  
(SD = 0.359) สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ียอยู่ระหว่าง 2.82-4.38 ระดบั 
ความคาดหวงัของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ สาํนกัทะเบียนฯ มีส่ืออิเล็กทรอนิกส์เพื่อแนะนาํขั้นตอน 
ในการขอรับบริการต่าง ๆ อย่างหลากหลาย เช่น Website, Facebook, Youtube ฯลฯ  มีค่าเฉล่ีย 4.38  
 (SD = 0.689) และอนัดบั 5 ไดแ้ก่ สาํนกัทะเบียนฯ มีจาํนวนคอมพิวเตอร์หนา้เคาน์เตอร์ท่ีเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 2.82  (SD = 0.761) 
 3. ระดับความพึงพอใจของนักศึกษาที่ มีต่อการให้บริการ  ของสํานักทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
 ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.53  
(SD = 0.183) ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นอาคารสถานท่ี มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.62 อยูใ่น
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ระดบัมาก รองลงมา  ดา้นบริการ ดา้นบุคลากร และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีโดยมีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 3.60, 3.48 และ 3.41 ตามลาํดบั 
 ด้านบุคลากร 

 ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.48 (SD = 0.355) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.55-4.42 ระดบั 
ความพึงพอใจของนักศึกษา อนัดับ 1 ได้แก่ เจา้หน้าท่ีสํานักทะเบียนฯ ตอบขอ้ซักถามได้ชัดเจน 
รวดเร็ว และตรงประเด็นตามท่ีนกัศึกษาตอ้งการ  มีค่าเฉล่ีย 4.42  (SD = 0.674) และอนัดบั 5 ไดแ้ก่ 
เจา้หน้าท่ีสํานักทะเบียนฯ สามารถให้คาํแนะนาํปรึกษาดา้นกฎระเบียบต่าง ๆ และตอบขอ้ซักถาม  
ไดอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 2.55  (SD = 0.796)  
 ด้านการบริการ 

 ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.60  
(SD = 0.390) สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ียอยู่ระหว่าง 2.73-4.52 ระดบั 
ความพึงพอใจของนักศึกษา อันดับ 1 ได้แก่ ระยะเวลาการให้บริการในขั้นตอนต่าง ๆ มีความ
เหมาะสม  และการออกหลกัฐานทางการศึกษามีความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.52 (SD = 0.597) และอนัดบั 5 
ไดแ้ก่ การใหบ้ริการทางการศึกษาท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง ครบถว้น มีค่าเฉล่ีย 2.73  (SD = 0.882) 
 ด้านอาคารสถานที ่

 ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.62  
(SD = 0.344) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.92-4.43 ระดบัความ 
พึงพอใจของนักศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ สํานักทะเบียนฯ มีการตกแต่งสถานท่ีมีความเหมาะสมและ
เพียงพอสาํหรับรองรับผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.43  (SD = 0.667) และอนัดบั 5 ไดแ้ก่ สาํนกัทะเบียนฯ
มีความสะอาด และมีภูมิทศัน์ท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 2.92  (SD = 0.881) 
 ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลย ี

 ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.41 (SD = 0.380) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.65-4.33 ระดบั 
ความพึงพอใจของนักศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ สํานักทะเบียนฯ มีการพฒันาระบบขอ้มูลสารสนเทศ 
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เพื่อการศึกษาอยูต่ลอดเวลา  มีค่าเฉล่ีย 4.33  (SD = 0.746) และอนัดบั 5 ไดแ้ก่ สาํนกัทะเบียนฯ มีช่องทาง
ในการชาํระเงินลงทะเบียนผา่นระบบธนาคารท่ีมีสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 2.65 (SD = 0.856) 
 4. ระดับความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักทะเบียนและประมวลผล 
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

 ระดบัความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.12 
(SD = 0.234) ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 3.24 อยู่ในระดบัปานกลาง รองลงมา  ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นมี
อธัยาศยัไมตรี และดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จได ้ โดยมีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.15, 3.11, 3.05 และ 3.03 
ตามลาํดบั 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ   
 ระดบัความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
3.24 (SD = 0.512) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.69-4.29 ระดบัความ
คิดเห็นของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสมกบังานดา้นการบริการ  
มีค่าเฉล่ีย 4.29  (SD = 0.826) และอนัดบั 4 ไดแ้ก่ สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม/สะดวก และเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ีย 2.69  (SD = 1.069)  

 ด้านความน่าเช่ือม่ัน/ไว้ใจได้  
 ระดบัความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.03 
(SD = 0.507) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.36-4.39 ระดบัความ
คิดเห็นของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ ทุกคร้ังท่ีนกัศึกษาเขา้ใชบ้ริการ มีความมัน่ใจวา่การบริการท่ีไดรั้บ
มีความถูกตอ้ง สมบูรณ์  มีค่าเฉล่ีย 4.39  (SD = 0.757) และอนัดบั 4 ไดแ้ก่ นกัศึกษาไดรั้บการบริการท่ี
ตรงกบัความตอ้งการอยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ีย 2.36  (SD = 0.783)  

 ด้านมีอธัยาศัยไมตรี  
 ระดบัความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.05 
(SD = 0.478) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.39-4.36 ระดบัความ
คิดเห็นของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีจิตใจในการให้บริการ (Service Mind) ท่ีดีในการ
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ใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.36  (SD = 0.711) และอนัดบั 4 ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมการแสดงออก
อยา่งสุภาพในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 2.39  (SD = 0.812)  

 ด้านการเข้าถึงบริการ  
 ระดบัความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.11 
(SD = 0.532)  สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ียอยู่ระหว่าง 2.67-4.40 ระดบั 
ความคิดเห็นของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.40   
(SD = 0.816) และอนัดบั 4 ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการสามารถจดจาํนกัศึกษาท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี  
มีค่าเฉล่ีย 2.67 (SD = 0.931)  

 ด้านการติดต่อส่ือสาร  
 ระดบัความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.15 
(SD = 0.512) สาํหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้มีคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหว่าง 2.64-4.17 ระดบัความคิดเห็น
ของนกัศึกษา อนัดบั 1 ไดแ้ก่ ใหบ้ริการมีการแนะนาํขั้นตอนการใหบ้ริการดว้ยส่ือต่าง ๆ อยา่งชดัเจน  
มีค่าเฉล่ีย 4.17  (SD = 0.928) และอนัดบั 4 ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย/ไม่กาํกวม มีค่าเฉล่ีย 2.64  
(SD = 0.957) 
 5. การวเิคราะห์ข้อมูลเพือ่ทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ 
ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั ใชก้ารวิเคราะห์สถิติแบบ Independent Sample t-test 
และ One-way ANOVA 
 ผลการวิเคราะห์สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานที่ 1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและ
ประมวลผล ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.2 อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและ
ประมวลผล ไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที่ 1.3 ภูมิลาํเนาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1.4 ผลการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผลไม่ แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานที ่1.5 คณะท่ีศึกษาแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที่ 1.6 ความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ ของ
สาํนกัทะเบียนและประมวลผล ไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที่ 2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผลแตกต่างกนั ใชก้ารวิเคราะห์สถิติแบบ Independent Sample t-test 
และ One-way ANOVA 
 ผลการวิเคราะห์สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานที ่2.1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและ
ประมวลผล ไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที ่2.2 อายท่ีุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียนและ
ประมวลผล ไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที่ 2.3 ภูมิลาํเนาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล ไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที ่2.4 ผลการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่2.5 คณะท่ีศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล ไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที่ 2.6 ความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ของ
สาํนกัทะเบียนและประมวลผล ไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที่ 3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสํานักทะเบียนและประมวลผลแตกต่างกัน ใช้การวิเคราะห์สถิติแบบ Independent 
Sample t-test และ One-way ANOVA 
 ผลการวิเคราะห์สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานที ่3.1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล แตกต่างกนั  
  สมมติฐานที ่3.2 อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล ไม่แตกต่างกนั  
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 สมมติฐานที่ 3.3 ภูมิลาํเนาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ของสาํนกั
ทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที่ 3.4 ผลการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ของ
สาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 3.5 คณะท่ีศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ของ
สาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั  
 สมมติฐานที่ 3.6 ความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 4 ความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของ
สาํนกัทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ใชก้ารวิเคราะห์สถิติแบบ Pearson’s Product 
Moment Correlation Coefficient 
 ผลการวิเคราะห์สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานที่ 4.1 ความคาดหวงัของนกัศึกษาดา้นบุคลากร มีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่ามาก
กบัความพึงพอใจดา้นบุคลากรในทิศทางเดียวกนั ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 และความคาดหวงั
ดา้นการบริการมีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่ามากกบัความพึงพอใจดา้นบุคลากรในทิศทางเดียวกนั ณ 
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 สมมติฐานที่ 4.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัของนักศึกษาดา้นบุคลากร ดา้นการ
บริการ ด้านอาคารสถานท่ี และด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยีไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ 
ดา้นการบริการ 
 สมมติฐานที่ 4.3 ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัของนักศึกษาดา้นการบริการ 
ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นอาคาร
สถานท่ี 
 สมมติฐานที่ 4.4 ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัของนกัศึกษาดา้นบุคลากร ดา้นการ
บริการ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้น
อุปกรณ์และเทคโนโลย ี
 สมมติฐานท่ี 5 ความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของสาํนกัทะเบียน 
และประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ใชก้ารวิเคราะห์สถิติแบบ Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient 
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 ผลการวิเคราะห์สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานที่ 5.1 ความพึงพอใจของนกัศึกษาดา้นบริการ มีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่ามาก
กบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในทิศทางตรงขา้ม ณ ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 และความพึงพอใจของนกัศึกษาดา้นอาคารสถานท่ี มีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่ามากกบั
คุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในทิศทางตรงขา้ม ณ ระดบันัยสาํคญั
ทางสถิติ 0.05   
 สมมติฐานที่ 5.2 ความพึงพอใจของนกัศึกษาดา้นอาคารสถานท่ี มีความสัมพนัธ์ในระดบั
ตํ่ามากกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จได ้ในทิศทางเดียวกนั ณ ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05  
 สมมติฐานที่ 5.3 ความพึงพอใจของนักศึกษาดา้นบุคลากร ดา้นการบริการ ดา้นอาคาร
สถานท่ี และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีไม่มีความสมัพนัธ์คุณภาพการใหบ้ริการดา้นอธัยาศยัไมตรี 
 สมมติฐานที่ 5.4 ความพึงพอใจของนักศึกษาดา้นบุคลากร ดา้นการบริการ ดา้นอาคาร
สถานท่ี และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีไม่มีความสมัพนัธ์คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเขา้ถึงบริการ 
 สมมติฐานที่ 5.5 ความพึงพอใจของนกัศึกษาดา้นอาคารสถานท่ี มีความสัมพนัธ์ในระดบั
ตํ่ามากกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ในทิศทางตรงขา้ม ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
0.05 และความพึงพอใจของนักศึกษาอุปกรณ์และเทคโนโลยี มีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่ามากกับ
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ในทิศทางเดียวกนั ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 สมมติฐานที่ 6 ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการสาํนกัทะเบียน
และประมวลผลแตกต่างกนั ใชก้ารวิเคราะห์สถิติแบบ Paired Samples t-test 
 ความคาดหวงัท่ีมีต่อการให้บริการดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการดา้นบุคลากร 
 ความคาดหวงัท่ีมีต่อการให้บริการดา้นการบริการไม่แตกต่างกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการดา้นการบริการ 
 ความคาดหวงัท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ีแตกต่างกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการ
ให้บริการด้านอาคารสถานท่ี โดยระดับความคาดหวังท่ีมีต่อการให้บริการด้านอาคารสถาน 
ท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.50 ซ่ึงน้อยกว่าความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการดา้นอาคารสถานท่ีมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.62 
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 ความคาดหวงัท่ีมีต่อการใหบ้ริการอุปกรณ์และเทคโนโลยแีตกต่างกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อ
การให้บริการดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยี  โดยระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่ออุปกรณ์และเทคโนโลย ี
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 ซ่ึงมากกวา่ความพึงพอใจท่ีมีต่ออุปกรณ์และเทคโนโลย ีท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.41 
 

5.2  การอภปิรายผลการวจิยั 

 การคน้ควา้อิสระ เร่ือง ความคาดหวงั ความพึงพอใจ และคุณภาพการใหบ้ริการ กรณีศึกษา 
สาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ มีประเด็นสาํคญัท่ีนาํมาอภิปรายผลการวิจยั 
โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ตามลาํดบั ดงัน้ี  
 1. ระดับความคาดหวังของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการ ของสํานักทะเบียนและประมวลผล 
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
 จากการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ พบว่าอยู่ในระดับมาก อาจเป็นเพราะความคาดหวงั 
ท่ีจะไดรั้บการบริการของแต่ละบุคคลย่อมความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงความคิด
ความตอ้งการของแต่ละบุคคลเน้นให้ความสําคญัแตกต่างกนัไปแต่โดยภาพรวมให้ความคาดหวงั 
ในระดับมากท่ีสุดในด้านการบริการ แสดงถึงความคาดหวงัของการได้รับบริการจากเจ้าหน้าท่ี 
ตรงกบัความตอ้งการ เช่น ระยะเวลาการใหบ้ริการในขั้นตอนต่าง ๆ มีความเหมาะสม  และการออก
หลกัฐานทางการศึกษามีความรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ือง ปัจจยัท่ีกาํหนดความคาดหวงั 
ของ พชัรี มหาลาภ (2538, น.14) กล่าวว่า ลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดลอ้ม 
ความคาดหวังและการแสดงออกจึงแตกต่างกัน และความคาดหวังเป็นความรู้สึกนึกคิดและ 
การคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้น ๆ อาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมกไ็ด ้จะเป็น
การประเมินค่า โดยมีมาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดัของแต่ละบุคคล    
 2. ระดับความพงึพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการ ของสํานักทะเบียนและประมวลผล 
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
 จากการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ของสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ พบว่าอยู่ในระดบัมาก แสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพ 
การทาํงานของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ สามารถตอบสนองต่อ 
ความตอ้งการของนกัศึกษาท่ีเขา้รับบริการได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ อฎัธพร มาขาํ (2543, น.29) 
เร่ือง ความพึงพอใจในการรับบริการ กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือทศันคติหรือระดบัความพึงพอใจของ
บุคคลต่อกิจกรรมต่างๆซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆโดยเกิดจากพ้ืนฐานของ
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การรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บระดบัของความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือกิจกรรม
นั้นๆสามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได ้ เม่ือพิจารณารายไดแ้ลว้ระดบัความพึงพอใจ
ของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
มากท่ีสุด ในดา้นอาคารสถานท่ี อาจเน่ืองจากความสะอาดท่ีมองเห็นไดร้วมถึงภูมิทศัน์ท่ีเหมาะสม 
และสถานท่ีตั้ งของสํานักทะเบียนและประมวลผลตั้ งอยู่ในท่ีเหมาะสม มีป้ายบอกทางท่ีชัดเจน  
จึงทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
 3. การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์  
 จากการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ พบว่าอยู่ในระดบัปานกลาง แสดงให้เห็นว่าการให้บริการ 
ของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ควรมีการสร้างคุณภาพมาตรฐาน 
ให้มากกว่าน้ี เน่ืองจากความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการยงัอยู่ในระดับท่ีไม่มาก ซ่ึงจะมี
ผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการนอ้ยท่ีสุด
ในดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จไดท่ี้จะไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ อาจเน่ืองจาก การส่ือสาร
ในดา้นบริการท่ีผิดพลาดของบุคลากรผูใ้ห้บริการซ่ึงส่ิงน้ีส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการท่ีไม่มี
ประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ือง คุณภาพการบริการ ของวีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, น.48) 
กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคล้องกับความต้องการของผูรั้บบริการระดับของ
ความสามารถของบริการในการบาํบดัความตอ้งการของผูรั้บบริการและระดบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บบริการแลว้   
   4. การวเิคราะห์ข้อมูลเพือ่การทดสอบสมมติฐานตามวตัถุประสงค์การวิจัย อภิปรายผลการ
ทดสอบสมมติฐานได้ว่า 
 สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการ
ให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกนั ไดแ้ก่ คณะท่ีศึกษา อาจเน่ืองจากการเรียน 
ท่ีแตกต่างกนัในแต่ละคณะมีหลกัสูตรการเรียนการสอนท่ีแตกต่างกนั ย่อมส่งผลต่อความคาดหวงั 
ท่ีแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของเบญจา นิลบุตร (2540, น.10)  เร่ือง ความคาดหวงั 
ในการเข้ารับบริการ กล่าวว่าความคาดหวังเป็นลักษณะทางจิตวิทยา ซ่ึงไม่ได้จ ําเพาะเจาะจง 
ท่ีการกระทาํอยา่งเดียว แต่รวมไปถึงแรงจูงใจ ความเช่ือ ความรู้สึก ทศันคติ และค่านิยม ความคาดหวงั
หมายถึง  ความต้องการของความรู้สึก  การคิด  หรือการคาดการณ์ล่วงหน้าในส่ิงใดส่ิงหน่ึง  
การคิดในส่ิงท่ีเป็น ไปไดถึ้งระดบัผลงานท่ีบุคคลกาํหนดหรือคาดหมายว่าจะทาํได ้เป็นผลมาจาก
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ประสบการณ์เดิมของบุคคลท่ีมีความตอ้งการบางอย่างจากบางคน และความตอ้งการให้บางคน 
กระทาํบางอยา่งใหต้น และส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงอาจไม่ตรงกนัเสมอไป 
 สมมติฐานที่ 2 ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของสํานักทะเบียนและประมวลผลไม่แตกต่างกันซ่ึงแสดงให้เห็นถึงทัศนคติหรือ 
ระดับความพึงพอใจของบุคคลต่อกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีได้รับการตอบสนองตามประสิทธิภาพของ
กิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บตาม
ระดบัของความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือกิจกรรมนั้น ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได ้
ซ่ึงผูเ้ขา้รับบริการไม่วา่จะมีเพศ ชั้นปีการศึกษา ภูมิลาํเนา ผลการศึกษา คณะท่ีศึกษาและความถ่ีในการ
เขา้รับบริการแตกต่างกนั ไดรั้บการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ จึงทาํใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไม่
แตกต่างกนั 
  สมมติฐานที่ 3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการของสํานักทะเบียนและประมวลผลแตกต่างกัน ได้แก่ เพศ ภูมิลาํเนา ผลการศึกษา  
และคณะท่ีศึกษา ซ่ึงเพศชายให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่าเพศหญิง อาจเน่ืองจาก
โดยธรรมชาติของเพศชายไม่ไดมี้คาดหวงัมากเท่ากบัเพศหญิง ภูมิลาํเนาต่างจงัหวดัมีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการให้บริการมากว่าผูท่ี้มีภูมิลาํเนาอยู่ในกรุงเทพปริมณฑล ผลการศึกษามากกว่า 3.50  
ข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ของสาํนกัทะเบียนและประมวลผลนอ้ยกว่ากลุ่มท่ีมี 
ผลการศึกษาอ่ืน  ๆ อาจเน่ืองจากความคาดหวังในเร่ืองการได้รับการบริการท่ีดีมากกว่าของ 
ผูท่ี้มีการศึกษาท่ีมีผลคะแนนดีกว่า อาจจะมากกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ และคณะท่ีศึกษาท่ีแตกต่างกนัออกไป
ยอ่มมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัออกไป สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของจิณณ์รัตน์ กาํประสิทธ์ิ (2551) 
เร่ืองคุณภาพการให้บริการของสํานักงานคณบดีท่ีมีผลต่อทัศนคติของผูใ้ช้บริการกรณีศึกษา  
คณะวิศวกรรมศาสตร์และสถาปัตยกรรมศาสตร์มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการให้บริการต่อทัศนคติของ 
ผูใ้ช้ บริการท่ีมีต่อฝ่ายต่างๆ ประกอบดว้ย ฝ่ายบริหารและแผน ฝ่ายวิชาการและกิจการนักศึกษา 
ฝ่ายวิจัยและบริการวิชาการ ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้การบริการ ด้านบุคลากร
เจา้หนา้ท่ีดา้นสถานท่ีส่ิงอาํนวยความสะดวกและดา้นการประชาสมัพนัธ์ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนัทาํใหมี้ทศันคติแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของกนัยารัตน์ รุณทรัพย ์(2551) 
เร่ืองคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สํานักงานใหญ่ พบว่า ผลการทดสอบ
สมมติฐานดา้นประชาการศาสตร์ พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการท่ีแตกต่างกนั การทดสอบสมมติฐาน
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ดา้นประเภทการใช้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สํานักงานใหญ่ เช่น ประเภทด้านเงินกู ้ 
ด้านเงินฝาก ด้านการรับชําระค่าสาธารณูปโภค/บริการเงินกู้ท่ีแตกต่างกัน พบว่าการใช้บริการ 
แต่ละประเภทท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 4 ความคาดหวงัดา้นบุคลากรและการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ดา้นบุคลากรท่ีมีต่อการให้บริการของสาํนกัทะเบียนและประมวลผล อาจเน่ืองจากความคาดหวงัท่ีจะ
ไดรั้บการบริการจากบุคลากรผูใ้ห้บริการ ในเร่ืองการให้คาํแนะนาํปรึกษา รวมถึงการให้บริการดว้ย
ความ เต็มใจ  และยิ้มแย ้มแ จ่มใส   ผู ้เ ข้า รับบริการได้ รับบริการตรงตามความคาดหวัง 
จึงส่งผลต่อความพึงพอใจต่อบุคลากร และการให้บริการดว้ยเช่นกนั สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ
ชมนาด ม่วงแกว้ (2555) เร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการใชบ้ริการงานกิจกรรม
นกัศึกษาและงานทะเบียนนกัศึกษาคณะเทคโนโลยส่ืีอสารมวลชน มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ธญับุรี พบวา่ ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ พบวา่ความคาดหวงัและความพึงพอใจมีความสมัพนัธ์กนั  
 ความคาดหวังของนักศึกษาด้านบุคลากร ด้านการบริการ ด้านอาคารสถานท่ี และ 
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นการบริการ ดา้นอาคารสถานท่ี 
และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยี อาจเน่ืองจากการเขา้รับบริการส่วนใหญ่ของนักศึกษา มีความ
คาดหวังในการได้รับบริการจากบุคลากร หรือเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นเร่ือง 
การให้คาํแนะนาํ รวมถึงการไดรั้บบริการดว้ยความเต็มใจ และยิ้มแยม้แจ่มใส จึงส่งผลโดยตรงต่อ
ความพึงพอใจในดา้นบุคคลากร โดยไม่ไดส่้งผลต่อความพึงพอใจในดา้นอ่ืน ๆ สอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของชิษณุกร พรภาณุวิชญ ์(2540, น.6) เร่ืองความคาดหวงัในการรับบริการกล่าวว่า ความคาดหวงั 
หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ียงัไม่
เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืน ท่ีคาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการให้บุคคล 
ผูใ้ห้บริการนั้นประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ีตนตอ้งการหรือคาดหวงัเอาไว  ้ ดังนั้นความพึงพอใจ 
โดยส่วนใหญ่อาจเกิดข้ึนจากความคาดหวงัในการไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเป็นหลกั 
 สมมติฐานที ่5 ความพึงพอใจของนกัศึกษาดา้นบริการ และดา้นอาคารสถานท่ีมีความสมัพนัธ์
ในระดับตํ่ า ม า กกับ คุณภ าพก า ร ให้บ ริ ก า ร  ด้ า นคว าม เ ป็น รูปธร รมของก า รบ ริ ก า ร  
ในทิศทางตรงขา้ม อาจเน่ืองจากความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในเร่ืองการไดรั้บบริการใหไ้ดรั้บความ
สะดวก ความสะอาด และภูมิทศัน์ท่ีเหมาะสม รวมถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ อาทิ คอมพิวเตอร์ 
จุดรับบตัรคิว วารสารแนะนาํต่าง ๆ ยอ่มส่งผลให้เห็นถึงคุณภาพของการให้บริการ ซ่ึงแสดงออกมา
ให้เห็นออกมาเป็นรูปธรรมท่ีชัดเจน ยิ่งนักศึกษามีความพึงพอใจมาก ก็อาจทาํให้ผูบ้ริการละเลย 
หรือให้ความสนใจกับการให้บริการท่ีมองเห็นเป็นรูปธรรมน้อยลง อาทิเช่นกันจัดท่ีนั่งสําหรับ
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นักศึกษาในระหว่างรอรับการใช้บริการ การจัดเตรียมเจ้าหน้าให้เพียงพอต่อความต้องการ  
การให้ความสําคัญกับการแต่งกายของผูใ้ห้บริการ เป็นต้น จึงอาจเป็นสาเหตุให้ความคิดเห็น 
ในดา้นคุณภาพการให้บริการลดลง ความพึงพอใจของนักศึกษาดา้นอาคารสถานท่ี มีความสัมพนัธ์ 
ในระดบัตํ่ามากกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือมัน่/ไวใ้จได ้ในทิศทางเดียวกนั การตกแต่ง
สถานท่ี ความสะอาด และภูมิทศัน์ท่ีสวยงาม รวมถึงความเหมาะสมของสถานท่ีตั้ง ยอ่มส่งผลโดยตรง
ต่อระดบัความเช่ือมัน่ในการเขา้รับบริการท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อนกัศึกษา  ความพึงพอใจของนกัศึกษา
ดา้นอาคารสถานท่ี มีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่ามากกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร  
ในทิศทางตรงขา้ม อาจเน่ืองจากสาํนกัทะเบียน และประมวลผลมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ มีการติด
ป้ายประกาศเพ่ืออธิบายขั้นตอนการให้บริการไวช้ดัเจน มีคาํแนะนาํในการกรอกแบบฟอร์มท่ีชดัเจน 
เขา้ใจง่าย และมีส่ิงอาํนวยความสะดวกให้บริการอย่างพอเพียง เช่น คอมพิวเตอร์ จุดรับบตัรคิว  
และวารสารแนะนาํการบริการต่าง ๆ ส่งผลให้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 
ไม่จาํเป็นตอ้งขอขอ้มูลเพิ่มเติม หรือขอการช่วยเหลือเพิ่มเติมจากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จึงทาํใหไ้ม่เกิด
การปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูเ้ขา้ใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการ ส่ิงน้ีอาจส่งผลใหร้ะดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการดา้นการติดต่อส่ือสารกบัเจา้หนา้ท่ีนอ้ยลง และความพึงพอใจของนกัศึกษาต่ออุปกรณ์
และเทคโนโลยี มีความสัมพนัธ์ในระดับตํ่ามากกับคุณภาพการให้บริการ ด้านการติดต่อส่ือสาร  
ในทิศทางเดียวกัน ส่ือและอุปกรณ์ต่าง ๆ มีความสําคญัท่ีจะสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการ
ดํา เนินการให้มีความสะดวกแก่ผู ้เข้า รับบริการมากยิ่ง ข้ึน  ไม่ว่าจะเป็นคอมพิวเตอร์  และ 
ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เพ่ือแนะนาํขั้นตอนในการขอรับบริการต่าง ๆ ให้มีความหลากหลาย เช่น Website, 
Facebook และ Youtube เป็นตน้ ถา้ผูใ้หบ้ริการมีการเตรียมพร้อม และพฒันาดา้นเทคโนโลยอียูเ่สมอ 
ย่อมทาํให้ผูเ้ขา้รับบริการเกิดความพึงพอใจ และยงัส่งผลโดยตรงต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการ
ติดต่อส่ือสาร อาทิ ช่องทางการส่ือสารอ่ืน ๆ เช่น E-mail Facebook ในการให้บริการ สอดคลอ้งกบั
งานวิจัยของ  ศักด์ิดา  ศิ ริภัทรโสภณ  และปารย์ทิพย์ ธนาภิคุปตานนท์ (2554) ทําการศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีได้รับกับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข ้
กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพ
บริการดา้นต่าง ๆ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจและความภกัดีของผูเ้ขา้รับบริการ โดยเฉพาะคุณภาพ
การบริการดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็วจะส่งต่อระดบัความพึงพอใจ ในขณะท่ีคุณภาพการบริการ
ดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ีดา้นการสร้างความมัน่ใจและดา้นการเอาใจใส่ดูแลของสถานบริการทาง
แพทย ์จะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของคนไขท่ี้เขา้มารับบริการ 
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 ความพึงพอใจของนักศึกษาด้านบุคลากร ดา้นการบริการ ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้น
อุปกรณ์และเทคโนโลยี ไม่มีความสัมพนัธ์คุณภาพการให้บริการดา้นอธัยาศยัไมตรี และดา้นการ
เขา้ถึงบริการ แสดงใหเ้ห็นวา่ความพึงพอใจของนกัศึกษาในทุก ๆ ดา้นไม่ไดส่้งผลต่อการคุณภาพของ
การให้บ ริการ  อาจเ น่ืองจากคุณภาพการให้บ ริการของสํานักทะเ บียนและประมวลผล
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ เกิดข้ึนจากปัจจยัภายใน ไม่ว่าจะเป็นบุคลากร หรือเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
มีมนุษยส์ัมพทัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ เตม็ใจใหบ้ริการ และมีจิตใจในการใหบ้ริการอยูแ่ลว้ การใหบ้ริการ
ท่ีมีความเร็วเร็ว เวลาเปิด-ปิดของสาํนกัทะเบียน และประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ รวมถึงมี
การเปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นคุณภาพการ
ให้บริการท่ีมีความเตรียมพร้อมโดยบุคลากร และเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
ชมนาด ม่วงแกว้ (2555, น.11) เร่ืองคุณภาพการบริการ กล่าวว่า ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy)  
คือ ผูใ้ห้บริการมีอธัยาศยัไมตรี ความสุภาพเรียบร้อย และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี เช่น ให้บริการดว้ย
ใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสและส่ือสารดว้ยความสุภาพ รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อยเหมาะสม 
และการเขา้ถึงการบริการ (Access) คือ ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงครอบคลุมทั้งเวลาท่ีเปิด
ดาํเนินการ สถานท่ีตั้ง ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นตวัช้ีวดั หรือวดัคุณภาพของการใหบ้ริการ 
 สมมติฐานที่ 6 ระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการสาํนกัทะเบียน
และประมวลผล แตกต่างกนั ความคาดหวงัท่ีมีต่อดา้นอาคารสถานท่ีแตกต่างกบัความพึงพอใจท่ีมี 
ต่อดา้นอาคารสถานท่ี โดยระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อดา้นอาคารสถานท่ี นอ้ยกว่าความพึงพอใจท่ีมี 
ต่อดา้นอาคารสถานท่ี อาจเน่ืองจากผูเ้ขา้รับบริการไม่ไดต้ั้งความคาดหวงัของการเขา้รับบริการ 
ในดา้นของสถานท่ีตั้งหรือภูมิทศัน์ท่ีมองเห็นแต่ให้ความคาดหวงัในดา้นอ่ืน ๆ มากกว่า โดยตอ้งการ
เขา้มาเพ่ือใชบ้ริการในเร่ืองท่ีตนเองตอ้งการเพียงอยา่งเดียว โดยท่ีไม่ไดส้นใจในเร่ืองอาคารสถานท่ีว่า
จะมีการตกแต่งเหมาะสม หรือมีการติดป้ายคาํแนะนาํขั้นตอนของการให้บริการหรือไม่ แต่กลบัมี
ระดบัความพึงพอใจ ท่ีมากกว่าแสดงใหเ้ห็นว่าผูเ้ขา้รับบริการไดรั้บบริการท่ีเกินความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้ 
จึงเกิดความพึงพอใจท่ีมากกว่า และความคาดหวังท่ีมีต่ออุปกรณ์และเทคโนโลยีแตกต่างกับ 
ความพึงพอใจท่ีมีต่อด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยี  โดยระดับความคาดหวงัท่ีมีต่ออุปกรณ์และ
เทคโนโลยี มีมากกว่าความพึงพอใจท่ีมีต่อด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยี อาจเน่ืองจากอุปกรณ์ 
และเทคโนโลยียงัไม่ได้รับการอาํนวยความสะดวกตามท่ีผูเ้ขา้ใช้บริการคาดหวงัไว ้อาทิ จาํนวน
คอมพิวเตอร์หนา้เคาน์เตอร์อาจยงัไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ รวมถึงส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ต่าง ๆ ในการ
แนะนาํขั้นตอนในการขอรับบริการต่างๆอยา่งหลากหลาย จึงทาํใหมี้ความพึงพอใจท่ีนอ้ยกว่าคาดหวงั
ไว ้สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ วิรุฬ พรรณเทวี (2542) เร่ืองความพึงพอใจ กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
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เป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึง
ส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก 
แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง  เ ม่ือไม่ได้รับการตอบสนอง 
ตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 
 

5.3  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิยั 

 การคน้ควา้อิสระ เร่ือง ความคาดหวงั ความพึงพอใจ และคุณภาพการใหบ้ริการ กรณีศึกษา 
สาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ สามารถสรุปขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี   
 5.3.1 สาํนกัทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ควรให้ความสาํคญักบัการ
ให้บริการท่ีมีการจดัลาํดบั ก่อน-หลงั มีขั้นตอนการบริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความ 
ถูกตอ้ง ครบถว้น และมีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูเ้ขา้รับบริการคาดหวงั
มากท่ีสุด ดงันั้นตอ้งทาํให้เกิดความประทบัใจตั้งแต่คร้ังแรกท่ีเขา้รับบริการรวมถึงการเขา้รับบริการ
ในคร้ังต่อไปดว้ย 
 5.3.2 ระดบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก แสดงใหเ้ห็นถึงการไดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาท่ีเขา้รับบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงงานบริการเป็นการ
สร้างความพึงพอใจ และสร้างความประทบัใจให้กบัผูเ้ขา้รับบริการ ซ่ึงการบริการท่ีดีย่อมส่งผลดี 
ต่อการปฏิบติังาน บุคลากรผูใ้ห้บริการตอ้งตระหนกัอยูเ่สมอว่า ตอ้งให้บริการอย่างมีคุณภาพเพื่อให ้
ผูเ้ขา้รับบริการเกิดความพึงพอใจ และกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า ส่วนระดบัความพึงพอใจในดา้นอุปกรณ์
และเทคโนโลยี อยู่ในระดบัน้อยท่ีสุด ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการให้ระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
ดงันั้นสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ควรส่งเสริมในดา้นของอุปกรณ์ 
และเทคโนโลยี ให้เพียงพอต่อการให้บริการ และมีความทนัสมยัอยู่ตลอดเวลา อาทิ คอมพิวเตอร์  
ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ต่าง ๆ เพื่อความสะดวกต่อการคน้หาขอ้มูล เป็นตน้ 
 5.3.3 ระดับความคิดเห็นของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการ ของสํานักทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง สะทอ้นให้เห็นถึงมิติ 
ของการปฏิบติังานและคุณภาพการใหบ้ริการท่ียงัไม่ตรงตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ โดยเฉพาะ
ด้านของความน่าเช่ือมั่น /ไว้ใจได้ นักศึกษายังไม่ได้รับการบริการท่ีตรงตามความต้องการ  
ความตรงต่อเวลาเม่ือมีการนดัหมายกบันกัศึกษาท่ีเขา้มาขอใชบ้ริการ นกัศึกษายงัไม่มีความมัน่ใจว่า
การบริการท่ีได้รับจะมีความถูกตอ้ง สมบูรณ์ หรือไม่ สํานักทะเบียนและประมวลผล ควรมีการ
ปรับปรุง และสร้างความเช่ือมัน่ของการให้บริการในทุก ๆ ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการ
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บริการ ไม่ว่าจะเป็นส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ อาทิ เก้าอ้ีสําหรับนักศึกษาในระหว่างรอรับ 
บริการ การมีเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากรผูใ้ห้บริการในจาํนวนท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของนักศึกษา 
การสร้างความเช่ือมัน่กระทาํไดโ้ดยการบริการท่ีตรงต่อเวลา การเตม็ใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้ห้บริการ ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ โดยการแสดงออกด้วยความสุภาพ การให้บริการอย่างเต็มใจ  
และการบริการท่ีมี Service Mind เป็นตน้ 
 5.3.4 สํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ควรส่งเสริมในเร่ืองการ
ฝึกอบรมบุคลากรผูใ้หบ้ริการใหมี้ความรู้ ความชาํนาญ ในการให้บริการ เพื่อจะสามารถใหค้าํแนะนาํ
ปรึกษา รวมถึงการใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ และยิม้แยม้แจ่มใส กบัผูเ้ขา้รับบริการ และการจดัระบบ
ของการให้บริการให้มีขั้นตอนท่ีเป็นระบบ ใส่ใจในเร่ืองการให้บริการท่ีได้รับความถูกตอ้ง เช่น  
การออกหลกัฐานทางการศึกษา รวมถึงการมีเจา้หนา้ท่ีท่ีเพียงพอต่อการบริการ ส่ิงเหล่าน้ีลว้นส่งผล 
ต่อความพึงพอใจต่อนกัศึกษาท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ 
 5.3.5 ควรมีการส่งเสริมการให้บริการให้เห็นออกมาเป็นรูปธรรมท่ีชัดเจน เช่นการจัด
สถานท่ีใหมี้ความสะดวกในการเขา้รับบริการ การตกแต่งสถานท่ี ความสะอาด และภูมิทศัน์ท่ีสวยงาม 
การมีท่ีนัง่รอการรับบริการท่ีเพียงพอ การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีให้มีความสุภาพ เรียบร้อย ส่ิงเหล่าน้ี
ไม่เพียงแสดงออกมาให้เห็นเป็นรูปธรรมแลว้ ยงัส่งผลต่อการสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการอีก
ด้วยและการส่งเสริมในด้านอุปกรณ์ และเทคโนโลยี ให้มีความทันสมัย ให้มีการลงทะเบียน  
หรือคน้หารายละเอียด หรือขั้นตอนก่อนการขอรับบริการ ผา่นช่องทางต่าง ๆ ทั้งน้ีเพื่อความสะดวก
รวดเร็วในการเขา้รับบริการ  

  
5.4  งานวจิยัทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 
 5.4.1 การคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีเป็นการศึกษา ความคาดหวงั ความพึงพอใจ และคุณภาพ
การให้บริการ กรณีศึกษา สํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดงันั้นการ
ทาํการศึกษาคร้ังถดัไปควรจะทาํการศึกษา ความคาดหวงั ความพึงพอใจ และคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในการให้บริการของสํานักงานส่วนอ่ืน  ๆ ในมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ เพื่อนํามาวิเคราะห์  
และเปรียบเทียบวา่มีความเหมือนกนัหรือแตกต่างกนัอยา่งไร  
 5.4.2 การศึกษาคน้ควา้ในคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษาในรูปแบบอ่ืนร่วมดว้ย เช่น การศึกษา
ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ ดว้ยเพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงคุณภาพของการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ ๆ ข้ึนไป 
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 5.4.3 การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเฉพาะนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีเท่านั้น 
ดงันั้น ในการศึกษาคน้ควา้ในคร้ังต่อไป ควรศึกษานกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา เพื่อใหค้รอบคลุมการ
ใหบ้ริการกบันกัศึกษาทุกระดบัการศึกษา 
 5.4.4 ควรมีการศึกษา ความคาดหวงั ความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการ ของสาํนัก
ทะเบียนและประมวลผล อยา่งต่อเน่ืองทุกปี และนาํผลท่ีไดจ้ากการศึกษาในแต่ละปีมาปรับปรุงและ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถามเพือ่การศึกษาค้นคว้า 

เร่ือง ความคาดหวงั ความพงึพอใจ และคุณภาพการให้บริการ 

กรณศึีกษา สํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
 

คําช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาวิชาการคน้ควา้อิสระตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต สาขาการจดัการทัว่ไป มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี เพ่ือศึกษาเก่ียวกบัความ

คาดหวงั ความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา สํานักทะเบียนและประมวลผล  

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามท่ีตรงกบัความเป็นจริง 

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามจะถือเป็นความลบัและใชเ้พื่อการศึกษาเท่านั้น และขอขอบพระคุณเป็น

อยา่งสูงท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

ส่วนที ่1  แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย   หน้าข้อความทีต่รงกบัความเป็นจริงเกีย่วกบัตัวท่าน  

  1. เพศ   

1.  ชาย   2.  หญิง 

 

2.ชั้นปีท่ีศึกษา  

1.  ชั้นปีท่ี 1   2.   ชั้นปีท่ี 2 

3.  ชั้นปีท่ี 3   4.  ชั้นปีท่ี 4 ข้ึนไป 

 

3. ภูมิลาํเนา  

1. ต่างจงัหวดั  2.  กรุงเทพและปริมณฑล  
 

4. ผลการศึกษา   

1.  ตํ่ากวา่ 2.00  2.  2.00-2.49   

3.  2.50-2.99  4.  3.00-3.49   
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5.  3.50 ข้ึนไป 

5. คณะท่ีศึกษา  

1.  คณะนิติศาสตร์  2.  คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และผงัเมือง 

3.  คณะศิลปศาสตร์  4.  คณะวารสารศาสตร์และส่ือสารมวลชน 

5. คณะวิศวกรรมศาสตร์ 6.  คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี 

7.  คณะเศรษฐศาสตร์  8.  คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี

9.  คณะสหเวชศาสตร์  10. สถาบนัเทคโนโลยนีานาชาติสิรินธร 

 6. ความถ่ีในการมาใชบ้ริการสาํนกัทะเบียนและประมวลผล โดยเฉล่ียเดือนละก่ีคร้ัง 
1.  1 คร้ัง   2.  2 คร้ังข้ึนไป 

 

 
ส่วนที ่2  แบบสอบถามเกีย่วกบัความคาดหวงั และความพงึพอใจ 
คาํช้ีแจง : โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องทีต่รงกบัข้อมูลของท่าน (เลอืกเพยีง 1 คาํตอบ) 

 

 

ข้อคาํถาม 

ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพงึพอใจ 
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5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านบุคลากร   
1. เจา้หนา้ท่ีสาํนกัทะเบียนฯ สามารถใหค้าํแนะนาํปรึกษา
ดา้นกฎระเบียบต่างๆ และตอบขอ้ซกัถาม ไดอ้ยา่งชดัเจน 

          

2. เจา้หนา้ท่ีสาํนกัทะเบียนฯ มีความรู้และความเช่ียวชาญ
ในเร่ืองท่ีใหบ้ริการนกัศึกษา 

          

3. เจา้หนา้ท่ีสาํนกัทะเบียนฯ ใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบั
รายละเอียดของการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

          

4.เจา้หนา้ท่ีสาํนกัทะเบียนฯ ตอบขอ้ซกัถามไดช้ดัเจน 

รวดเร็ว และตรงประเดน็ตามท่ีนกัศึกษาตอ้งการ 

          

5.เจา้หนา้ท่ีสาํนกัทะเบียนฯ ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ           



115 
 

 

 

ข้อคาํถาม 

ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพงึพอใจ 
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และยิม้แยม้แจ่มใส 
ด้านการบริการ   
1. การใหบ้ริการมีการจดัลาํดบั ก่อน-หลงั           
2. มีขั้นตอนการบริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุง่ยาก และซบัซอ้น           

3. การใหบ้ริการทางการศึกษาท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง 

ครบถว้น 

          

4. ระยะเวลาการใหบ้ริการในขั้นตอนต่างๆ มีความ

เหมาะสม  และการออกหลกัฐานทางการศึกษามีความ

รวดเร็ว 

          

5.เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีจาํนวนเพียงพอ และมีการจดั

เจา้หนา้ท่ีเพื่อใหบ้ริการรับเร่ืองโดยเฉพาะในช่วงเร่งด่วน  

          

ด้านอาคารสถานที ่   
1. สาํนกัทะเบียนฯ มีความสะอาด และมีภูมิทศันท่ี์

เหมาะสม  

          

2. สาํนกัทะเบียนฯ มีส่ิงอาํนวยความสะดวกใหบ้ริการ

อยา่งพอเพียง เช่น คอมพิวเตอร์ จุดรับบตัรคิว และวารสาร

แนะนาํการบริการต่างๆ 

          

3.มีการติดป้ายประกาศเพ่ืออธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการไว้

ชดัเจน มีคาํแนะนาํในการกรอกแบบฟอร์มท่ีชดัเจน  

          

4. สาํนกัทะเบียนฯ มีการตกแต่งสถานท่ีมีความเหมาะสม
และเพียงพอสาํหรับรองรับผูรั้บบริการ 

          

5.สถานท่ีตั้งมีความเหมาะสม มีป้ายบอกทางท่ีชดัเจน            
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ข้อคาํถาม 

ระดบัความคาดหวงั ระดบัความพงึพอใจ 
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ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลย ี   

1.สาํนกัทะเบียนฯ มีจาํนวนคอมพิวเตอร์หนา้เคานเ์ตอร์ท่ี

เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

          

2.สาํนกัทะเบียนฯ มีส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เพือ่แนะนาํขั้นตอน

ในการขอรับบริการต่างๆอยา่งหลากหลาย เช่น Website , 

Facebook , Youtube ฯลฯ 

          

3.สาํนกัทะเบียนฯ มีช่องทางในการชาํระเงินลงทะเบียน

ผา่นระบบธนาคารท่ีมีสะดวก รวดเร็ว 

          

4.สาํนกัทะเบียนฯ มีการพฒันาระบบขอ้มูลสารสนเทศเพ่ือ

การศึกษาอยูต่ลอดเวลา 

          

5.สาํนกัทะเบียนฯ มีช่องทางในการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล

ข่าวสารทางการศึกษาท่ีเพียงพอและสามารถเขา้ถึง

นกัศึกษาไดท้นัตามเวลาท่ีนกัศึกษาตอ้งการ 
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ส่วนที ่3  แบบสอบถามเกีย่วกบัความคดิเห็นทีมี่ต่อคุณภาพการให้บริการ  
คาํช้ีแจง : โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องทีต่รงกบัข้อมูลของท่าน (เลอืกเพยีง 1 คาํตอบ) 

 

 

คุณภาพการให้บริการ 

ความคดิเห็นทีม่ีต่อ

คุณภาพการให้บริการ 
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ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ   

1. มีท่ีนัง่สาํหรับนกัศึกษาในระหวา่งรอรับการใชบ้ริการ      

2. ผูใ้หบ้ริการมีจาํนวนท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของนกัศึกษา      

3. ผูใ้หบ้ริการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อยเหมาะสมกบังานดา้นการบริการ      

4. สถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม/สะดวก และเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      

ด้านความน่าเช่ือมั่น/ไว้ใจได้   

1. นกัศึกษาไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการอยูเ่สมอ      

2. ผูใ้หบ้ริการเห็นถึงความสาํคญัและประโยชนข์องนกัศึกษาเป็นหลกั      

3. ผูใ้หบ้ริการตรงต่อเวลา/รักษาเวลา เม่ือมีการนดัหมายกบันกัศึกษาท่ีเขา้มาขอใช้
บริการ 

     

4. ทุกคร้ังท่ีนกัศึกษาเขา้ใชบ้ริการ มีความมัน่ใจวา่การบริการท่ีไดรั้บมีความ
ถูกตอ้ง สมบูรณ์ 

     

มีอธัยาศัยไมตรี  

1. ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดีในการใหบ้ริการ      

2. ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมการแสดงออกอยา่งสุภาพในการใหบ้ริการ      

3. ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมการแสดงออกอยา่งเตม็ใจในการใหบ้ริการ      

4. ผูใ้หบ้ริการมีจิตใจในการใหบ้ริการ (Service Mind) ท่ีดี ในการใหบ้ริการ      
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คุณภาพการให้บริการ 

ความคดิเห็นทีม่ีต่อ

คุณภาพการให้บริการ 
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การเข้าถงึบริการ  

1. ผูใ้หบ้ริการมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

2. ผูใ้หบ้ริการสามารถจดจาํนกัศึกษาท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี      

3. มีเวลาเปิด-ปิดอยา่งชดัเจน เพ่ือสะดวกในการติดต่อขอใชบ้ริการ      

4. มีการเปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น      

การตดิต่อส่ือสาร  

1. ผูใ้หบ้ริการใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย/ไม่กาํกวม      

2. ผูใ้หบ้ริการมีการสบตาระหวา่งพดูคุยกบันกัศึกษา      

3. ผูใ้หบ้ริการมีการแนะนาํขั้นตอนการใหบ้ริการดว้ยส่ือต่างๆ อยา่งชดัเจน      

4. ผูใ้หบ้ริการมีการใชช่้องทางการส่ือสารอ่ืนๆ เช่น E-mail Facebook ในการ
ใหบ้ริการ 

     

 

ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะเพือ่พฒันาคุณภาพการให้บริการของสํานักทะเบียนและประมวลผล 
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

.............................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................... 

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามในคร้ังนี ้ 



119 
 

 

 



119 
 

ประวตัผู้ิเขียน 

 
ช่ือ-สกลุ    นางสาวจุฑาทิพย ์   โพธิลงักา 
วนั เดือน ปีเกดิ   15 กมุภาพนัธ์  2526 
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