
 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา

ผูชวยศาสตราจารยนันทิยา

 

 

งานวิจัยนี้ไดรับทุนสนับสนุน

(Routine to Research)

งบบํารุงการศึกษา 

รายงานการวิจัย 

ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา

 

 

 

ผูชวยศาสตราจารยนันทิยา  ผิวงาม ที่ปรึกษาโครงการวิจัย

นางวันเพ็ญ  ศรีมะโรง  หัวหนาโครงการ 

นางสุมัทนา  รัตนกุล  ผูรวมโครงการ   

 

 สังกัด  สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน 

 

งานวิจัยนี้ไดรับทุนสนับสนุนการวิจัยตามโครงการการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย

(Routine to Research)สําหรับบุคลากรสายสนับสนุน จากเงินนอกงบประมาณ 

งบบํารุงการศึกษา (บ.กศ.)  ประจําปงบประมาณ  พ.ศ

เดือน  ตุลาคม  พ.ศ. 2557 

ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา 

โครงการวิจัย 

การวิจัยตามโครงการการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย 

จากเงินนอกงบประมาณ  

ศ. 2557 



ใบรับรองการตรวจสอบงานวิจัยของที่ปรึกษา

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

  การใหทุนสนับสนุนการวิจัย

Research)  สําหรับบุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร

งบบํารุงการศึกษา (บ.กศ.) ประจําปงบประมาณ พ

 

ชื่อเรื่องในการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย

ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา

ผูรับผิดชอบโครงการวิจัย 

 หัวหนาโครงการวิจัย

  ชื่อ-สกุล  นางวันเพ็ญ  ศรีมะโรง

 ผูรวมโครงการวิจัย

  ชื่อ-สกุล  นางสุมัทนา

หนวยงานที่สังกัด  สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน
 

 

    

    

    

 

  ขาพเจาขอรับรองวารายงานการพัฒนางานประจําสูงานวิจัยฉบับนี้  ไดรับการตรวจสอบ

ความถูกตองแลว 

 

    

    

    

 

 
 

 

 

 

 

ใบรับรองการตรวจสอบงานวิจัยของที่ปรึกษา

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

การใหทุนสนับสนุนการวิจัยตามโครงการการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย 

สําหรับบุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จากเงินนอกงบประมาณ

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2557 

ชื่อเรื่องในการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย 

ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา 

หัวหนาโครงการวิจัย 

สกุล  นางวันเพ็ญ  ศรีมะโรง 

ผูรวมโครงการวิจัย 

นางสุมัทนา  รัตนกุล 

หนวยงานที่สังกัด  สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน 

   ลงชื่อ.........................................

           (นางวันเพ็ญ  ศรีมะโรง

   ............./................................./.............

ขาพเจาขอรับรองวารายงานการพัฒนางานประจําสูงานวิจัยฉบับนี้  ไดรับการตรวจสอบ

   ลงชื่อ........................................

            (ผศ.นันทิยา  ผิวงาม

   ............./................................./.............

ใบรับรองการตรวจสอบงานวิจัยของที่ปรึกษา 

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

ตามโครงการการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย (Routine to 

จากเงินนอกงบประมาณ       

.........................................หวัหนาโครงการ 

นางวันเพ็ญ  ศรีมะโรง) 

............./................................./............. 

ขาพเจาขอรับรองวารายงานการพัฒนางานประจําสูงานวิจัยฉบับนี้  ไดรับการตรวจสอบ 

........................................ที่ปรึกษาโครงการ 

นันทิยา  ผิวงาม) 

............./................................./............. 
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กิตติกรรมประกาศ 

  งานวิจัยฉบับนี้  ไดรับทุนสนับสนุนการวิจัยตามโครงการการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย 

(Routine to Research)  สําหรับบุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จากเงินนอก

งบประมาณ  งบบํารุงการศึกษา (บ.กศ.) ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2557  ผูวิจัยขอขอบคุณ ทาง

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ทุกฝายที่เกี่ยวของในการอนุมัติทุนสนับสนุนงานวิจัยในครั้งนี้ และ

ขอขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย นันทิยา  ผิวงาม ที่ปรึกษาโครงการวิจัย  ผูใหคําแนะนํา คําปรึกษาใน

การทําวิจัย สุดทายขอขอบคุณผูที่เกี่ยวของในการทําใหงานวิจัยสําเร็จไดดวยดี  งานวิจัยฉบับนี้อาจมี

ขอบกพรองอยูบาง  ผูวิจัยขอนอมรับขอเสนอแนะตางๆ ดวยความยินดี 
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สารบัญตาราง  …………………………………………………..………………………………………………………… ง 

สารบัญภาพ  ……………………………………………………..………………………………………………………… จ 

บทที่  1  บทนํา   

ความเปนมาและความสําคัญของ  ………………………………………………………………………………….. 1 

วัตถุประสงคของการวิจัย  ……………………………………………………………………………………………… 1 

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย  ……………..………………………………………………………………………… 1 

ขอบเขตของการวิจัย  …………………………………………………………….……………………………………… 1 

กรอบแนวคิดในการวิจัย  ........................................................................................................... 2 

นิยามศัพทเฉพาะ  ...................................................................................................................... 2 

บทที่  2  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  
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แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  ................................................................................ 6 
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บทที่  3  วิธีดําเนินการวิจัย  

ประชากรและกลุมตัวอยาง  …………………………………………………………………………………………… 13 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  …….....………………………………………………………………… 13 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล  ............................................................................. 14 
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บทที่  4  ผลการวิเคราะหขอมูล   
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บทที่  5 สรุปผลการวิจัย  
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สารบัญตาราง 
 

ตารางที่  หนา 

1 เกณฑการประเมินผลความพึงพอใจ 14 

2 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ จําแนกตามเพศ 17 

3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามสถานภาพนักศึกษา 17 

4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามคณะวิชาที่ศึกษา 17 

5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามชั้นปที่ศึกษา   18 

6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามโปรแกรมวิชา 18 

7 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา ของนักศึกษาทุกคณะจําแนกตามเพศชาย  

95  คน 

20 

8 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา ของนักศึกษาทุกคณะจําแนกตามเพศหญิง  

จํานวน  364  คน 

20 

9 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา ของนักศึกษาทุกคณะ  ทั้งหมดจํานวน   

459  คน 

21 

10 คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  คณะวิทยาการจัดการ  จํานวน  142  คน 

22 

11 คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  คณะครุศาสตร  จํานวน  116  คน 

23 

12 คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  จํานวน  

106  คน 

23 

13 คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  

จํานวน  62  คน 

24 

14 คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา คณะเทคโนโลยีการเกษตร จํานวน 18  คน 

25 

15 คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม จํานวน 15 คน 

25 

           จ 



สารบัญภาพประกอบ 
 

ภาพที่  หนา 

1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 2 
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บทคัดยอ 
 

ชื่อโครงการวิจัย   ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา 

ชื่อผูวิจัย  วันเพ็ญ  ศรีมะโรง 

(ภาษาอังกฤษ)     Wanphen  Srimarong 

ปที่ทําการวิจัย  2557 

 

บทคัดยอ 
 

  การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการงานอนุมัติ

ผลการศึกษา  และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการงานอนุมัติผลการศึกษา

จําแนกตามเพศและคณะ  โดยทําการศึกษาดวยวิธีการสํารวจความพึงพอใจในการบริการ จากกลุมตัวอยาง

นักศึกษาที่จะจบการศึกษาระดับปริญญาตรี  ภาคเรียนที่  2  ปการศึกษา  2556  จํานวน  459  คน ทํา

การแจกแบบสํารวจใหนักศึกษาเมื่อมาติดตอขอทําเรื่องจบการศึกษา เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย แบบสํารวจ

ความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการจากงานอนุมัติผลการศึกษาวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม

Excell ใชคาสถิติ  รอยละ  คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  ผลการวิจัยพบวา  กลุมผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ  79.30  สวน

เพศชายมีเพียงรอยละ  20.70  เปนนักศึกษาภาคปกติ คิดเปนรอยละ  89.11  และนักศึกษาภาค  กศ.ป.  

รอยละ  10.89  มีทั้งหมด  6  คณะ ไดแก คณะวิทยาการจัดการมากท่ีสุด  รอยละ  30.94  รองลงมาคือ 

คณะครุศาสตร รอยละ  25.27  คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี รอยละ  23.09  คณะมนุษยศาสตรและ

สังคมศาสตร  รอยละ  13.51  คณะเทคโนโลยีการเกษตร  รอยละ  3.92  และคณะเทคโนโลยี

อุตสาหกรรม รอยละ  3.27  เรียนอยูชั้นปที่  4  รอยละ  72.11 และชั้นปที่  5  รอยละ  27.8  มสีาขาวิชา

ทั้งหมด  38  สาขา  ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการงานอนุมัติผลการศึกษาโดยภาพรวม

ทุกคณะอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย เทากับ  4.27  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  

สวนรายการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  สวนรายการ

ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี  สุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส  เมื่อพิจารณาความพึง

พอใจที่จําแนกตามเพศพบวา ทั้งเพศชายและเพศหญิง ทุกคณะ คิดเปนรอยละ  20.70 , 79.30 ตามลําดับ 

โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และรายการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเพศชาย คือ การสรางความ

เขาใจใหแกผูรับบริการ  สวนในเพศหญิง คือ  ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  

แตรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดทั้งเพศชายและหญิง คือใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยม

แจมใส ซึ่งมีรายการที่เหมือนกันทั้งเพศชายและหญิง ซึ่งเปนรายการที่เจาหนาที่ผูรับผิดชอบงานอนุมัติผล



การศึกษาควรนําไปปรับปรุงและแกไข   และถาพิจารณาความพึงพอใจที่มีตองานอนุมัติผลการศึกษา 

จําแนกตามคณะพบวา 1.  คณะวิทยาการจัดการ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.25)  

โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  สวนรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ  ให

การตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี  สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  2.  คณะครุศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน

ระดับมาก (X  = 4.44)  มี  2  รายการที่มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการ

มีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา และความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวย

ความรวดเร็ว  3. คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.19) 

เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ  

ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการ

ตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  4. คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  มีความพึงพอใจ

โดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.14)  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวา นักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   

และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 5. คณะ

เทคโนโลยีการเกษตร    มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.23)  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา และ

ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ มีการแจง

ขั้นตอนและเง่ือนไขการบริการใหทราบ  และใหบริการดวยความรวดเร็ว  และ  6. คณะเทคโนโลยี

อุตสาหกรรม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.46)  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละ

รายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมากที่สุด  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจใหแก

ผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  และผูใหบริการสรางความประทับใจและ

ความเขาใจทีด่ีแกผูมาติดตอ  และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ 

ยิ้มแยมแจมใส และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการในทุกคณะ จึงสรุปไดวารายการที่

เจาหนาที่งานอนุมัติผลการศึกษาควรนําไปปรับปรุงแกไขมากท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ 

ยิ้มแยมแจมใส เพราะเม่ือเปรียบเทียบทั้งทางดานเพศและคณะรายการนี้จะมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด  



บทท่ี 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  เปนมหาวิทยาลัยทีมุ่งผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพในเขตภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ และประเทศเพื่อนบาน  สืบเนื่องมานับตั้งแตอดีตถึงปจจุบัน  โดยผลิตบัณฑิตและ

บัณฑิตศึกษาหลากหลายสาขาวิชา  ในดานการสนับสนุนการจัดการเรียนการสอนมีสํานักสงเสริมวิชาการและ

งานทะเบียนเปนผูรับผิดชอบ  โดยดําเนินการเกี่ยวกับการใหบริการทางดานการศึกษา  ตั้งแต  งานรับเขา

ศึกษา  การจัดแผนการศึกษา  งานบริการการศึกษา  งานสงเสริมวิชาการ  งานหลักสูตรและแผนการเรียน  

งานแนะแนว  งานอนุมัติผลการศึกษา ดังนั้นสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน จึงมีภารกิจหลักในการ

สนับสนุนการจัดการเรียนการสอนใหกับนักศึกษา  สงผลใหเจาหนาที่ของสํานักสงเสริมวิชาการไมวาจะ

รับผิดชอบงานใดตองมีสวนใหบริการแกนักศึกษา  โดยเฉพาะงานอนุมัติผลการศึกษาเปนงานที่สําคัญยิ่งของ

นักศึกษาที่จะสําเร็จการศึกษาเพราะนักศึกษาตองดําเนินการตามขั้นตอนใหถูกตอง  สวนเจาหนาที่ตอง

ใหบริการดวยความรวดเร็วและถูกตองเชนกัน  บางครั้งในการทํางานของเจาหนาที่ก็เกิดขอบกพรองบาง  และ

การสื่อสารระหวางนักศึกษากับเจาหนาที่อาจจะมีความเขาใจไมตรงกันบาง  ทําใหการทํางานไมเปนที่พอใจ

ของนักศึกษา   

 ฉะนั้น  ผูวิจัยจึงไดทําการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับบริการงานอนุมัติผลการศึกษา 

เพื่อทราบความพึงพอใจของนักศึกษาตอการไดรับบริการ ซึ่งจะเปนขอมูลพื้นฐานที่จําเปนในการปรับปรุงและ

พัฒนาการใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการตอไป 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการงานอนุมัติผลการศึกษา 

 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการงานอนุมัติผลการศึกษา จําแนกตาม

เพศและคณะ 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย 

 ผลงานวิจัยครั้งนี้  จะเปนประโยชนสําหรับงานอนุมัติผลการศึกษาที่จะทราบความพึงพอใจของ

นักศึกษาเพื่อจะไดนํามาปรับปรุงพัฒนางานและใหการบริการที่สะดวก  รวดเร็วและถูกตอง 
 

ขอบเขตการวิจัย 

 1.  ประชากร 



  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนนักศึกษาที่กําลังจะจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ภาคเรียนที่ 

2  ปการศึกษา  2556  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จํานวนนักศึกษาทั้งสิ้น  2,338  คน 

 2.  กลุมตัวอยาง  

  กลุมตัวอยาง คือ นักศึกษาที่จะจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ภาคเรียนที่ 2  ปการศึกษา  

2556  จํานวน  500  คน 



3 

 

 3.  ตัวแปรที่ศึกษา 

  3.1  ตัวแปรตน  คือ เพศ  และคณะของนักศึกษา 

  3.2  ตัวแปรตาม  คือ  ความพึงพอใจในการใหบริการ 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 การวิจัยครั้งนี้เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  

เพื่อที่จะไดนําไปปรับปรุงพัฒนางานและใหการบริการที่สะดวก รวดเร็วและถูกตอง 

 

ตัวแปรตน      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 

 ความตองการ  หมายถึง  การไดรับการตอบสนอง 

 การใหบริการ  หมายถึง  ความรวมมือของผูใหบริการตอนักศึกษา มีการใหขอมูล คําแนะนํา 

ความสะดวก 

 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกหรือความนิยมชมชอบของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการของ

งานอนุมัติผลการศึกษา  โดยวัดจากแบบสํารวจความพึงพอใจที่ผูวิจัยไดสรางขึ้น 

 นักศึกษา  หมายถึง นักศึกษาระดับปริญญาตรี ที่จะจบการศึกษาในภาคเรียนที่ 2 ปการศึกษา  

2556  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

เพศ 

คณะ 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  สังกัดสํานักสงเสริม

วิชาการและงานทะเบียน  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจัยที่

เกี่ยวของ ดังตอไปนี้     

  1.  ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  2.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  3.  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  4.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

   

ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  

       ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายความหมาย ดังนี ้

  ราชบัณฑิตสถาน (2542)  พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

  อุทัย หิรัญโต (2523) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา ความพึงพอใจเปนสิ่งที่ทําให 

ทุกคนเกิดความสบายใจ เนื่องจากสามารถตอบสนองความตองการของเขา ทําใหเขาเกิดความสุข 

  สนิท เหลืองบุตรนาค (2529) ไดใหความหมาย ความพึงพอใจ หมายถึง ทาที  ความรูสึก 

ความคิดเห็นที่มีผลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งภายหลังจากที่ไดรับประสบการณในสิ่งนั้นมาแลวในลักษณะทางบวก คือ 

พอใจ นิยม ชอบ สนับสนุนหรือมีเจตคติที่ดีตอบุคคล เมื่อไดรับตอบสนองความตองการในทางเดียวกัน หาก

ไมไดรับการตอบสนองตามความตองการจะเกิดความไมพอใจเกิดข้ึน 

  ชรินี เดชจินดา (2535) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิด หรือทัศนคติของ

บุคคลที่มีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด หรือ ปจจัยที่เก่ียวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความตองการของบุคคลได

รับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึง่  ความรูสึกดังกลาวจะลดลงและไมเกิดข้ึน หาก

ความตองการหรือจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

  สงา ภูณรงค (2540) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดขึน้เมื่อไดรับ 

ความสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทายที่ไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

  สุภาลักษณ ชัยอนันต (2540) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ 

เปนความรูสึกสวนตัวที่รูสึกเปนสุขหรือยินดีที่ไดรับการตอบสนองความตองการในสิ่งที่ขาดหายไป หรือสิ่งที่

ทําใหเกิดความไมสมดุล   ความพึงพอใจเปนสิ่งกําหนดพฤติกรรมที่จะแสดงออกของบุคคล  ซึ่งมีผลตอ  

การเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมใดๆ นั้น 

  อุทัยพรรณ สุดใจ (2545) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ 

บุคคลที่มีตอ  สิ่งใดสิ่งหนึ่งโดย  อาจเปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติตอสิ่งหนึง่สิ่งใดนั้น  
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เปนไปในทางบวกหรือทางลบ 

  สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจาก

การไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอสิ่งนั้น ตรงกันขามหากความตองการของ

ตนไมไดรับการตอบสนองความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
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แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

 นิลบล  ตุยคําภีร  (2546) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ วาความพึงพอใจเปน

ความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปน

ความรูสึกที่เกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ 

กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับความสุขสามารถทําใหเกิดความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้น

จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกใน

ทางบวกอ่ืนๆ  

 เบญจรัตน  สีทองสุก  (2549) กลาววา แนวคิดความพึงพอใจ มีสวนเกี่ยวของกับความตองการ

ของมนุษย กลาวคือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดก็ตอเม่ือความตองการของมนุษยไดรับการตอบสนอง ซึ่ง

มนุษยไมวาอยูในที่ใดยอมมีความตองการขั้นพื้นฐานไมตางกัน 

 พิทักษ ตรุษทิบ (2538) กลาววา   ความพึงพอใจเปนปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเราหรือสิ่ง

กระตุนที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน โดยบงบอกทิศทางของผล

การประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไมมีปฏิกิริยาคือเฉยๆ ตอสิ่งเราหรือสิ่งที่มา

กระตุน 

 ศิริพร  พงษระวีวงศา  (2541) ไดสรุปวา สิ่งจูงใจที่ใชเปนเครื่องมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพึง

พอใจ มีดวยกัน 4 ประการ คือ   

  1.  สิ่งจูงใจที่เปนวัตถุ (material inducement) ไดแก เงิน สิ่งของ หรือสภาวะทางกายที่

ใหแกผูประกอบกิจกรรมตางๆ 

  2.  สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition ) คือ สิ่งแวดลอมใน     

การประกอบกิจกรรมตางๆ ซึ่งเปนสิ่งสําคัญอยางหนึ่งอันกอใหเกิดความสุขทางกาย 

  3.  ผลประโยชนทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง สิ่งตางๆที่สนองความตองการ

ของบุคคล 

  4.  ผลประโยชนทางสังคม (association attractiveness) หมายถึง ความสัมพันธฉันทมิตร

กับผูรวมกิจกรรม อันจะทําใหเกิดความผูกพัน ความพึงพอใจและสภาพการรวมกัน อันเปนความพึงพอใจ

ของบุคคลในดานสังคมหรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะทําใหรูสึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการ

ประกอบกิจกรรม 

 วิจิตร  จิตรวศนิกุล (2545) ไดมีการสรุปวา ปจจัยหรือองคประกอบที่ใชเปนเครื่องมือบงชี้ถึง

ปญหาที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในการทํางานนั้นมี 3 ประการ คือ 

  1.  ปจจัยดานบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลักษณะสวนตัวของบุคคลที่

เกี่ยวของกับงาน ไดแก ประสบการณในการทํางาน เพศ จํานวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ เวลาในการ

ทํางาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เปนตน 

  2.  ปจจัยดานงาน (factor in the Job) ไดแก ลักษณะของงาน ทักษะในการทํางาน ฐานะ

ทางวิชาชีพ ขนาดของหนวยงาน ความหางไกลของบานและท่ีทํางาน สภาพทางภูมิศาสตร เปนตน 
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  3.  ปจจัยดานการจัดการ (factors controllable by management) ไดแก ความมั่นคง

ในงานรายรับ ผลประโยชน โอกาสกาวหนา อํานาจตามตําแหนงหนาที่ สภาพการทํางาน เพื่อนรวมงาน 

ความรับผิด การสื่อสารกับผูบังคับบัญชา ความศรัทธาในตัวผูบริหาร การนิเทศงาน เปนตน 

  

 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

 อุกกฤษณ  ทรงชัยสงวน (2543) กลาววา พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีสิ่งจูงใจ (motive) 

หรือแรงขับดัน (drive) เปนความตองการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนอง

ความตองการของตนเอง  ซึ่งความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน  ความตองการบางอยางเปนความ

ตองการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน ความหิวกระหายหรือความลําบาก

บางอยาง เปนความตองการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความตองการการยอมรับ 

(recognition) การยกยอง (esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (belonging) ความตองการสวนใหญ

อาจไมมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลานั้น ความตองการกลายเปนสิ่งจูงใจ เมื่อไดรับการ

กระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ไดรับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎี

ของอับราฮัม มาสโลว และทฤษฎีของซิกมันด ฟรอยด 

  1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s theory motivation) 

           อับราฮัม  มาสโลว (A.H.Maslow) คนหาวิธีที่จะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดย

ความตองการบางอยาง ณ เวลาหนึ่ง ทําไมคนหนึ่งจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพื่อใหไดมาซึ่งความ

ปลอดภัยของตนเองแตอีกคนหนึ่งกลับทําสิ่งเหลานั้น เพื่อใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอื่น คําตอบของ

มาสโลว คือ ความตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งที่กดดันมากท่ีสุดไปถึงนอยท่ีสุด ทฤษฎี

ของมาสโลวไดจัดลําดับความตองการตามความสําคัญ คือ 

    1.1  ความตองการทางกาย (physiological needs) เปนความตองการพื้นฐาน คือ 

อาหาร ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 

            1.2  ความตองการความปลอดภัย (safety needs) เปนความตองการที่เหนือกวา 

ความตองการเพื่อความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 

    1.3  ความตองการทางสังคม (social needs) เปนการตองการการยอมรับจากเพ่ือน 

    1.4  ความตองการการยกยอง (esteem needs) เปนความตองการการยกยอง

สวนตัว ความนับถือและสถานะทางสังคม 

    1.5  ความตองการใหตนประสบความสําเร็จ (self – actualization needs) เปน

ความตองการสูงสุดของแตละบุคคล ความตองการทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ 

 บุคคลพยายามที่สรางความพึงพอใจใหกับความตองการที่สําคัญท่ีสุดเปนอันดับแรกกอนเมื่อ

ความตองการนั้นไดรับความพึงพอใจ ความตองการนั้นก็จะหมดลงและเปนตัวกระตุนใหบุคคลพยายาม

สรางความพึงพอใจใหกับความตองการที่สําคัญที่สุดลําดับตอไป ตัวอยาง เชน คนที่อดอยาก (ความตองการ
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ทางกาย) จะไมสนใจตองานศิลปะชิ้นลาสุด (ความตองการสูงสุด) หรือไมตองการยกยองจากผูอ่ืน      

หรือไมตองการแมแตอากาศที่บริสุทธิ์ (ความปลอดภัย) แตเมื่อความตองการแตละข้ันไดรับความพึงพอใจ

แลวก็จะมีความตองการในขั้นลําดับตอไป 

 2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด 

         ซิกมันด ฟรอยด ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังทาง

จิตวิทยามีสวนชวยสรางใหเกิดพฤติกรรม ฟรอยดพบวาบุคคลเพิ่มและควบคุมสิ่งเราหลายอยาง สิ่งเรา

เหลานี้อยูนอกเหนือการควบคุมอยางสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝน พูดคําที่ไมตั้งใจพูด มีอารมณอยูเหนือ

เหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยางมาก 

  สุดาวดี  ใจแดง (2546) ไดเสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไววา บุคคลพอใจจะ

กระทําสิ่งใดๆที่ใหมีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําในสิ่งที่เขาจะไดรับความทุกขหรือความยากลําบาก 

โดยอาจแบงประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 

   1.  ความพอใจดานจิตวิทยา (psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพึง

พอใจวามนุษยโดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขสวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใดๆ 

   2.  ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (egoistic hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวา

มนุษยจะพยายามแสวงหาความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขตองเปนธรรมชาติของมนุษย

เสมอไป 

   3.  ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหา

ความสุขเพื่อผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมที่ตนเปนสมาชิกอยูและเปนผูไดรับผลประโยชนผูหนึ่ง

ดวย 

 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 

 ความหมายของบริการ 

         ราชบัณฑิตยสถาน (2542) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การปฏิบัติรับใช   

การใหความสะดวกตางๆ 

          วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2538) ใหความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การ

กระทํา ที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบอันนั้น 

          วิมลสิทธิ์  หรยางกูร (2526)   กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นใหไดรับ

ความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น  โดยมีลักษณะเฉพาะของ

ตัวเอง  ไมสามารถจับตองได  ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับ

สินคาหรือผลิตภัณฑอื่นๆท้ังยังเกิดจากความเอื้ออาทร  มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือ

เกื้อกูลใหความสะดวกรวดเร็ว  ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค     
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  อราม  สัมพะวงศ  (2541) รายงานวา  หลักของการใหบริการนั้นตองสามารถตอบสนอง

ความตองการของบุคคลสวนใหญ ได แตขณะเดียวกันก็ตองดําเนินการไปโดยอยางตอเนื่องสม่ําเสมอเทา

เทียมกันทุกคน ทั้งยังใหความ สะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากร และไมสรางความยุงยากใหแก

ผูใชบริการมากจนเกินไป โดยการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ 

การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมีความชอบพอ  

  บราลี  จินตนสนธิ  (2538) กลาววา การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวย

ปจจัย 10 ประการ ดังนี้ 

    1.  ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย 

                         1.1  ความสม่ําเสมอ (consistency) 

                         1.2  ความพึ่งพาได (dependability) 

   2.  การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 

                         2.1  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 

                         2.2  ความพรอมที่จะใหบริการ 

                         2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 

                        2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

   3.  ความสามารถ (competency) ประกอบดวย 

                         3.1  สามารถในการสื่อสาร 

                         3.2  สามารถในการบริการ 

                         3.3  สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

   4.  การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย 

                         4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก 

                         4.2  ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายและมีความซับซอนเกินไป 

                         4.3  ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน 

                         4.4  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ 

                         4.5  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการสามารถเขาติดตอไดสะดวก 

   5.  ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 

                         5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

                         5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม 

                         5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ด ี

   6.  การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 

                         6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะของงานบริการ 

                         6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

   7.  ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
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   8.  ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ

และอุปกรณ 

   9.  ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 

                         9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 

                         9.2  การแนะนําและการเอาใจใสผูใชบริการ 

   10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย 

                        10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 

                        10.2  การเตรียมอุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 

                        10.3  การจัดเตรียมสถานที่ใหบริการสวยงาม 

 อุกกฤษณ  ทรงชัยสงวน (2543) กลาววา การใหบริการ คือ การกระทําที่หนวยงานแหงหนึ่ง

หรือบุคคลคนหนึ่งนําเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่งซึ่งเปนสิ่งที่ไมสามารถสัมผัสได

และไมเปนผลใหเกิดความเปนเจาของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวของหรืออาจไมเกี่ยวของกับ

การผลิตภัณฑเปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองตอบตอความตองการแกลูกคา ทาง

กายภาพ และสามารถสรุปลักษณะงานบริการที่สําคัญได 4 ประการ ดังนี้ 

  1.  ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังนั้นกิจการตองหา

หลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการ ไดแก 

                   1.1  สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูที่มาใช

บริการ 

                      1.2  บุคคล (people) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อให

ลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการจะดีดวย 

                      1.3  เครื่องมือ (equipment) อุปกรณเกี่ยวของกับการใหบริการ ตองมีประสิทธิภาพ 

ใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 

                      1.4  วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา

ตางๆจะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกคา 

                      1.5  สัญลักษณ (symbols) ชือ่ หรือ เครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการบริการเพ่ือให

ผูบริโภคเรียกไดถูกตอง และสื่อความหมายได 

                      1.6  ราคา (price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการที่ชัดเจน 

และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การ

ใหบริการเปนทั้งการผลิต และการบริโภคในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถ

ใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดใน

เรื่องของเวลาไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับผูขายบริการจะเปนใคร 

จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน อยางไรไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือน

สินคาอื่นๆดังนั้นถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
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 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2538) ไดใหความเห็นในเรื่องหลักการใหบริการที่ดีวา มีหลักการ

ดังตอไปนี้ 

  1.  การใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของสวนใหญ 

  2.  การใหบริการโดยยึดหลักความสม่ําเสมอ 

  3.  การใหบริการโดยยึดหลักความเสมอภาค 

  4.  การใหบริการโดยยึดหลักประหยัด 

  5.  การใหบริการโดยยึดหลักความสะดวก 

 จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการใหบริการนั้น 

คือ การสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ดังนั้นการที่จะวัดการใหบริการวาจะบรรลุเปาหมายหรือไมนั้น วิธี

หนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้ เปนการตอบคําถาม

วาหนวยงานมีหนาที่ใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด 

อยางไร พอสรุปความหมายของการบริการไดวา เปนการปฏิบัติรับใชเพื่อตอบสนองความตองการและความ

จําเปนของลูกคาหรือคนที่มาขอรับบริการ บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถสัมผัสจับตองไดหรือแสดงความเปน

เจาของได แตสามารถท่ีจะถูกรับรูในเชิงความพึงพอใจและสามารถชวยรักษาลูกคาไวได 

 Parasuraman และคณะ (1991) รายงานวาทั่วไปการวัดคุณภาพของการใหบริการสามารถวัด

ไดโดยวัดชองวาง (Gap) ระหวางการบริการที่ลูกคารับรูและการบริการที่ลูกคาคาดหวังบนพื้นฐานของ 5 

ปจจัย โดยมีรายละเอียดแตละปจจัย ดังนี้ 

  1.  ความเชื่อถือได (reliability)  คือ ความสามารถที่จะใหบริการตามคํามั่นดวย        

ความถูกตอง     

      2.  ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและบริการ 

อยางรวดเร็ว 

          3.  ความแนนอน (assurance) คือ การใหความรูความสุภาพของพนักงานและ

ความสามารถในการสงมอบความไววางใจและความเชื่อมั่นใหกับลูกคา 

          4.  ความเขาใจลูกคา (empathy) คือ การดูแลลูกคาของกิจการอยางทั่วถึงเฉพาะราย 

          5.  ลักษณะที่สัมผัสได (tangible) คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความ

สะดวก อุปกรณ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสาร 

 ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 

 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

  ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ เปนผล

ของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งที่

ผูรับบริการไดรับจริงในแตละสถานการณ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมคงที่ ผันแปรไปตามชวงเวลาที่

แตกตางกันได ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

หนวยที่ 8-15, 2545) คือ 
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            1.  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา

ผลิตภัณฑบริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอย

เพียงใด เชน แขกท่ีเขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักท่ีจองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารควรจะไดรับ

อาหารตามที่สั่ง เปนตน สิ่งเหลานี้เปนบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการ แตละ

ประเภท ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ 

            2.  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา

วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปน

ความสะดวกในการเขาถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่ และปฏิกิริยา

การตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อ

ความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ 

         จะเห็นไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการ

บริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของ

การใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซึ่งถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับ

ความคาดหวังที่มีอยู หรือประสบการณท่ีเคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาวขางตนก็ยอมจะนํามาซึ่ง

ความพึงพอใจในบริการนั้น แตหากเปนไปในทางตรงกันขาม สิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูที่

คาดหวัง ผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑและการนําเสนอบริการได  

 ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการ

ดําเนินงานบริการ ดังนั้นการสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนที่จะตองดําเนินการควบคูกันไป ทั้งตอ

ผูรับบริการและผูใหบริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  หนวยที่ 8-15, 2545) 

 

กระบวนการใหบริการ 
 

         การบริการเปนกระบวนการที่เกิดข้ึนอยางเปนระบบ มีข้ันตอนและองคประกอบ

เชนเดียวกับกิจกรรมอื่น โดยเริ่มจากผูรับบริการมีความตองการการบริการ (ปจจัยนําเขา) และความ

ตองการนี้จะเปนแรงกระตุนใหผูรับบริการแสวงหาการบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของตน

ได ดังนั้นจึงเกิดการปฏิสัมพันธกันระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ ในการที่ผูรับบริการจะแสดงความ

ตองการออกมาเพื่อท่ีผูใหบริการเกิดการรับรู และมีการดําเนินการในอันที่จะสนองตอบความตองการนั้น 

(กระบวนการใหบริการ) จนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปจจัยนําออก) สงผลกระทบตอความรูสึกของ

ผูรับบริการ ซึ่งอาจเปนทางบวกหรือลบก็ได ขึ้นอยูกับความตองการของผูรับบริการที่ถูกตอบสนองจะ

เปนไปตามความคาดหวังไดมากนอยเพียงใด  

 

 

เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ 
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 โดยทั่วไปเกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ ที่ตองคํานึงถึงคุณลักษณะที่

ผูรับบริการคาดหวัง หากองคกรใดตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพื่อใชเปนแรงจูงใจ

ใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและติดใจที่จะใชบริการ จําเปนตองทําความเพื่อวางไวและคํานึงถึง

คุณลักษณะดังกลาว 10 ประการ ดังตอไปนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช   หนวยที่ 1-7, 2545) 

  1.  ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองได

ในการใหบริการ เชน การใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกตางๆ 

  2.  ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ 

ตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

  3.  ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือ

และพรอมที่จะใหบริการทันทีทันใด 

  4.  ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน

บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 

  5.  ความมีอัธยาศัยนอบนอม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพออนนอม 

เปนกันเอง รูจักใหเกียรติผูอื่น จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูปฏิบัติงานที่

จะตองปฏิสัมพันธกบัผูรับบริการ 

  6.  ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นดวย

ความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 

            7.  ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและ

ปญหาตางๆ 

          8.  การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไมยุงยาก 

          9.  การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ

และสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 

          10.  ความเขาใจลูกคา (understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา

และทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  

 

การวัดความพึงพอใจ 
 

 ภณิดา  (2541) กลาววา การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําไดหลายวิธี ดังตอไปนี้ 

  1.  การใชแบบสอบถาม เพื่อตองการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระทําไดในลักษณะ

กําหนดคําตอบใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาว  อาจถามความพึงพอใจในดานตางๆ 

  2.  การสัมภาษณ  เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง  ซึ่งตองอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ด ี

จึงจะไดขอมูลที่เปนจริง 

      3.  การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวา 
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จะเปนการแสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และสังเกตอยาง

มีระเบียบแบบแผน 

 

 

 บุญเรียง (2539) แสดงทรรศนะเก่ียวกับการวัดความพงึพอใจวาความพึงพอใจเปนทัศนคต ิ

หรือเจตคติที่เปนนามธรรมที่เปนการแสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติไดโดยตรง 

แตเราสามารถที่จะวัดทัศนะคติไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน ฉะนั้นการวัด

ความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จํากัดดวย อาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึนไดถาหากบุคคลเหลานั้นแสดงความ

คิดเห็นไมตรงกับความรูสึกที่แทจริง  ซึ่งความคลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดขึ้นไดเปนธรรมดาของการวัดโดย

ทั่ว ๆไป 

 ปทุม (2541) กลาววาความพึงพอใจ เปนทัศนคติที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปน

รูปรางได การที่เราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตได โดยอาศัยการแสดงออกที่

คอนขางสลับซับซอน จึงเปนเรื่องยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการ

วัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นและการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึกที่แทจริง จึง

สามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  

 พัชราพร  ปาลสุข พรอมคณะ (2548)  ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษา

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในการใชบริการศูนยวิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช พบวา 

นักศึกษามหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชมีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยวิทยพัฒนา มสธ. อยูในระดับ

มากในทุกดาน และเม่ือจัดอันดับความพึงพอใจในการใชบริการของศูนยวิทยพัฒนา มสธ.  10  แหง  พบวา 

นักศึกษามีความพึงพอใจในการใชบริการของศูนยวิทยพัฒนา มสธ. เพชรบุรี  สูงสุด  รองลงมาคือ ศูนยวิทย

พัฒนา มสธ. นครสวรรค และสุโขทัย ตามลําดับ 

 สํานักงานที่ดิน (2549)  ไดศึกษาหัวใจสําคัญของการใหบริการประชาชน  โดยใชแบบสอบถาม

เรื่องความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตามแบบ  RBM  05-KPI  5.2 (ฝอ.) ไดกําหนดประเด็น

คําถามสําหรับขาราชการทุกระดับวาเห็นดวยกับหัวขอเหลานี้ในระดับใด  ซึ่งผลการสํารวจพบวา เจาหนาที่

ปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในภาพรวมรอยละ  72.20 และ 79.40 ตามลําดับ  ซึ่งบงชี้วา

เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานของกรมที่ดินสวนใหญยอมรับการเปลี่ยนแปลง และสามารถปรับตนเองใหพรอมเพื่อ

รอรับการเปลี่ยนแปลง 

 วรรณวิมล  จงจรวยสกุล  (2551)  ไดศึกษาความพึงพอใจในการบริการของงานทะเบียนและ

วัดผล โดยทําการศึกษาดวยวิธีการสํารวจความพึงพอใจในการบริการของนักศึกษาวิทยาลัยราชพฤกษ  

พบวา  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานทะเบียนและวัดผลทุกคณะ มีความพึงพอใจโดย

รวมอยูในระดับมาก และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมนักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความ
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พึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนและวัดผลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ .05  สวนผลการวิเคราะห

ความแปรปรวนนักศึกษาแตละคณะมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ .05 การเปรียบเทียบ

เปนรายคูคณะนิติศาสตรมีความพึงพอใจแตกตางจากคณะบริหารธุรกิจอยางมีนัยสําคัญ .05 

 สมหมาย  เปยถนอม  (2551)  ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับบริการจาก

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม โดยแบงออกเปน 3  ดาน คือ 1) การบริการดานวิชาการ  2)  การบริการ

ดานกิจการนักศึกษา  3)  การบริการดานอาคารสถานที่ พบวาความพึงพอใจการบริการดานวิชาการอยูใน

ระดับปานกลาง  ความพึงพอใจการบริการดานกิจการนักศึกษาอยูในระดับปานกลาง  และความพึงพอใจ

การบริการดานอาคารสถานที่อยูในระดับปานกลาง 

 ภาษิณี  พงษาชัย  (2552)  ไดศึกษาระดับความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการบริการ และ

เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการบริการของเทศบาลตําบลบางเลน  อําเภอบางเลน  

จังหวัดนครปฐม  พบวา  ผูชําระภาษีมีความพึงพอใจตอการบริการของเทศบาลตําบลบางเลน อําเภอบาง

เลน จังหวัดนครปฐม โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของผูชําระภาษีตอการบริการของเทศบาลบางเลน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูชําระภาษีที่มีเพศ

และระดับการศึกษาที่แตกตางกัน  มีความพึงพอใจในแตละดานไมแตกตางกัน  แตผูชําระภาษีที่มีอายุ  

อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของเทศบาลตําบลบางเลนในแตละ

ดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 

 

  

   

  
 



 
 

บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การดําเนินการศึกษาครั้งนี้ เพื่อศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักศึกษาที่มาใชบริการงานอนุมัติผล

การศึกษา การศึกษาครั้งนี้กําหนดวิธีดําเนินการวิจัยตามลําดับ ดังนี้ 

  1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  2.  เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

    3.  วิธีการหาคุณภาพของเครื่องมือ  

    4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

    5.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

    6.  สถิติที่ใชในการวิจัย 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

 1.  ประชากร 

  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนนักศึกษาที่กําลังจะจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี      

ภาคเรียนที่ 2  ปการศึกษา  2556  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จํานวนนักศึกษาทั้งสิ้น  2,338  คน 

 2.  กลุมตัวอยาง  

  กลุมตัวอยาง คือ นักศึกษาที่จะจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ภาคเรียนที่ 2  ปการศึกษา  

2556  จํานวน  500  คน 
 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 

 การวิจัยครั้งนี้ใชเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ  แบบสํารวจความพึงพอใจของ

นักศึกษาในการรับบริการจากงานอนุมัติผลการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

  1.  ตอนท่ี 1 ขอมูลสภาพท่ัวไปของผูตอบ ซึ่งประกอบดวย  เพศ  สถานภาพ  คณะ ชั้นป  

สาขาวิชา 

  2.  ตอนท่ี  2  ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ ประกอบดวยคําถาม  10  ขอ  โดยการตอบ

แบบสํารวจใหเลือกตอบ  5  ระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 

   5  หมายถึง  ความพึงพอใจที่มีตอการบริการมากท่ีสุด 

   4  หมายถึง  ความพึงพอใจที่มีตอการบริการมาก 

   3  หมายถึง  ความพึงพอใจที่มีตอการบริการปานกลาง 

   2  หมายถึง  ความพึงพอใจที่มีตอการบริการนอย 

   1  หมายถึง  ความพึงพอใจที่มีตอการบริการนอยท่ีสุด 
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วิธีการหาคุณภาพของเครื่องมือ  
 

 แบบสํารวจความพึงพอใจที่ผูวิจัยใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง ผูวิจัยกําหนด

ขั้นตอนในการสรางดังนี้ 

  1.  ศึกษาเอกสาร ตําราและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อนํามาสรางแบบสํารวจ 
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  2.  สรางแบบสํารวจความพึงพอใจ เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที ่  

ตองการศึกษา ซึ่งไดแก ขอเท็จจริง ความคิดเห็น บุคลิกภาพและความสนใจตางๆ     

  3.  นําแบบสํารวจ ที่ผูวิจัยสรางขึ้นเสนอที่ปรึกษาโครงการวิจัย เพื่อตรวจสอบความถูกตอง

เหมาะสม ในประเด็นท่ีจะสอบถาม ความครอบคลุมของเรื่องที่จะถาม และนํามาปรับปรุงแกไข 

  4.  แกไขปรับปรุงแบบสํารวจตามขอเสนอแนะของที่ปรึกษาโครงการวิจัย  

    5.  นําแบบสํารวจทีไ่ดรับการปรับปรุงแกไขแลว เสนอตอท่ีปรึกษาโครงการวิจัยอีกครั้ง  

เพื่อความถูกตองสมบูรณ และจัดพิมพแบบสํารวจฉบับที่สมบูรณ เพื่อนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
    

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

 การวิจัยครั้งนี้  ไดเก็บรวบรวมขอมูลความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตองานอนุมัติผลการศึกษา  

ดังนี้  โดยวิธีการแจกแบบสํารวจความพึงพอใจใหกับนักศึกษาที่มาขอรับบริการงานอนุมัติผลการศึกษา   

สวนมากเปนนักศึกษาที่จะจบการศึกษา ในภาคเรียนที่  2  ปการศึกษา  2556  นําแบบสอบถามที่ไดคืนมา

ทั้งหมดจํานวน  459  ชุดจากจํานวน  500  ชุด  ไปวิเคราะหขอมูลโดยสามารถเก็บขอมูลไดตามจํานวนที่

ตองการคิดเปนรอยละ  91.8   
    

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 

 ผูวิจัยดําเนินการจัดกระทําขอมูลวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

  1.  รวบรวมขอมูลที่ไดจาก แบบสํารวจ มารวบรวมและจัดทําเปนหมวดหมูตามกรอบ

แนวคิดการวิจัย 

  2.  ตรวจสอบคุณภาพและความถูกตองของขอมูล โดยใชเทคนิคการตรวจสอบขอมูล  แบบ

สามเสา (Triangulation Technique)  เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่มีความเที่ยงตรงและเชื่อถือได  โดยผูวิจัย

เลือกใชหลักสามเสา ดานขอมูล ( Data Triangulation) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลหนึ่งจากบุคคลหนึ่งที่

เกี่ยวของหลายคน เพื่อใหไดขอมูลที่มีความเที่ยงตรงและเชื่อถือได  

  3.  นําขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะห สังเคราะหเชื่อมโยงความสัมพันธของขอมูลภายในกลุม

และระหวางกลุม จัดกลุมใหเปนหมวดหมูตามกรอบแนวคิดและความมุงหมายของการวิจัย  ประมวลผล

และสรุปผลการวิจัย  นําเสนอผลการวิจัยในรูปแบบของการพรรณนาวิเคราะห ( Descriptive Analysis )  

  4.  เกณฑการประเมินผลความพึงพอใจที่มีตองานอนุมัติผลการศึกษาโดยหาคาเฉลี่ย (X )  

และนําคาเฉลี่ยไปเทียบกับเกณฑที่ตั้งไว  ดังตาราง 1 
 

ตาราง  1  เกณฑการประเมินผลความพึงพอใจ  
 

ชวงคะแนน (คาเฉลี่ย) ความหมาย 
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4.51 – 5.00 

3.51 – 4.50 

2.51 – 3.50 

1.51 – 2.50 

1.00 – 1.50 

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีความพึงพอใจอยูในระดับนอยท่ีสุด 
 

   ที่มา : บุญชม   ศรีสะอาด  (2545 : 166 ) 
 

สถิติที่ใชในการวิจัย 
 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชสถิตใินการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ดังนี้ 

  1.  คารอยละ(Percentage)ใชในการวิเคราะหขอมูลจากแบบสํารวจความพึงพอใจ  

รอยละ (Percentage)  เปนคาสถิติที่นิยมใชกันมาก  โดยเปนการเปรียบเทียบความถี่ 

หรือ 

จํานวนที่ตองการกับความถี่หรือจํานวนทั้งหมดที่เทียบเปน 100 จะหาคารอยละจากสูตรตอไปนี้ 

 

   เมื่อ    P แทน คารอยละ 

    f แทน ความถี่ท่ีตองการแปลงใหเปนคารอยละ 

    N แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด 

     คารอยละจะแสดงความหมายของคาและสามารถนําคาที่ไดไปเปรียบเทียบได 

  2. คาเฉลี่ย  (Mean) ใชในการวิเคราะหขอมูลจากแบบสํารวจความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย (X ) (สมนึก  ภัทธิยธน.ี  2544 : 238) 

 

   เมื่อ    X     แทน คาเฉลี่ย 

    X   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

     N     แทน จํานวนนักเรียนทั้งหมด 

  3.  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชในการวิเคราะหขอมูลจากแบบ

สํารวจความพึงพอใจ 

      สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คํานวณจากสูตร ดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด.  2545 : 103) 
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    เมื่อ   S.D. แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

       X แทน คะแนนแตละตัว 

       X     แทน คาเฉลี่ย 

       N  แทน จํานวนคะแนนในกลุม 

        แทน ผลรวม 
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บทท่ี 4   
  ผลการวิจัย 

 

 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  เปนการวิจัยเชิงสํารวจ 

(survey  research)  โดยมีวัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการ

งานอนุมัติผลการศึกษาและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการงานอนุมัติผล

การศึกษา จําแนกตามเพศและคณะ ซึ่งขอมูลที่ไดจากการวิจัยครั้งนี้เปนขอมูลพื้นฐานที่จําเปนในการ

วางแผนปรับปรุงการใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใหมีความเหมาะสมสอดคลองกับความตองการ

ของผูรับบริการตอไป 

  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการ 

จากงานอนุมัติผลการศึกษา  ทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยการแจกแบบสํารวจใหนักศึกษาที่จะจบ

การศึกษาในภาคเรียนที่  2  ปการศึกษา  2556 และมารับบริการงานอนุมัติผลการศึกษา สุมตัวอยาง

ประชากรอยางงาย จํานวน  500  คน แตไดกลับคืนมา  459  คน  คิดเปนรอยละ  91.8  แลวนําแบบ

สํารวจมาวิเคราะหขอมูลและประมวลผล  โดยมีสัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
 

สัญลักษณในการวิเคราะหขอมูล 
 

   n      หมายถึง  จํานวนนักศึกษาในกลุมตัวอยาง 

   X     หมายถึง คาเฉลี่ย 

   S.D.   หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

  จากการสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการบริการงานอนุมัติผลการศึกษา  ผูวิจัยได

เสนอผลการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

    ตอนท่ี  1  ขอมูลสภาพทั่วไปของผูตอบ 

    ตอนท่ี  2  ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ 
 

ตอนที่  1  ขอมูลสภาพทั่วไปของผูตอบแบบสํารวจ 
 

  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสํารวจจําแนกตามเพศ  สถานภาพ

นักศึกษา  คณะวิชา  ระดับชั้น และโปรแกรมวิชาที่ศึกษา มีรายละเอียดดังนี้ 

   1.  เพศ   
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    จากการสํารวจ พบวา กลุมผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ  

79.30  สวนเพศชายมีเพียงรอยละ  20.70  ดังตารางที่  2 
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ตาราง  2  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 

หญิง 364 79.30 

ชาย 95 20.70 

รวม 459 100.00 

 

   2.  สถานภาพนักศึกษา 

    จากการสํารวจ  พบวา  กลุมผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเปนนักศึกษาภาคปกติ คิดเปน

รอยละ  89.11  และนักศึกษาภาค  กศ.ป.  รอยละ  10.89  ดังตาราง  3 

 

ตาราง  3  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามสถานภาพนักศึกษา 
 

สถานภาพนักศึกษา จํานวน รอยละ 

ภาคปกติ 409 89.11 

ภาค กศ.ป. 50 10.89 

รวม 459 100.00 

 

   3.  คณะวิชาที่ศึกษา 

    จากการสํารวจ  พบวา  กลุมผูตอบแบบสํารวจเปนนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการมาก

ที่สุด  รอยละ  30.94  รองลงมาคือ นักศึกษาคณะครุศาสตร รอยละ  25.27  นักศึกษาคณะวิทยาศาสตร

และเทคโนโลยี รอยละ  23.09  นักศึกษาคณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  รอยละ  13.51  นักศึกษา

คณะเทคโนโลยีการเกษตร  รอยละ  3.92  และนักศึกษาคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม รอยละ  3.27  ดัง

ตาราง  4 

 

ตาราง  4  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามคณะวิชาที่ศึกษา 
 

สถานภาพนักศึกษา จํานวน รอยละ 

คณะวิทยาการจัดการ 142 30.94 

คณะครุศาสตร 116 25.27 

คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 106 23.09 

คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร   62 13.51 

คณะเทคโนโลยีการเกษตร 18 3.92 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 15 3.27 

รวม 459 100.00 
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   4.  ชั้นปที่ศึกษา 

    จากการสํารวจ  พบวา  กลุมผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเปนนักศึกษาอยูชั้นปที่  4    

รอยละ  72.11 มากกวานักศึกษาชั้นปที่  5  รอยละ  27.8  ดังตาราง  5 

 

ตาราง  5  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามชั้นปที่ศึกษา   
 

ชั้นปที่ศึกษา จํานวน รอยละ 

ปที่  4 331 72.11 

ปที่  5 128 27.89 

รวม 459 100.00 

 

   5.  สาขาวิชา 

    จากการสํารวจ  พบวา  กลุมผูตอบแบบสํารวจสวนใหญอยูสาขาวิชาชีววิทยามากที่สุด  

คิดเปนรอยละ  6.54  รองลงมาคือ สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร  รอยละ  6.32  สาขาวิชาภาษาอังกฤษ  

รอยละ  6.32  สาขาวิชาการศึกษาปฐมวัย  รอยละ  6.10 สาขาวิชาการบัญชี  ภาษาไทย  คอมพิวเตอร

ธุรกิจ  รอยละ  5.88  สาขาวิชาสังคมศึกษา  รอยละ  5.23  สาขาวิชาสาธารณสุขชุมชน  รอยละ  4.36  

สาขาวิชาคณิตศาสตรประยุกต บริหารทรัพยากรมนุษย รอยละ  3.92  สาขาวิชาการจัดการทั่วไป  รอยละ  

3.05  สาขาวิชาวิทยาศาสตรเคมี  รอยละ  2.83  สาขาวิชานิติศาสตร  การพัฒนาชุมชน  รอยละ  2.61  

สาขาวิชาภาษาไทยเพื่อการสื่อสาร  รอยละ  2.40  สาขาวิชาสารสนเทศศาสตร  รอยละ  2.18  สาขาวิชา

เศรษฐศาสตรธุรกิจ  เทคโนโลยีการอาหาร  วิทยาการคอมพิวเตอร  เทคนิคทางสัตวแพทย  รอยละ  1.74  

สาขาวิชาการเงินการธนาคาร  เทคโนโลยีโยธา  วิทยาศาสตร  เทคโนโลยีสารสนเทศ  รอยละ  1.53  

สาขาวิชาฟสิกส  การศึกษาพิเศษ  คณิตศาสตร  รอยละ  1.31  สาขาวิชาการตลาด  วิทยาศาสตรสุขภาพ  

พลศึกษา  รอยละ  0.87  สาขาวิชาเทคโนโลยีดนตรี  เทคโนโลยีการผลิต  อตุสาหกรรม  การประมง  

ศิลปกรรม  สถาปตยกรรม  รอยละ  0.65  และผูตอบแบบสํารวจอยูสาขาวิชาเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส

นอยที่สุด  คิดเปนรอยละ  0.44  ดังตาราง  6   

 

ตาราง  6  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามสาขาวิชา 
   

ลําดับที่ สาขาวิชา จํานวน รอยละ 

1 ชีววิทยา 30 6.54 

2 รัฐประศาสนศาสตร 29 6.32 

3 ภาษาอังกฤษ 29 6.32 

4 การศึกษาปฐมวัย 28 6.10 
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5 การบัญชี 27 5.88 

6 ภาษาไทย 27 5.88 

7 คอมพิวเตอรธุรกิจ 27 5.88 

8 สังคมศึกษา 24 5.23 

9 สาธารณสุขชุมชน 20 4.36 

10 คณิตศาสตรประยุกต 18 3.92 

11 บริหารทรัพยากรมนุษย 18 3.92 

 

ตาราง  6  (ตอ) 

ลําดับที่ สาขาวิชา จํานวน รอยละ 

12 การจัดการทั่วไป 14 3.05 

13 วิทยาศาสตรเคมี 13 2.83 

14 นิติศาสตร 12 2.61 

15 การพัฒนาชุมชน 12 2.61 

16 ภาษาไทยเพื่อการสื่อสาร 11 2.40 

17 สารสนเทศศาสตร 10 2.18 

18 เศรษฐศาสตรธุรกิจ 8 1.74 

19 เทคโนโลยีการอาหาร 8 1.74 

20 วิทยาการคอมพิวเตอร 8 1.74 

21 เทคนิคทางสัตวแพทย 8 1.74 

22 การเงินการธนาคาร 7 1.53 

23 เทคโนโลยีโยธา 7 1.53 

24 วิทยาศาสตร 7 1.53 

25 เทคโนโลยีสารสนเทศ 7 1.53 

26 ฟสิกส 6 1.31 

27 การศึกษาพิเศษ 6 1.31 

28 คณิตศาสตร 6 1.31 

29 การตลาด 4 0.87 

30 วิทยาศาสตรสุขภาพ 4 0.87 

31 พลศึกษา 4 0.87 

32 เทคโนโลยีดนตรี 3 0.65 

33 เทคโนโลยีการผลิต 3 0.65 
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34 อุตสาหกรรม 3 0.65 

35 การประมง 3 0.65 

36 ศิลปกรรม 3 0.65 

37 สถาปตยกรรม 3 0.65 

38 เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส 2 0.44 

รวม 459 100.00 

 

 

 

ตอนที่  2  ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ   

 

  ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  มีคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ดังตาราง  7 – 13 
 

 

ตาราง  7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

             งานอนุมัติผลการศึกษา ของนักศึกษาทุกคณะจําแนกตามเพศชาย  95  คน 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.38 0.55 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.27 0.62 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.41 0.55 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.27 0.57 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.21 0.54 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.23 0.61 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.12 0.68 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.13 0.74 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.22 0.70 มาก 

รวม 4.25 0.62 มาก 

 

  จากตาราง  7  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาทุก

คณะ  จําแนกตามเพศชาย มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.25)  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง
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พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ    รองลงมาตามลําดับคือ  

ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  มีการแจงขั้นตอนและเง่ือนไขการบริการให

ทราบ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  ใหบริการดวยความรวดเร็ว  ผูใหบริการสราง

ความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ  การบริการมีความถูกตองแมนยํา  ใหบริการดวยความ

เต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้ม

แยมแจมใส 

 

ตาราง  8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

             งานอนุมัติผลการศึกษา ของนักศึกษาทุกคณะจําแนกตามเพศหญิง  จํานวน  364  คน 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.45 0.53 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.31 0.55 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.35 0.55 มาก 

ตาราง  8  (ตอ) 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.29 0.61 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.25 0.57 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.21 0.63 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.20 0.66 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.27 0.60 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.21 0.60 มาก 

รวม 4.28 0.59 มาก 

 

  จากตาราง  8  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาทุก

คณะ จําแนกตามเพศหญิง มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.28)  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  

รองลงมาตามลําดับคือ  มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการ

ใหทราบ การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  

การบริการมีความถูกตองแมนยํา  ใหบริการดวยความรวดเร็ว  ผูใหบริการสรางความประทับใจและความ
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เขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยม

แจมใส 

 

ตาราง  9  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

             งานอนุมัติผลการศึกษา ของนักศึกษาทุกคณะ  ทั้งหมดจํานวน   459  คน 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.43 0.53 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.30 0.57 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.36 0.55 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.23 0.60 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.24 0.57 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.21 0.68 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.18 0.69 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.23 0.66 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.21 0.65 มาก 

รวม 4.27 0.61 มาก 
 

  จากตาราง  9  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาทุก

คณะ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.27)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑท่ีรับ

ไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  โดยมี

คาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  รองลงมาตามลําดับคือ  มี

การสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  การบริการมี

ความถูกตองแมนยํา  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี 

กระตือรือรน  ใหบริการดวยความรวดเร็ว  ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมา

ติดตอ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 

 

ตาราง  10  คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

               งานอนุมัติผลการศึกษา  คณะวิทยาการจัดการ  จํานวน  142  คน 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.34 0.54 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.22 0.52 มาก 
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3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.35 0.50 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.20 0.61 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.22 0.48 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.22 0.61 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.19 0.62 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.30 0.61 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.21 0.57 มาก 

รวม 4.25 0.56 มาก 

 

  จากตาราง 10  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน

คณะวิทยาการจัดการ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.25)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

อยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจ

ระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  รองลงมาตามลําดับคือ         

ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  

มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการดวยความ

รวดเร็ว ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ การใหบริการเปนไปตาม

กําหนดเวลาที่นัดหมาย และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ  ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี  สุภาพ      

ยิ้มแยมแจมใส 

 

 

 

 

 

ตาราง  11  คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

               งานอนุมัติผลการศึกษา  คณะครุศาสตร  จํานวน  116  คน 

 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.59 0.54 มากที่สุด 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.47 0.53 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.47 0.59 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.54 0.56 มากที่สุด 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.36 0.61 มาก 
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6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.33 0.63 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.38 0.67 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.41 0.60 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.43 0.62 มาก 

รวม 4.44 0.59 มาก 

 

  จากตาราง  11  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน

คณะครุศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.44)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูใน

เกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก

ที่สุด 2 รายการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 

รองลงมาคือ   การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย   สวนความพึงพอใจอยูในระดับมาก  โดยมี

คาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  รองลงมาตามลําดับคือ  มีการสราง

ความเขาใจใหแกผูรับบริการ      ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 

ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส     

การบริการมีความถูกตองแมนยํา และความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวยความรวดเร็ว 

 

ตาราง  12  คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

               งานอนุมัติผลการศึกษา  คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  จํานวน  106  คน 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.45 0.52 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.39 0.54 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.32 0.51 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.18 0.53 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.18 0.58 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.11 0.60 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.00 0.66 มาก 
 

ตาราง  12  (ตอ) 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.03 0.59 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.03 0.61 มาก 
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รวม 4.19 0.57 มาก 

 

  จากตาราง  12  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน

คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.19)  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   

รองลงมาตามลําดับคือ มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ มีการสรางความเขาใจใหแก

ผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการ

ดวยความรวดเร็ว  ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน ผูใหบริการสรางความประทับใจและความ

เขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยม

แจมใส 
 

ตาราง  13  คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

               งานอนุมัติผลการศึกษา  คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  จํานวน  62  คน 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.32 0.47 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.11 0.62 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.26 0.59 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.11 0.62 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.16 0.63 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.13 0.71 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.11 0.67 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.03 0.74 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.05 0.68 มาก 

รวม 4.14 0.64 มาก 

   

  จากตาราง  13  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน

คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.14)  และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑท่ีรับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามี

ความพึงพอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและ

คําแนะนํา   รองลงมาตามลําดับคือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  การบริการมีความถูกตอง

แมนยํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว  มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ การใหบริการเปนไป



26 

 

ตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  ผูใหบริการสรางความ

ประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ 

ยินดี กระตือรือรน 

 

ตาราง  14  คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

               งานอนุมัติผลการศึกษา  คณะเทคโนโลยีการเกษตร  จํานวน  18  คน 

 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.33 0.47 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.11 0.66 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.22 0.63 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.22 0.63 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.22 0.42 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.11 0.57 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.33 0.58 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.28 0.45 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.22 0.42 มาก 

รวม 4.23 0.53 มาก 

 

  จากตาราง  14  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน

คณะเทคโนโลยีการเกษตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.23)  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา และ

ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  รองลงมาตามลําดับคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ 

ยินดี กระตือรือรน  มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัด

หมาย  การบริการมีความถูกตองแมนยํา ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ  

และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ มีการแจงข้ันตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  และใหบริการดวย

ความรวดเร็ว 

 

ตาราง  15  คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

               งานอนุมัติผลการศึกษา  คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม  จํานวน  15  คน 
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ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.53 0.50 มากที่สุด 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.27 0.68 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.60 0.49 มากที่สุด 

ตาราง  15  (ตอ) 

 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.60 0.49 มากที่สุด 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.40 0.61 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.53 0.50 มากที่สุด 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.07 0.77 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.53 0.50 มากที่สุด 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.60 0.49 มากที่สุด 

รวม 4.46 0.56 มาก 

 

  จากตาราง  15  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.46)  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมากที่สุด  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  การใหบริการเปนไป

ตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  และผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ  

รองลงมาตามลําดับ คือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา ใหบริการดวยความ

รวดเร็ว และใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน สวนรายการที่มีความพึงพอใจในระดับมาก  โดย

มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การบริการมีความถูกตองแมนยํา รองลงมาคือ มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการ

ใหทราบ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 



27 

 

บทท่ี 5 
สรุปผล  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  เปนการวิจัยเชิงสํารวจ 

(survey  research)  โดยมีวัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการ

งานอนุมัติผลการศึกษาและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการงานอนุมัติผล

การศึกษา จําแนกตามเพศและคณะ ซึ่งขอมูลที่ไดจากการวิจัยครั้งนี้เปนขอมูลพื้นฐานที่จําเปนในการ

วางแผนปรับปรุงการใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใหมีความเหมาะสมสอดคลองกับความตองการ

ของผูรับบริการตอไป 

  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับ 

บริการจากงานอนุมัติผลการศึกษา  ทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยการแจกแบบสํารวจใหนักศึกษาที่จะจบ

การศึกษาในภาคเรียนที่  2  ปการศึกษา  2556 และมารับบริการงานอนุมัติผลการศึกษา สุมตัวอยาง

ประชากรอยางงาย จํานวน  500  คน แตไดกลับคืนมา  459  คน  คิดเปนรอยละ  91.8 

 

สรุปผลการวิจัย 
  

  ผลการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  สังกัดสํานักสงเสริม

วิชาการและงานทะเบียน  ผูวิจัยสรุปผลไวเปน  2  สวน  คือ 

   1.  ขอมูลสภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสํารวจ 

    ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเปนนักศึกษาภาคปกตมิากกวาภาค กศ.ป.  เปนนักศึกษา

คณะวิทยาการจัดการมากท่ีสุด รองลงมาคือ นักศึกษาคณะครุศาสตร  นักศึกษาคณะวิทยาศาสตรและ

เทคโนโลยี  นักศึกษาคณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร นักศึกษาคณะเทคโนโลยีการเกษตร  และ

นักศึกษาคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม ตามลําดับ  เปนนักศึกษาเพศหญิงมากกวาเพศชาย  ศึกษาอยู

ระดับชั้นปที่  4  มากกวาปที่ 5  และนักศึกษาสวนใหญอยูสาขาวิชาชีววิทยามากที่สุด  รองลงมาคือ  

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร  ภาษาอังกฤษ  การศึกษาปฐมวัย  การบัญชี  ภาษาไทย  คอมพิวเตอรธุรกิจ  

สังคมศึกษา  สาธารณสุขชุมชน   คณิตศาสตรประยุกต   บริหารทรัพยากรมนุษย   การจัดการทั่วไป   

วิทยาศาสตรเคมี  นิติศาสตร  การพัฒนาชุมชน  ภาษาไทยเพื่อการสื่อสาร  สารสนเทศศาสตร 

เศรษฐศาสตรธุรกิจ   เทคโนโลยีการอาหาร   วิทยาการคอมพิวเตอร    เทคนิคทางสัตวแพทย   การเงิน

การธนาคาร  เทคโนโลยีโยธา  วิทยาศาสตร  เทคโนโลยีสารสนเทศ  ฟสิกส  การศึกษาพิเศษ  คณิตศาสตร  

การตลาด วิทยาศาสตรสุขภาพ พลศึกษา  เทคโนโลยีดนตรี  เทคโนโลยีการผลิต  อุตสาหกรรม  การประมง  

ศิลปกรรม  สถาปตยกรรม    และผูตอบแบบสํารวจอยูสาขาวิชาเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสนอยที่สุด  

 2.  ความพึงพอใจของการไดรับการบริการ 
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  2.1  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาทุกคณะ  มีความพึง

พอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.27)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  

เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผู

ใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  รองลงมาตามลําดับคือ  มีการสรางความเขาใจ

ใหแกผูรับบริการ  มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  การบริการมีความถูกตองแมนยํา  

การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน     
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ใหบริการดวยความรวดเร็ว  ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และรายการ

ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  

    2.2  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาในคณะ

วิทยาการจัดการ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.25)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูใน

เกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  

โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ   มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ   รองลงมาตามลําดับคือ  ผูใหบริการมี

ความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน มีการแจง

ขั้นตอนและเง่ือนไขการบริการใหทราบ   การบริการมีความถูกตองแมนยํา  ใหบริการดวย   ความรวดเร็ว 

ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัด

หมาย  และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ  ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 

    2.3  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน  คณะ   

ครุศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.44)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑ

ที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2 รายการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา รองลงมา

คือ   การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย   สวนความพึงพอใจอยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย

สูงสุดคือ มีการแจงขั้นตอนและเง่ือนไขการบริการใหทราบ  รองลงมาตามลําดับคือ  มีการสรางความเขาใจ

ใหแกผูรับบริการ   ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ ใหบริการดวยความ

เต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส การบริการมีความถูกตอง

แมนยํา และความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหบริการดวยความรวดเร็ว 

  2.4  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาในคณะวิทยาศาสตร

และเทคโนโลยี  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.19)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูใน

เกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  

โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   รองลงมาตามลําดับ

คือ มีการแจงข้ันตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ การใหบริการ

เปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว  ใหบริการ

ดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และ

รายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 

  2.5  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาในคณะมนุษยศาสตร

และสังคมศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.14)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูใน

เกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  

โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   รองลงมาตามลําดับ

คือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว  

มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย ใหการ
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ตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมา

ติดตอ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 

  2.6  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาในคณะ

เทคโนโลยีการเกษตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.23)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

อยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจ

ระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา และ      

ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  รองลงมาตามลําดับคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ 

ยินดี กระตือรือรน  มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ   การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่     

นัดหมาย  การบริการมีความถูกตองแมนยํา ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมา

ติดตอ  และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ มีการแจงข้ันตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  และ

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 

  2.7   ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาในคณะเทคโนโลยี

อุตสาหกรรม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.46)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูใน

เกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก

ที่สุด  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลา

ที่นัดหมาย  และผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ  รองลงมาตามลําดับ คือ 

ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว และใหบริการดวย

ความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน สวนรายการที่มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ      

การบริการมีความถูกตองแมนยํา รองลงมาคือ มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ และ

รายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส       

 

อภิปรายผล 

  จากผลการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  มีประเด็นที่ควร

นํามาอภิปรายดังนี้ 

   1.  ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการงานอนมุัติผลการศึกษาโดยภาพรวมทุก

คณะอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย เทากับ  4.27  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  สวน

รายการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  สวนรายการที่มี

คาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี  สุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส  ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัย

พชัราพร  ปาลสุข พรอมคณะ (2548) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช

ในการใชบริการศูนยวิทยพัฒนามหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชพบวา นักศึกษา มสธ. มีความพึงพอใจใน

การใชบริการศูนยวิทยพัฒนา มสธ. อยูในระดับมากในทุกดาน และเม่ือจัดอันดับความพึงพอใจในการใช

บริการของศูนยวิทยพัฒนา มสธ.  10  แหง  พบวา นักศึกษามีความพึงพอใจในการใชบริการของศูนยวิทย

พัฒนา มสธ. เพชรบุรี  สูงสุด  รองลงมาคือ ศูนยวิทยพัฒนา มสธ. นครสวรรค และสุโขทัย ตามลําดับ 
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ตลอดจนผลการวิจัยของ ภาษิณี  พงษาชัย  (2552)  ไดศึกษาระดับความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการ

บริการ และเปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการบริการของเทศบาลตําบลบางเลน   อําเภอ

บางเลน  จังหวัดนครปฐม  พบวา  ผูชําระภาษีมีความพึงพอใจตอการบริการของเทศบาลตําบลบางเลน 

อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และผลการเปรียบเทียบความ

พึงพอใจของผูชําระภาษีตอการบริการของเทศบาลบางเลน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูชําระภาษี

ที่มีเพศและระดับการศึกษาที่แตกตางกัน  มีความพึงพอใจในแตละดานไมแตกตางกัน  แตผูชําระภาษีที่มี

อายุ  อาชีพ  และรายไดตอเดือนแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของเทศบาลตําบลบางเลนใน

แตละดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 

   2.  ความพึงพอใจที่จําแนกตามเพศพบวา ทั้งเพศชายและเพศหญิง ทุกคณะ คิดเปนรอยละ  

20.70 , 79.30 ตามลําดับ โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และรายการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน

เพศชาย คือ การสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  สวนในเพศหญิง คือ  ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ 

ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  แตรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดทั้งเพศชายและหญิง คือใหการตอนรับดวย

อัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส ซึ่งมีรายการที่เหมือนกันทั้งเพศชายและหญิง ซึ่งเปนรายการที่เจาหนาที่

ผูรับผิดชอบงานอนุมัติผลการศึกษาควรนําไปปรับปรุงและแกไข ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของวรรณวิมล  

จงจรวยสกุล  (2551)  ไดศึกษาความพึงพอใจในการบริการของงานทะเบียนและวัดผล โดยทําการศึกษา

ดวยวิธีการสํารวจความพึงพอใจในการบริการของนักศึกษาวิทยาลัยราชพฤกษ  พบวา  ความพึงพอใจของ

นักศึกษาในการบริการของงานทะเบียนและวัดผลทุกคณะ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก และผล

การเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมนักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

งานทะเบียนและวัดผลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ .05  สวนผลการวิเคราะหความแปรปรวนนักศึกษาแต

ละคณะมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ .05 การเปรียบเทียบเปนรายคูคณะนิติศาสตรมี

ความพึงพอใจแตกตางจากคณะบริหารธุรกิจอยางมีนัยสําคัญ .05 และผลการวิจัยของ สํานักงานที่ดิน 

(2549)  ไดศึกษาหัวใจสําคัญของการใหบริการประชาชน  โดยใชแบบสอบถามเรื่องความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตามแบบ  RBM  05-KPI  5.2 (ฝอ.) ไดกําหนดประเด็นคําถามสําหรับขาราชการ

ทุกระดับวาเห็นดวยกับหัวขอเหลานี้ในระดับใด  ซึ่งผลการสํารวจพบวา เจาหนาที่ปฏิบัติงานมีความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานในภาพรวมรอยละ  72.20 และ 79.40 ตามลําดับ  ซึ่งบงชี้วาเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน

ของกรมท่ีดินสวนใหญยอมรับการเปลี่ยนแปลง และสามารถปรับตนเองใหพรอมเพื่อรอรับการเปลี่ยนแปลง 

   3.  ความพึงพอใจที่มีตองานอนุมัติผลการศึกษา จําแนกตามคณะพบวา 1.  คณะวิทยาการ

จัดการ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.25)  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความ

เขาใจใหแกผูรับบริการ  รองลงมาตามลําดับคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและ

คําแนะนํา ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  

การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว ผูใหบริการสรางความประทับใจและความ

เขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด

คือ  ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี  สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  2.  คณะครุศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยู
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ในระดับมาก (X  = 4.44)  มี  2  รายการที่มคีวามพึงพอใจระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผู

ใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา รองลงมาคือ   การใหบริการเปนไปตาม

กําหนดเวลาที่นัดหมาย   สวนความพึงพอใจอยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการแจงข้ันตอนและ

เงื่อนไขการบริการใหทราบ  รองลงมาตามลําดับคือ  มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ ผูใหบริการ

สรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  ให

การตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส     การบริการมีความถูกตองแมนยํา และความพึงพอใจ

ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวยความรวดเร็ว  3. คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  มีความพึงพอใจ

โดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.19) เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   

รองลงมาตามลําดับคือ มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ มีการสรางความเขาใจใหแก

ผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการ

ดวยความรวดเร็ว  ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน ผูใหบริการสรางความประทับใจและความ

เขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยม

แจมใส  4. คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.14)    

เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผู

ใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   รองลงมาตามลําดับคือ มีการสรางความเขาใจ

ใหแกผูรับบริการ  การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว  มีการแจงขั้นตอนและ

เงื่อนไขการบริการใหทราบ การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยทีด่ี 

สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และรายการที่มี

คาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  5.  คณะเทคโนโลยีการเกษตร    มี

ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.23)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑท่ีรับไดทุก

รายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย

สูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา และใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี 

สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  รองลงมาตามลําดับคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  มีการสราง

ความเขาใจใหแกผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  การบริการมีความถูกตอง

แมนยํา ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ  และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด

คือ มีการแจงข้ันตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  และใหบริการดวยความรวดเร็ว  และ  6. คณะ

เทคโนโลยีอุตสาหกรรม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.46)  เมื่อพิจารณารายละเอียด 

แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจ

ใหแกผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  และผูใหบริการสรางความประทับใจ

และความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ  รองลงมาตามลําดับ คือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษา

และคําแนะนํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว และใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน สวนรายการ

ที่มีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การบริการมีความถูกตองแมนยํา รองลงมาคือ มี
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การแจงข้ันตอนและเง่ือนไขการบริการใหทราบ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวย

อัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการในทุกคณะ 

สอดคลองกับผลการวิจัยของสมหมาย  เปยถนอม  (2551)  ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการ

ไดรับบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม โดยแบงออกเปน 3  ดาน คือ 1) การบริการดานวิชาการ  2)  

การบริการดานกิจการนักศึกษา  3)  การบริการดานอาคารสถานที่ พบวาความพึงพอใจการบริการดาน

วิชาการอยูในระดับปานกลาง  ความพึงพอใจการบริการดานกิจการนักศึกษาอยูในระดับปานกลาง  และ

ความพึงพอใจการบริการดานอาคารสถานที่อยูในระดับปานกลาง ตลอดจนผลการวิจัยของวรรณวิมล  จง

จรวยสกุล  (2551)  ไดศึกษาความพึงพอใจในการบริการของงานทะเบียนและวัดผล โดยทําการศึกษาดวย

วิธีการสํารวจความพึงพอใจในการบริการของนักศึกษาวิทยาลัยราชพฤกษ  พบวา  ความพึงพอใจของ

นักศึกษาในการบริการของงานทะเบียนและวัดผลทุกคณะ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก และผล

การเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมนักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

งานทะเบียนและวัดผลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ .05  สวนผลการวิเคราะหความแปรปรวนนักศึกษาแต

ละคณะมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ .05 การเปรียบเทียบเปนรายคูคณะนิติศาสตรมี

ความพึงพอใจแตกตางจากคณะบริหารธุรกิจอยางมีนัยสําคัญ .05 

 

ขอเสนอแนะ 

 

  1.  การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับการบริการจากงาน

อนุมัติผลการศึกษา เฉพาะนักศึกษาที่จะจบการศึกษาเทานั้น  ดังนั้นจึงควรมีการสํารวจความพึงพอใจของ

นักศึกษาในดานอื่นๆ เพื่อใชในการดําเนินการแกไขปญหาไดอยางตรงประเด็นมากยิ่งขึ้น 

  2.  ในการสํารวจความพึงพอใจครั้งนี้ทําใหผูวิจัยไดทราบถึงทัศนคติที่นักศึกษามีตองานอนุมัติ

ผลการศึกษาและขอบกพรองในการปฏิบัติงาน  ผูวิจัยจะนําผลการวิจัยในครั้งนี้ไปพัฒนา ปรับปรุงงาน

อนุมัติผลการศึกษาและงานอื่นๆที่ไดรับผิดชอบใหมากข้ึน 
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ภาคผนวก  ก 

 

แบบสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการจากงานอนุมัติผลการศึกษา 
 

 แบบสํารวจนี้จัดทําขึ้นเพื่อสํารวจความพึงพอใจในการไดรับการบริการจากงานอนุมัติผลการศึกษา  

เพื่อใหไดขอมูลพื้นฐานที่จะนํามาวางแผนปรับปรุงการใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา ใหมีความ

เหมาะสมและสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการตอไป 

 

        ขอขอบคุณในความรวมมือ 

          งานอนุมัติผลการศึกษา 

         สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
 

ตอนที่ 1  ขอมูลสภาพทั่วไปของผูตอบ 

 ขอใหทานทําเครื่องหมาย  √   ใน      หรือเติมคําลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริง 
 

1.  เพศ              ชาย                   หญิง 
 

2.  สถานภาพ              นักศึกษาภาคปกติ            นักศึกษาภาค กศ.ป. 
 

3.  คณะ            ครุศาสตร                 มนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 
 

                      วิทยาศาสตรและเทคโนโลยี                      วิทยาการจัดการ 
 

                      เทคโนโลยกีารเกษตร                             เทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
 

4.  ชั้นป            ชั้นปที่  4                                           ชั้นปที่  5 
 

5.  สาขาวิชา.............................................................................. 
 

ตอนที่  2  ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ  โปรดทําเครื่องหมาย √  ในชองที่ตรงกับความพึงพอใจของทาน 

 โดยมีความหมายดังนี้   5 =  มากที่สุด  ,  4 = มาก  ,  3 = ปานกลาง , 2 = นอย  , 1 = นอยที่สุด 

 

ขอ รายการประเมิน ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา      

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ      

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ      

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย      



5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา       

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว      

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส      

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน      

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ      

 

ขอเสนอแนะอื่นๆ โปรด 


