
 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา

ผูชวยศาสตราจารยนันทิยา

 

 

งานวิจัยนี้ไดรับทุนสนับสนุน

(Routine to Research)

งบบํารุงการศึกษา 

รายงานการวิจัย 

ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา

 

 

 

ผูชวยศาสตราจารยนันทิยา  ผิวงาม ที่ปรึกษาโครงการวิจัย

นางวันเพ็ญ  ศรีมะโรง  หัวหนาโครงการ 

นางสุมัทนา  รัตนกุล  ผูรวมโครงการ   

 

 สังกัด  สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน 

 

งานวิจัยนี้ไดรับทุนสนับสนุนการวิจัยตามโครงการการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย

(Routine to Research)สําหรับบุคลากรสายสนับสนุน จากเงินนอกงบประมาณ 

งบบํารุงการศึกษา (บ.กศ.)  ประจําปงบประมาณ  พ.ศ

เดือน  ตุลาคม  พ.ศ. 2557 

ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา 

โครงการวิจัย 

การวิจัยตามโครงการการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย 

จากเงินนอกงบประมาณ  

ศ. 2557 



ใบรับรองการตรวจสอบงานวิจัยของที่ปรึกษา

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

  การใหทุนสนับสนุนการวิจัย

Research)  สําหรับบุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร

งบบํารุงการศึกษา (บ.กศ.) ประจําปงบประมาณ พ

 

ชื่อเรื่องในการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย

ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา

ผูรับผิดชอบโครงการวิจัย 

 หัวหนาโครงการวิจัย

  ชื่อ-สกุล  นางวันเพ็ญ  ศรีมะโรง

 ผูรวมโครงการวิจัย

  ชื่อ-สกุล  นางสุมัทนา

หนวยงานที่สังกัด  สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน
 

 

    

    

    

 

  ขาพเจาขอรับรองวารายงานการพัฒนางานประจําสูงานวิจัยฉบับนี้  ไดรับการตรวจสอบ

ความถูกตองแลว 

 

    

    

    

 

 
 

 

 

 

 

ใบรับรองการตรวจสอบงานวิจัยของที่ปรึกษา

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

การใหทุนสนับสนุนการวิจัยตามโครงการการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย 

สําหรับบุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จากเงินนอกงบประมาณ

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2557 

ชื่อเรื่องในการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย 

ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา 

หัวหนาโครงการวิจัย 

สกุล  นางวันเพ็ญ  ศรีมะโรง 

ผูรวมโครงการวิจัย 

นางสุมัทนา  รัตนกุล 

หนวยงานที่สังกัด  สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน 

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

           (นางวันเพ็ญ  ศรีมะโรง

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

ขาพเจาขอรับรองวารายงานการพัฒนางานประจําสูงานวิจัยฉบับนี้  ไดรับการตรวจสอบ

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

            (ผศ.นันทิยา  ผิวงาม

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

ใบรับรองการตรวจสอบงานวิจัยของที่ปรึกษา 

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

ตามโครงการการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย (Routine to 

จากเงินนอกงบประมาณ       

.........................................หวัหนาโครงการ 

นางวันเพ็ญ  ศรีมะโรง) 

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

ขาพเจาขอรับรองวารายงานการพัฒนางานประจําสูงานวิจัยฉบับนี้  ไดรับการตรวจสอบ 

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

นันทิยา  ผิวงาม) 

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



           

ข 

กิตติกรรมประกาศ 

  งานวิจัยฉบับนี้  ไดรับทุนสนับสนุนการวิจัยตามโครงการการพัฒนางานประจําสูงานวิจัย 

(Routine to Research)  สําหรับบุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จากเงินนอก

งบประมาณ  งบบํารุงการศึกษา (บ.กศ.) ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2557  ผูวิจัยขอขอบคุณ ทาง

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ทุกฝายที่เกี่ยวของในการอนุมัติทุนสนับสนุนงานวิจัยในครั้งนี้ และ

ขอขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย นันทิยา  ผิวงาม ที่ปรึกษาโครงการวิจัย  ผูใหคําแนะนํา คําปรึกษาใน

การทําวิจัย สุดทายขอขอบคุณผูที่เกี่ยวของในการทําใหงานวิจัยสําเร็จไดดวยดี  งานวิจัยฉบับนี้อาจมี

ขอบกพรองอยูบาง  ผูวิจัยขอนอมรับขอเสนอแนะตางๆ ดวยความยินดี 

 

        วันเพ็ญ  ศรีมะโรง 
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สารบัญ   

 หนา 

บทคัดยอภาษาไทย  ……………………………………………………………………………………………………… ก 

กิตติกรรมประกาศ  …………………………………………………………………………………….………………… ข 

สารบัญ .…………………………………………………………………….………………………………………………… ค 

สารบัญตาราง  …………………………………………………..………………………………………………………… ง 

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

บทที่  1  บทนํา   

ความเปนมาและความสําคัญของ  ………………………………………………………………………………….. 1 

วัตถุประสงคของการวิจัย  ……………………………………………………………………………………………… 1 

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย  ……………..………………………………………………………………………… 1 

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

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

นิยามศัพทเฉพาะ  ...................................................................................................................... 2 

บทที่  2  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ  ………………………………………………………………………………… 3 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  ....…………………………………………………………………………………… 4 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  ........………………………………………………………………………………… 5 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  ................................................................................ 6 

ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ  ......................................................................................................... 9 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ  .................................................................................................................... 11 

บทที่  3  วิธีดําเนินการวิจัย  

ประชากรและกลุมตัวอยาง  …………………………………………………………………………………………… 13 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  …….....………………………………………………………………… 13 

วิธีการหาคุณภาพของเครื่องมือ  ………..…………………………………………………………………………… 13 

การเก็บรวบรวมขอมูล  .............................................................................................................. 14 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล  ............................................................................. 14 

สถิติที่ใชในการวิจัย  ................................................................................................................... 15 

บทที่  4  ผลการวิเคราะหขอมูล   

ขอมูลสภาพทั่วไป  ...................................................................................................................... 16 

ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ  ...................................................................................................... 20 



บทที่  5 สรุปผลการวิจัย  

สรุปผลการวิจัย  …………………………………………………………………………………………………………… 27 

อภิปรายผลการวิจัย  .................................................................................................................. 29 

ขอเสนอแนะ  ………………………………………………………………………………………….…………………… 31 

บรรณานุกรม  ……………………………………………………………………………………………………………… 32 

ภาคผนวก   

ภาคผนวก ก  ……………………………………………………………………………………………….……………… 34 
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สารบัญตาราง 
 

ตารางที่  หนา 

1 เกณฑการประเมินผลความพึงพอใจ 14 

2 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ จําแนกตามเพศ 17 

3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามสถานภาพนักศึกษา 17 

4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามคณะวิชาที่ศึกษา 17 

5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามชั้นปที่ศึกษา   18 

6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามโปรแกรมวิชา 18 

7 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา ของนักศึกษาทุกคณะจําแนกตามเพศชาย  

95  คน 

20 

8 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา ของนักศึกษาทุกคณะจําแนกตามเพศหญิง  

จํานวน  364  คน 

20 

9 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา ของนักศึกษาทุกคณะ  ทั้งหมดจํานวน   

459  คน 

21 

10 คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  คณะวิทยาการจัดการ  จํานวน  142  คน 

22 

11 คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  คณะครุศาสตร  จํานวน  116  คน 

23 

12 คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  จํานวน  

106  คน 

23 

13 คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  

จํานวน  62  คน 

24 

14 คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา คณะเทคโนโลยีการเกษตร จํานวน 18  คน 

25 

15 คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

ใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม จํานวน 15 คน 

25 

           จ 



สารบัญภาพประกอบ 
 

ภาพที่  หนา 

1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 2 

   

   

   

   

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  ก 

บทคัดยอ 
 

ชื่อโครงการวิจัย   ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา 

ชื่อผูวิจัย  วันเพ็ญ  ศรีมะโรง 

(ภาษาอังกฤษ)     Wanphen  Srimarong 

ปที่ทําการวิจัย  2557 

 

บทคัดยอ 
 

  การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการงานอนุมัติ

ผลการศึกษา  และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการงานอนุมัติผลการศึกษา

จําแนกตามเพศและคณะ  โดยทําการศึกษาดวยวิธีการสํารวจความพึงพอใจในการบริการ จากกลุมตัวอยาง

นักศึกษาที่จะจบการศึกษาระดับปริญญาตรี  ภาคเรียนที่  2  ปการศึกษา  2556  จํานวน  459  คน ทํา

การแจกแบบสํารวจใหนักศึกษาเมื่อมาติดตอขอทําเรื่องจบการศึกษา เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย แบบสํารวจ

ความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการจากงานอนุมัติผลการศึกษาวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม

Excell ใชคาสถิติ  รอยละ  คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  ผลการวิจัยพบวา  กลุมผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ  79.30  สวน

เพศชายมีเพียงรอยละ  20.70  เปนนักศึกษาภาคปกติ คิดเปนรอยละ  89.11  และนักศึกษาภาค  กศ.ป.  

รอยละ  10.89  มีทั้งหมด  6  คณะ ไดแก คณะวิทยาการจัดการมากท่ีสุด  รอยละ  30.94  รองลงมาคือ 

คณะครุศาสตร รอยละ  25.27  คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี รอยละ  23.09  คณะมนุษยศาสตรและ

สังคมศาสตร  รอยละ  13.51  คณะเทคโนโลยีการเกษตร  รอยละ  3.92  และคณะเทคโนโลยี

อุตสาหกรรม รอยละ  3.27  เรียนอยูชั้นปที่  4  รอยละ  72.11 และชั้นปที่  5  รอยละ  27.8  มสีาขาวิชา

ทั้งหมด  38  สาขา  ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการงานอนุมัติผลการศึกษาโดยภาพรวม

ทุกคณะอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย เทากับ  4.27  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  

สวนรายการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  สวนรายการ

ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี  สุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส  เมื่อพิจารณาความพึง

พอใจที่จําแนกตามเพศพบวา ทั้งเพศชายและเพศหญิง ทุกคณะ คิดเปนรอยละ  20.70 , 79.30 ตามลําดับ 

โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และรายการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในเพศชาย คือ การสรางความ

เขาใจใหแกผูรับบริการ  สวนในเพศหญิง คือ  ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  

แตรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดทั้งเพศชายและหญิง คือใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยม

แจมใส ซึ่งมีรายการที่เหมือนกันทั้งเพศชายและหญิง ซึ่งเปนรายการที่เจาหนาที่ผูรับผิดชอบงานอนุมัติผล



การศึกษาควรนําไปปรับปรุงและแกไข   และถาพิจารณาความพึงพอใจที่มีตองานอนุมัติผลการศึกษา 

จําแนกตามคณะพบวา 1.  คณะวิทยาการจัดการ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.25)  

โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  สวนรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ  ให

การตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี  สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  2.  คณะครุศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน

ระดับมาก (X  = 4.44)  มี  2  รายการที่มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการ

มีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา และความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวย

ความรวดเร็ว  3. คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.19) 

เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ  

ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการ

ตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  4. คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  มีความพึงพอใจ

โดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.14)  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวา นักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   

และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 5. คณะ

เทคโนโลยีการเกษตร    มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.23)  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา และ

ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ มีการแจง

ขั้นตอนและเง่ือนไขการบริการใหทราบ  และใหบริการดวยความรวดเร็ว  และ  6. คณะเทคโนโลยี

อุตสาหกรรม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.46)  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละ

รายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมากที่สุด  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจใหแก

ผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  และผูใหบริการสรางความประทับใจและ

ความเขาใจทีด่ีแกผูมาติดตอ  และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ 

ยิ้มแยมแจมใส และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการในทุกคณะ จึงสรุปไดวารายการที่

เจาหนาที่งานอนุมัติผลการศึกษาควรนําไปปรับปรุงแกไขมากท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ 

ยิ้มแยมแจมใส เพราะเม่ือเปรียบเทียบทั้งทางดานเพศและคณะรายการนี้จะมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุด  



บทท่ี 1 
บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  เปนมหาวิทยาลัยทีมุ่งผลิตบัณฑิตที่มีคุณภาพในเขตภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ และประเทศเพื่อนบาน  สืบเนื่องมานับตั้งแตอดีตถึงปจจุบัน  โดยผลิตบัณฑิตและ

บัณฑิตศึกษาหลากหลายสาขาวิชา  ในดานการสนับสนุนการจัดการเรียนการสอนมีสํานักสงเสริมวิชาการและ

งานทะเบียนเปนผูรับผิดชอบ  โดยดําเนินการเกี่ยวกับการใหบริการทางดานการศึกษา  ตั้งแต  งานรับเขา

ศึกษา  การจัดแผนการศึกษา  งานบริการการศึกษา  งานสงเสริมวิชาการ  งานหลักสูตรและแผนการเรียน  

งานแนะแนว  งานอนุมัติผลการศึกษา ดังนั้นสํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน จึงมีภารกิจหลักในการ

สนับสนุนการจัดการเรียนการสอนใหกับนักศึกษา  สงผลใหเจาหนาที่ของสํานักสงเสริมวิชาการไมวาจะ

รับผิดชอบงานใดตองมีสวนใหบริการแกนักศึกษา  โดยเฉพาะงานอนุมัติผลการศึกษาเปนงานที่สําคัญยิ่งของ

นักศึกษาที่จะสําเร็จการศึกษาเพราะนักศึกษาตองดําเนินการตามขั้นตอนใหถูกตอง  สวนเจาหนาที่ตอง

ใหบริการดวยความรวดเร็วและถูกตองเชนกัน  บางครั้งในการทํางานของเจาหนาที่ก็เกิดขอบกพรองบาง  และ

การสื่อสารระหวางนักศึกษากับเจาหนาที่อาจจะมีความเขาใจไมตรงกันบาง  ทําใหการทํางานไมเปนที่พอใจ

ของนักศึกษา   

 ฉะนั้น  ผูวิจัยจึงไดทําการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับบริการงานอนุมัติผลการศึกษา 

เพื่อทราบความพึงพอใจของนักศึกษาตอการไดรับบริการ ซึ่งจะเปนขอมูลพื้นฐานที่จําเปนในการปรับปรุงและ

พัฒนาการใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการตอไป 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการงานอนุมัติผลการศึกษา 

 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการงานอนุมัติผลการศึกษา จําแนกตาม

เพศและคณะ 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย 

 ผลงานวิจัยครั้งนี้  จะเปนประโยชนสําหรับงานอนุมัติผลการศึกษาที่จะทราบความพึงพอใจของ

นักศึกษาเพื่อจะไดนํามาปรับปรุงพัฒนางานและใหการบริการที่สะดวก  รวดเร็วและถูกตอง 
 

ขอบเขตการวิจัย 

 1.  ประชากร 



  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนนักศึกษาที่กําลังจะจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ภาคเรียนที่ 

2  ปการศึกษา  2556  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จํานวนนักศึกษาทั้งสิ้น  2,338  คน 

 2.  กลุมตัวอยาง  

  กลุมตัวอยาง คือ นักศึกษาที่จะจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ภาคเรียนที่ 2  ปการศึกษา  

2556  จํานวน  500  คน 



3 

 

 3.  ตัวแปรที่ศึกษา 

  3.1  ตัวแปรตน  คือ เพศ  และคณะของนักศึกษา 

  3.2  ตัวแปรตาม  คือ  ความพึงพอใจในการใหบริการ 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 การวิจัยครั้งนี้เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  

เพื่อที่จะไดนําไปปรับปรุงพัฒนางานและใหการบริการที่สะดวก รวดเร็วและถูกตอง 

 

ตัวแปรตน      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 

 ความตองการ  หมายถึง  การไดรับการตอบสนอง 

 การใหบริการ  หมายถึง  ความรวมมือของผูใหบริการตอนักศึกษา มีการใหขอมูล คําแนะนํา 

ความสะดวก 

 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกหรือความนิยมชมชอบของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการของ

งานอนุมัติผลการศึกษา  โดยวัดจากแบบสํารวจความพึงพอใจที่ผูวิจัยไดสรางขึ้น 

 นักศึกษา  หมายถึง นักศึกษาระดับปริญญาตรี ที่จะจบการศึกษาในภาคเรียนที่ 2 ปการศึกษา  

2556  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

เพศ 

คณะ 
ความพึงพอใจในการใหบริการ 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  สังกัดสํานักสงเสริม

วิชาการและงานทะเบียน  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจัยที่

เกี่ยวของ ดังตอไปนี้     

  1.  ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  2.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  3.  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  4.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

   

ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  

       ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายความหมาย ดังนี ้

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

  อุทัย หิรัญโต (2523) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา ความพึงพอใจเปนสิ่งที่ทําให 

ทุกคนเกิดความสบายใจ เนื่องจากสามารถตอบสนองความตองการของเขา ทําใหเขาเกิดความสุข 

  สนิท เหลืองบุตรนาค (2529) ไดใหความหมาย ความพึงพอใจ หมายถึง ทาที  ความรูสึก 

ความคิดเห็นที่มีผลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งภายหลังจากที่ไดรับประสบการณในสิ่งนั้นมาแลวในลักษณะทางบวก คือ 

พอใจ นิยม ชอบ สนับสนุนหรือมีเจตคติที่ดีตอบุคคล เมื่อไดรับตอบสนองความตองการในทางเดียวกัน หาก

ไมไดรับการตอบสนองตามความตองการจะเกิดความไมพอใจเกิดข้ึน 

  ชรินี เดชจินดา (2535) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกนึกคิด หรือทัศนคติของ

บุคคลที่มีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด หรือ ปจจัยที่เก่ียวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความตองการของบุคคลได

รับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึง่  ความรูสึกดังกลาวจะลดลงและไมเกิดข้ึน หาก

ความตองการหรือจุดหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

  สงา ภูณรงค (2540) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดขึน้เมื่อไดรับ 

ความสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทายที่ไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

  สุภาลักษณ ชัยอนันต (2540) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ 

เปนความรูสึกสวนตัวที่รูสึกเปนสุขหรือยินดีที่ไดรับการตอบสนองความตองการในสิ่งที่ขาดหายไป หรือสิ่งที่

ทําใหเกิดความไมสมดุล   ความพึงพอใจเปนสิ่งกําหนดพฤติกรรมที่จะแสดงออกของบุคคล  ซึ่งมีผลตอ  

การเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมใดๆ นั้น 

  อุทัยพรรณ สุดใจ (2545) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ 

บุคคลที่มีตอ  สิ่งใดสิ่งหนึ่งโดย  อาจเปนไปในเชิงประเมินคาวาความรูสึกหรือทัศนคติตอสิ่งหนึง่สิ่งใดนั้น  
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เปนไปในทางบวกหรือทางลบ 

  สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจาก

การไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอสิ่งนั้น ตรงกันขามหากความตองการของ

ตนไมไดรับการตอบสนองความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
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แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

 นิลบล  ตุยคําภีร  (2546) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ วาความพึงพอใจเปน

ความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปน

ความรูสึกที่เกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ 

กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับความสุขสามารถทําใหเกิดความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้น

จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกใน

ทางบวกอ่ืนๆ  

 เบญจรัตน  สีทองสุก  (2549) กลาววา แนวคิดความพึงพอใจ มีสวนเกี่ยวของกับความตองการ

ของมนุษย กลาวคือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดก็ตอเม่ือความตองการของมนุษยไดรับการตอบสนอง ซึ่ง

มนุษยไมวาอยูในที่ใดยอมมีความตองการขั้นพื้นฐานไมตางกัน 

 พิทักษ ตรุษทิบ (2538) กลาววา   ความพึงพอใจเปนปฏิกิริยาดานความรูสึกตอสิ่งเราหรือสิ่ง

กระตุนที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน โดยบงบอกทิศทางของผล

การประเมินวาเปนไปในลักษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไมมีปฏิกิริยาคือเฉยๆ ตอสิ่งเราหรือสิ่งที่มา

กระตุน 

 ศิริพร  พงษระวีวงศา  (2541) ไดสรุปวา สิ่งจูงใจที่ใชเปนเครื่องมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพึง

พอใจ มีดวยกัน 4 ประการ คือ   

  1.  สิ่งจูงใจที่เปนวัตถุ (material inducement) ไดแก เงิน สิ่งของ หรือสภาวะทางกายที่

ใหแกผูประกอบกิจกรรมตางๆ 

  2.  สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition ) คือ สิ่งแวดลอมใน     

การประกอบกิจกรรมตางๆ ซึ่งเปนสิ่งสําคัญอยางหนึ่งอันกอใหเกิดความสุขทางกาย 

  3.  ผลประโยชนทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง สิ่งตางๆที่สนองความตองการ

ของบุคคล 

  4.  ผลประโยชนทางสังคม (association attractiveness) หมายถึง ความสัมพันธฉันทมิตร

กับผูรวมกิจกรรม อันจะทําใหเกิดความผูกพัน ความพึงพอใจและสภาพการรวมกัน อันเปนความพึงพอใจ

ของบุคคลในดานสังคมหรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะทําใหรูสึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการ

ประกอบกิจกรรม 

 วิจิตร  จิตรวศนิกุล (2545) ไดมีการสรุปวา ปจจัยหรือองคประกอบที่ใชเปนเครื่องมือบงชี้ถึง

ปญหาที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในการทํางานนั้นมี 3 ประการ คือ 

  1.  ปจจัยดานบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลักษณะสวนตัวของบุคคลที่

เกี่ยวของกับงาน ไดแก ประสบการณในการทํางาน เพศ จํานวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อายุ เวลาในการ

ทํางาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เปนตน 

  2.  ปจจัยดานงาน (factor in the Job) ไดแก ลักษณะของงาน ทักษะในการทํางาน ฐานะ

ทางวิชาชีพ ขนาดของหนวยงาน ความหางไกลของบานและท่ีทํางาน สภาพทางภูมิศาสตร เปนตน 
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  3.  ปจจัยดานการจัดการ (factors controllable by management) ไดแก ความมั่นคง

ในงานรายรับ ผลประโยชน โอกาสกาวหนา อํานาจตามตําแหนงหนาที่ สภาพการทํางาน เพื่อนรวมงาน 

ความรับผิด การสื่อสารกับผูบังคับบัญชา ความศรัทธาในตัวผูบริหาร การนิเทศงาน เปนตน 

  

 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

 อุกกฤษณ  ทรงชัยสงวน (2543) กลาววา พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีสิ่งจูงใจ (motive) 

หรือแรงขับดัน (drive) เปนความตองการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนอง

ความตองการของตนเอง  ซึ่งความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน  ความตองการบางอยางเปนความ

ตองการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน ความหิวกระหายหรือความลําบาก

บางอยาง เปนความตองการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความตองการการยอมรับ 

(recognition) การยกยอง (esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (belonging) ความตองการสวนใหญ

อาจไมมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลานั้น ความตองการกลายเปนสิ่งจูงใจ เมื่อไดรับการ

กระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ไดรับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎี

ของอับราฮัม มาสโลว และทฤษฎีของซิกมันด ฟรอยด 

  1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s theory motivation) 

           อับราฮัม  มาสโลว (A.H.Maslow) คนหาวิธีที่จะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดย

ความตองการบางอยาง ณ เวลาหนึ่ง ทําไมคนหนึ่งจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพื่อใหไดมาซึ่งความ

ปลอดภัยของตนเองแตอีกคนหนึ่งกลับทําสิ่งเหลานั้น เพื่อใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอื่น คําตอบของ

มาสโลว คือ ความตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งที่กดดันมากท่ีสุดไปถึงนอยท่ีสุด ทฤษฎี

ของมาสโลวไดจัดลําดับความตองการตามความสําคัญ คือ 

    1.1  ความตองการทางกาย (physiological needs) เปนความตองการพื้นฐาน คือ 

อาหาร ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 

            1.2  ความตองการความปลอดภัย (safety needs) เปนความตองการที่เหนือกวา 

ความตองการเพื่อความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 

    1.3  ความตองการทางสังคม (social needs) เปนการตองการการยอมรับจากเพ่ือน 

    1.4  ความตองการการยกยอง (esteem needs) เปนความตองการการยกยอง

สวนตัว ความนับถือและสถานะทางสังคม 

    1.5  ความตองการใหตนประสบความสําเร็จ (self – actualization needs) เปน

ความตองการสูงสุดของแตละบุคคล ความตองการทําทุกสิ่งทุกอยางไดสําเร็จ 

 บุคคลพยายามที่สรางความพึงพอใจใหกับความตองการที่สําคัญท่ีสุดเปนอันดับแรกกอนเมื่อ

ความตองการนั้นไดรับความพึงพอใจ ความตองการนั้นก็จะหมดลงและเปนตัวกระตุนใหบุคคลพยายาม

สรางความพึงพอใจใหกับความตองการที่สําคัญที่สุดลําดับตอไป ตัวอยาง เชน คนที่อดอยาก (ความตองการ
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ทางกาย) จะไมสนใจตองานศิลปะชิ้นลาสุด (ความตองการสูงสุด) หรือไมตองการยกยองจากผูอ่ืน      

หรือไมตองการแมแตอากาศที่บริสุทธิ์ (ความปลอดภัย) แตเมื่อความตองการแตละข้ันไดรับความพึงพอใจ

แลวก็จะมีความตองการในขั้นลําดับตอไป 

 2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด 

         ซิกมันด ฟรอยด ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังทาง

จิตวิทยามีสวนชวยสรางใหเกิดพฤติกรรม ฟรอยดพบวาบุคคลเพิ่มและควบคุมสิ่งเราหลายอยาง สิ่งเรา

เหลานี้อยูนอกเหนือการควบคุมอยางสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝน พูดคําที่ไมตั้งใจพูด มีอารมณอยูเหนือ

เหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยางมาก 

  สุดาวดี  ใจแดง (2546) ไดเสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไววา บุคคลพอใจจะ

กระทําสิ่งใดๆที่ใหมีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําในสิ่งที่เขาจะไดรับความทุกขหรือความยากลําบาก 

โดยอาจแบงประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 

   1.  ความพอใจดานจิตวิทยา (psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพึง

พอใจวามนุษยโดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขสวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใดๆ 

   2.  ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (egoistic hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวา

มนุษยจะพยายามแสวงหาความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขตองเปนธรรมชาติของมนุษย

เสมอไป 

   3.  ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหา

ความสุขเพื่อผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมที่ตนเปนสมาชิกอยูและเปนผูไดรับผลประโยชนผูหนึ่ง

ดวย 

 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 

 ความหมายของบริการ 

         ราชบัณฑิตยสถาน (2542) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง การปฏิบัติรับใช   

การใหความสะดวกตางๆ 

          วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2538) ใหความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การ

กระทํา ที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบอันนั้น 

          วิมลสิทธิ์  หรยางกูร (2526)   กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นใหไดรับ

ความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น  โดยมีลักษณะเฉพาะของ

ตัวเอง  ไมสามารถจับตองได  ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตองรวมอยูกับ

สินคาหรือผลิตภัณฑอื่นๆท้ังยังเกิดจากความเอื้ออาทร  มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือ

เกื้อกูลใหความสะดวกรวดเร็ว  ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค     
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  อราม  สัมพะวงศ  (2541) รายงานวา  หลักของการใหบริการนั้นตองสามารถตอบสนอง

ความตองการของบุคคลสวนใหญ ได แตขณะเดียวกันก็ตองดําเนินการไปโดยอยางตอเนื่องสม่ําเสมอเทา

เทียมกันทุกคน ทั้งยังใหความ สะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากร และไมสรางความยุงยากใหแก

ผูใชบริการมากจนเกินไป โดยการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ 

การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมีความชอบพอ  

  บราลี  จินตนสนธิ  (2538) กลาววา การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวย

ปจจัย 10 ประการ ดังนี้ 

    1.  ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย 

                         1.1  ความสม่ําเสมอ (consistency) 

                         1.2  ความพึ่งพาได (dependability) 

   2.  การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 

                         2.1  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 

                         2.2  ความพรอมที่จะใหบริการ 

                         2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 

                        2.4  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

   3.  ความสามารถ (competency) ประกอบดวย 

                         3.1  สามารถในการสื่อสาร 

                         3.2  สามารถในการบริการ 

                         3.3  สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

   4.  การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย 

                         4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก 

                         4.2  ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายและมีความซับซอนเกินไป 

                         4.3  ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน 

                         4.4  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ 

                         4.5  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการสามารถเขาติดตอไดสะดวก 

   5.  ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 

                         5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

                         5.2  ใหการตอนรับที่เหมาะสม 

                         5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ด ี

   6.  การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 

                         6.1  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะของงานบริการ 

                         6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

   7.  ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
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   8.  ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ

และอุปกรณ 

   9.  ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 

                         9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 

                         9.2  การแนะนําและการเอาใจใสผูใชบริการ 

   10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย 

                        10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 

                        10.2  การเตรียมอุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 

                        10.3  การจัดเตรียมสถานที่ใหบริการสวยงาม 

 อุกกฤษณ  ทรงชัยสงวน (2543) กลาววา การใหบริการ คือ การกระทําที่หนวยงานแหงหนึ่ง

หรือบุคคลคนหนึ่งนําเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่งซึ่งเปนสิ่งที่ไมสามารถสัมผัสได

และไมเปนผลใหเกิดความเปนเจาของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวของหรืออาจไมเกี่ยวของกับ

การผลิตภัณฑเปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองตอบตอความตองการแกลูกคา ทาง

กายภาพ และสามารถสรุปลักษณะงานบริการที่สําคัญได 4 ประการ ดังนี้ 

  1.  ไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังนั้นกิจการตองหา

หลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการ ไดแก 

                   1.1  สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูที่มาใช

บริการ 

                      1.2  บุคคล (people) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อให

ลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการจะดีดวย 

                      1.3  เครื่องมือ (equipment) อุปกรณเกี่ยวของกับการใหบริการ ตองมีประสิทธิภาพ 

ใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 

                      1.4  วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา

ตางๆจะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกคา 

                      1.5  สัญลักษณ (symbols) ชือ่ หรือ เครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการบริการเพ่ือให

ผูบริโภคเรียกไดถูกตอง และสื่อความหมายได 

                      1.6  ราคา (price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการที่ชัดเจน 

และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การ

ใหบริการเปนทั้งการผลิต และการบริโภคในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถ

ใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดใน

เรื่องของเวลาไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับผูขายบริการจะเปนใคร 

จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน อยางไรไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือน

สินคาอื่นๆดังนั้นถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
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 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2538) ไดใหความเห็นในเรื่องหลักการใหบริการที่ดีวา มีหลักการ

ดังตอไปนี้ 

  1.  การใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของสวนใหญ 

  2.  การใหบริการโดยยึดหลักความสม่ําเสมอ 

  3.  การใหบริการโดยยึดหลักความเสมอภาค 

  4.  การใหบริการโดยยึดหลักประหยัด 

  5.  การใหบริการโดยยึดหลักความสะดวก 

 จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการใหบริการนั้น 

คือ การสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ดังนั้นการที่จะวัดการใหบริการวาจะบรรลุเปาหมายหรือไมนั้น วิธี

หนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้ เปนการตอบคําถาม

วาหนวยงานมีหนาที่ใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด 

อยางไร พอสรุปความหมายของการบริการไดวา เปนการปฏิบัติรับใชเพื่อตอบสนองความตองการและความ

จําเปนของลูกคาหรือคนที่มาขอรับบริการ บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถสัมผัสจับตองไดหรือแสดงความเปน

เจาของได แตสามารถท่ีจะถูกรับรูในเชิงความพึงพอใจและสามารถชวยรักษาลูกคาไวได 

 Parasuraman และคณะ (1991) รายงานวาทั่วไปการวัดคุณภาพของการใหบริการสามารถวัด

ไดโดยวัดชองวาง (Gap) ระหวางการบริการที่ลูกคารับรูและการบริการที่ลูกคาคาดหวังบนพื้นฐานของ 5 

ปจจัย โดยมีรายละเอียดแตละปจจัย ดังนี้ 

  1.  ความเชื่อถือได (reliability)  คือ ความสามารถที่จะใหบริการตามคํามั่นดวย        

ความถูกตอง     

      2.  ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและบริการ 

อยางรวดเร็ว 

          3.  ความแนนอน (assurance) คือ การใหความรูความสุภาพของพนักงานและ

ความสามารถในการสงมอบความไววางใจและความเชื่อมั่นใหกับลูกคา 

          4.  ความเขาใจลูกคา (empathy) คือ การดูแลลูกคาของกิจการอยางทั่วถึงเฉพาะราย 

          5.  ลักษณะที่สัมผัสได (tangible) คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวยความ

สะดวก อุปกรณ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสาร 

 ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 

 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

  ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ เปนผล

ของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งที่

ผูรับบริการไดรับจริงในแตละสถานการณ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมคงที่ ผันแปรไปตามชวงเวลาที่

แตกตางกันได ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

หนวยที่ 8-15, 2545) คือ 
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            1.  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา

ผลิตภัณฑบริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอย

เพียงใด เชน แขกท่ีเขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักท่ีจองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารควรจะไดรับ

อาหารตามที่สั่ง เปนตน สิ่งเหลานี้เปนบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการ แตละ

ประเภท ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ 

            2.  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา

วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปน

ความสะดวกในการเขาถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่ และปฏิกิริยา

การตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อ

ความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ 

         จะเห็นไดวา ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการ

บริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของ

การใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซึ่งถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับ

ความคาดหวังที่มีอยู หรือประสบการณท่ีเคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาวขางตนก็ยอมจะนํามาซึ่ง

ความพึงพอใจในบริการนั้น แตหากเปนไปในทางตรงกันขาม สิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูที่

คาดหวัง ผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑและการนําเสนอบริการได  

 ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการ

ดําเนินงานบริการ ดังนั้นการสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนที่จะตองดําเนินการควบคูกันไป ทั้งตอ

ผูรับบริการและผูใหบริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  หนวยที่ 8-15, 2545) 

 

กระบวนการใหบริการ 
 

         การบริการเปนกระบวนการที่เกิดข้ึนอยางเปนระบบ มีข้ันตอนและองคประกอบ

เชนเดียวกับกิจกรรมอื่น โดยเริ่มจากผูรับบริการมีความตองการการบริการ (ปจจัยนําเขา) และความ

ตองการนี้จะเปนแรงกระตุนใหผูรับบริการแสวงหาการบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของตน

ได ดังนั้นจึงเกิดการปฏิสัมพันธกันระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ ในการที่ผูรับบริการจะแสดงความ

ตองการออกมาเพื่อท่ีผูใหบริการเกิดการรับรู และมีการดําเนินการในอันที่จะสนองตอบความตองการนั้น 

(กระบวนการใหบริการ) จนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปจจัยนําออก) สงผลกระทบตอความรูสึกของ

ผูรับบริการ ซึ่งอาจเปนทางบวกหรือลบก็ได ขึ้นอยูกับความตองการของผูรับบริการที่ถูกตอบสนองจะ

เปนไปตามความคาดหวังไดมากนอยเพียงใด  

 

 

เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ 

 



11 

 
 

 โดยทั่วไปเกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพของการบริการ ที่ตองคํานึงถึงคุณลักษณะที่

ผูรับบริการคาดหวัง หากองคกรใดตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพื่อใชเปนแรงจูงใจ

ใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและติดใจที่จะใชบริการ จําเปนตองทําความเพื่อวางไวและคํานึงถึง

คุณลักษณะดังกลาว 10 ประการ ดังตอไปนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช   หนวยที่ 1-7, 2545) 

  1.  ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองได

ในการใหบริการ เชน การใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกตางๆ 

  2.  ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ 

ตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

  3.  ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือ

และพรอมที่จะใหบริการทันทีทันใด 

  4.  ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน

บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 

  5.  ความมีอัธยาศัยนอบนอม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพออนนอม 

เปนกันเอง รูจักใหเกียรติผูอื่น จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูปฏิบัติงานที่

จะตองปฏิสัมพันธกบัผูรับบริการ 

  6.  ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นดวย

ความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 

            7.  ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและ

ปญหาตางๆ 

          8.  การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไมยุงยาก 

          9.  การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ

และสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 

          10.  ความเขาใจลูกคา (understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา

และทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  

 

การวัดความพึงพอใจ 
 

 ภณิดา  (2541) กลาววา การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําไดหลายวิธี ดังตอไปนี้ 

  1.  การใชแบบสอบถาม เพื่อตองการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระทําไดในลักษณะ

กําหนดคําตอบใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาว  อาจถามความพึงพอใจในดานตางๆ 

  2.  การสัมภาษณ  เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง  ซึ่งตองอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ด ี

จึงจะไดขอมูลที่เปนจริง 

      3.  การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวา 
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จะเปนการแสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และสังเกตอยาง

มีระเบียบแบบแผน 

 

 

 บุญเรียง (2539) แสดงทรรศนะเก่ียวกับการวัดความพงึพอใจวาความพึงพอใจเปนทัศนคต ิ

หรือเจตคติที่เปนนามธรรมที่เปนการแสดงออกคอนขางซับซอน จึงเปนการยากท่ีจะวัดทัศนคติไดโดยตรง 

แตเราสามารถที่จะวัดทัศนะคติไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน ฉะนั้นการวัด

ความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จํากัดดวย อาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดข้ึนไดถาหากบุคคลเหลานั้นแสดงความ

คิดเห็นไมตรงกับความรูสึกที่แทจริง  ซึ่งความคลาดเคลื่อนเหลานี้ยอมเกิดขึ้นไดเปนธรรมดาของการวัดโดย

ทั่ว ๆไป 

 ปทุม (2541) กลาววาความพึงพอใจ เปนทัศนคติที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปน

รูปรางได การที่เราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตได โดยอาศัยการแสดงออกที่

คอนขางสลับซับซอน จึงเปนเรื่องยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออมโดยการ

วัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นและการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึกที่แทจริง จึง

สามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  

 พัชราพร  ปาลสุข พรอมคณะ (2548)  ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษา

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในการใชบริการศูนยวิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช พบวา 

นักศึกษามหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชมีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยวิทยพัฒนา มสธ. อยูในระดับ

มากในทุกดาน และเม่ือจัดอันดับความพึงพอใจในการใชบริการของศูนยวิทยพัฒนา มสธ.  10  แหง  พบวา 

นักศึกษามีความพึงพอใจในการใชบริการของศูนยวิทยพัฒนา มสธ. เพชรบุรี  สูงสุด  รองลงมาคือ ศูนยวิทย

พัฒนา มสธ. นครสวรรค และสุโขทัย ตามลําดับ 

 สํานักงานที่ดิน (2549)  ไดศึกษาหัวใจสําคัญของการใหบริการประชาชน  โดยใชแบบสอบถาม

เรื่องความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตามแบบ  RBM  05-KPI  5.2 (ฝอ.) ไดกําหนดประเด็น

คําถามสําหรับขาราชการทุกระดับวาเห็นดวยกับหัวขอเหลานี้ในระดับใด  ซึ่งผลการสํารวจพบวา เจาหนาที่

ปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในภาพรวมรอยละ  72.20 และ 79.40 ตามลําดับ  ซึ่งบงชี้วา

เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานของกรมที่ดินสวนใหญยอมรับการเปลี่ยนแปลง และสามารถปรับตนเองใหพรอมเพื่อ

รอรับการเปลี่ยนแปลง 

 วรรณวิมล  จงจรวยสกุล  (2551)  ไดศึกษาความพึงพอใจในการบริการของงานทะเบียนและ

วัดผล โดยทําการศึกษาดวยวิธีการสํารวจความพึงพอใจในการบริการของนักศึกษาวิทยาลัยราชพฤกษ  

พบวา  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานทะเบียนและวัดผลทุกคณะ มีความพึงพอใจโดย

รวมอยูในระดับมาก และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมนักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความ
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พึงพอใจตอการใหบริการงานทะเบียนและวัดผลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ .05  สวนผลการวิเคราะห

ความแปรปรวนนักศึกษาแตละคณะมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ .05 การเปรียบเทียบ

เปนรายคูคณะนิติศาสตรมีความพึงพอใจแตกตางจากคณะบริหารธุรกิจอยางมีนัยสําคัญ .05 

 สมหมาย  เปยถนอม  (2551)  ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับบริการจาก

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม โดยแบงออกเปน 3  ดาน คือ 1) การบริการดานวิชาการ  2)  การบริการ

ดานกิจการนักศึกษา  3)  การบริการดานอาคารสถานที่ พบวาความพึงพอใจการบริการดานวิชาการอยูใน

ระดับปานกลาง  ความพึงพอใจการบริการดานกิจการนักศึกษาอยูในระดับปานกลาง  และความพึงพอใจ

การบริการดานอาคารสถานที่อยูในระดับปานกลาง 

 ภาษิณี  พงษาชัย  (2552)  ไดศึกษาระดับความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการบริการ และ

เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการบริการของเทศบาลตําบลบางเลน  อําเภอบางเลน  

จังหวัดนครปฐม  พบวา  ผูชําระภาษีมีความพึงพอใจตอการบริการของเทศบาลตําบลบางเลน อําเภอบาง

เลน จังหวัดนครปฐม โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของผูชําระภาษีตอการบริการของเทศบาลบางเลน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูชําระภาษีที่มีเพศ

และระดับการศึกษาที่แตกตางกัน  มีความพึงพอใจในแตละดานไมแตกตางกัน  แตผูชําระภาษีที่มีอายุ  

อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของเทศบาลตําบลบางเลนในแตละ

ดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 

 

  

   

  
 



 
 

บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การดําเนินการศึกษาครั้งนี้ เพื่อศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักศึกษาที่มาใชบริการงานอนุมัติผล

การศึกษา การศึกษาครั้งนี้กําหนดวิธีดําเนินการวิจัยตามลําดับ ดังนี้ 

  1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  2.  เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

    3.  วิธีการหาคุณภาพของเครื่องมือ  

    4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

    5.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

    6.  สถิติที่ใชในการวิจัย 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

 1.  ประชากร 

  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนนักศึกษาที่กําลังจะจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี      

ภาคเรียนที่ 2  ปการศึกษา  2556  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  จํานวนนักศึกษาทั้งสิ้น  2,338  คน 

 2.  กลุมตัวอยาง  

  กลุมตัวอยาง คือ นักศึกษาที่จะจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ภาคเรียนที่ 2  ปการศึกษา  

2556  จํานวน  500  คน 
 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 

 การวิจัยครั้งนี้ใชเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ  แบบสํารวจความพึงพอใจของ

นักศึกษาในการรับบริการจากงานอนุมัติผลการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

  1.  ตอนท่ี 1 ขอมูลสภาพท่ัวไปของผูตอบ ซึ่งประกอบดวย  เพศ  สถานภาพ  คณะ ชั้นป  

สาขาวิชา 

  2.  ตอนท่ี  2  ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ ประกอบดวยคําถาม  10  ขอ  โดยการตอบ

แบบสํารวจใหเลือกตอบ  5  ระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 

   5  หมายถึง  ความพึงพอใจที่มีตอการบริการมากท่ีสุด 

   4  หมายถึง  ความพึงพอใจที่มีตอการบริการมาก 

   3  หมายถึง  ความพึงพอใจที่มีตอการบริการปานกลาง 

   2  หมายถึง  ความพึงพอใจที่มีตอการบริการนอย 

   1  หมายถึง  ความพึงพอใจที่มีตอการบริการนอยท่ีสุด 
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วิธีการหาคุณภาพของเครื่องมือ  
 

 แบบสํารวจความพึงพอใจที่ผูวิจัยใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง ผูวิจัยกําหนด

ขั้นตอนในการสรางดังนี้ 

  1.  ศึกษาเอกสาร ตําราและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อนํามาสรางแบบสํารวจ 
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  2.  สรางแบบสํารวจความพึงพอใจ เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที ่  

ตองการศึกษา ซึ่งไดแก ขอเท็จจริง ความคิดเห็น บุคลิกภาพและความสนใจตางๆ     

  3.  นําแบบสํารวจ ที่ผูวิจัยสรางขึ้นเสนอที่ปรึกษาโครงการวิจัย เพื่อตรวจสอบความถูกตอง

เหมาะสม ในประเด็นท่ีจะสอบถาม ความครอบคลุมของเรื่องที่จะถาม และนํามาปรับปรุงแกไข 

  4.  แกไขปรับปรุงแบบสํารวจตามขอเสนอแนะของที่ปรึกษาโครงการวิจัย  

    5.  นําแบบสํารวจทีไ่ดรับการปรับปรุงแกไขแลว เสนอตอท่ีปรึกษาโครงการวิจัยอีกครั้ง  

เพื่อความถูกตองสมบูรณ และจัดพิมพแบบสํารวจฉบับที่สมบูรณ เพื่อนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
    

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

 การวิจัยครั้งนี้  ไดเก็บรวบรวมขอมูลความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตองานอนุมัติผลการศึกษา  

ดังนี้  โดยวิธีการแจกแบบสํารวจความพึงพอใจใหกับนักศึกษาที่มาขอรับบริการงานอนุมัติผลการศึกษา   

สวนมากเปนนักศึกษาที่จะจบการศึกษา ในภาคเรียนที่  2  ปการศึกษา  2556  นําแบบสอบถามที่ไดคืนมา

ทั้งหมดจํานวน  459  ชุดจากจํานวน  500  ชุด  ไปวิเคราะหขอมูลโดยสามารถเก็บขอมูลไดตามจํานวนที่

ตองการคิดเปนรอยละ  91.8   
    

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 

 ผูวิจัยดําเนินการจัดกระทําขอมูลวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

  1.  รวบรวมขอมูลที่ไดจาก แบบสํารวจ มารวบรวมและจัดทําเปนหมวดหมูตามกรอบ

แนวคิดการวิจัย 

  2.  ตรวจสอบคุณภาพและความถูกตองของขอมูล โดยใชเทคนิคการตรวจสอบขอมูล  แบบ

สามเสา (Triangulation Technique)  เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลที่มีความเที่ยงตรงและเชื่อถือได  โดยผูวิจัย

เลือกใชหลักสามเสา ดานขอมูล ( Data Triangulation) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลหนึ่งจากบุคคลหนึ่งที่

เกี่ยวของหลายคน เพื่อใหไดขอมูลที่มีความเที่ยงตรงและเชื่อถือได  

  3.  นําขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะห สังเคราะหเชื่อมโยงความสัมพันธของขอมูลภายในกลุม

และระหวางกลุม จัดกลุมใหเปนหมวดหมูตามกรอบแนวคิดและความมุงหมายของการวิจัย  ประมวลผล

และสรุปผลการวิจัย  นําเสนอผลการวิจัยในรูปแบบของการพรรณนาวิเคราะห ( Descriptive Analysis )  

  4.  เกณฑการประเมินผลความพึงพอใจที่มีตองานอนุมัติผลการศึกษาโดยหาคาเฉลี่ย (X )  

และนําคาเฉลี่ยไปเทียบกับเกณฑที่ตั้งไว  ดังตาราง 1 
 

ตาราง  1  เกณฑการประเมินผลความพึงพอใจ  
 

ชวงคะแนน (คาเฉลี่ย) 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 

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 

มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 

มีความพึงพอใจอยูในระดับนอยท่ีสุด 
 

   ที่มา : บุญชม   ศรีสะอาด  (2545 : 166 ) 
 

สถิติที่ใชในการวิจัย 
 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชสถิตใินการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ดังนี้ 

  1.  คารอยละ(Percentage)ใชในการวิเคราะหขอมูลจากแบบสํารวจความพึงพอใจ  

รอยละ (Percentage)  เปนคาสถิติที่นิยมใชกันมาก  โดยเปนการเปรียบเทียบความถี่ 

หรือ 

จํานวนที่ตองการกับความถี่หรือจํานวนทั้งหมดที่เทียบเปน 100 จะหาคารอยละจากสูตรตอไปนี้ 

 

   เมื่อ    P แทน คารอยละ 

    f แทน ความถี่ท่ีตองการแปลงใหเปนคารอยละ 

    N แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด 

     คารอยละจะแสดงความหมายของคาและสามารถนําคาที่ไดไปเปรียบเทียบได 

  2. คาเฉลี่ย  (Mean) ใชในการวิเคราะหขอมูลจากแบบสํารวจความพึงพอใจ 

คาเฉลี่ย (X ) (สมนึก  ภัทธิยธน.ี  2544 : 238) 

 

   เมื่อ    X     แทน คาเฉลี่ย 

    X   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

     N     แทน จํานวนนักเรียนทั้งหมด 

  3.  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชในการวิเคราะหขอมูลจากแบบ

สํารวจความพึงพอใจ 

      สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คํานวณจากสูตร ดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด.  2545 : 103) 
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    เมื่อ   S.D. แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

       X แทน คะแนนแตละตัว 

       X     แทน คาเฉลี่ย 

       N  แทน จํานวนคะแนนในกลุม 

        แทน ผลรวม 
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บทท่ี 4   
  ผลการวิจัย 

 

 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  เปนการวิจัยเชิงสํารวจ 

(survey  research)  โดยมีวัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการ

งานอนุมัติผลการศึกษาและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการงานอนุมัติผล

การศึกษา จําแนกตามเพศและคณะ ซึ่งขอมูลที่ไดจากการวิจัยครั้งนี้เปนขอมูลพื้นฐานที่จําเปนในการ

วางแผนปรับปรุงการใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใหมีความเหมาะสมสอดคลองกับความตองการ

ของผูรับบริการตอไป 

  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการ 

จากงานอนุมัติผลการศึกษา  ทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยการแจกแบบสํารวจใหนักศึกษาที่จะจบ

การศึกษาในภาคเรียนที่  2  ปการศึกษา  2556 และมารับบริการงานอนุมัติผลการศึกษา สุมตัวอยาง

ประชากรอยางงาย จํานวน  500  คน แตไดกลับคืนมา  459  คน  คิดเปนรอยละ  91.8  แลวนําแบบ

สํารวจมาวิเคราะหขอมูลและประมวลผล  โดยมีสัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
 

สัญลักษณในการวิเคราะหขอมูล 
 

   n      หมายถึง  จํานวนนักศึกษาในกลุมตัวอยาง 

   X     หมายถึง คาเฉลี่ย 

   S.D.   หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

  จากการสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการบริการงานอนุมัติผลการศึกษา  ผูวิจัยได

เสนอผลการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

    ตอนท่ี  1  ขอมูลสภาพทั่วไปของผูตอบ 

    ตอนท่ี  2  ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ 
 

ตอนที่  1  ขอมูลสภาพทั่วไปของผูตอบแบบสํารวจ 
 

  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสํารวจจําแนกตามเพศ  สถานภาพ

นักศึกษา  คณะวิชา  ระดับชั้น และโปรแกรมวิชาที่ศึกษา มีรายละเอียดดังนี้ 

   1.  เพศ   
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    จากการสํารวจ พบวา กลุมผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ  

79.30  สวนเพศชายมีเพียงรอยละ  20.70  ดังตารางที่  2 
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ตาราง  2  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 

หญิง 364 79.30 

ชาย 95 20.70 

รวม 459 100.00 

 

   2.  สถานภาพนักศึกษา 

    จากการสํารวจ  พบวา  กลุมผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเปนนักศึกษาภาคปกติ คิดเปน

รอยละ  89.11  และนักศึกษาภาค  กศ.ป.  รอยละ  10.89  ดังตาราง  3 

 

ตาราง  3  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามสถานภาพนักศึกษา 
 

สถานภาพนักศึกษา จํานวน รอยละ 

ภาคปกติ 409 89.11 

ภาค กศ.ป. 50 10.89 

รวม 459 100.00 

 

   3.  คณะวิชาที่ศึกษา 

    จากการสํารวจ  พบวา  กลุมผูตอบแบบสํารวจเปนนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการมาก

ที่สุด  รอยละ  30.94  รองลงมาคือ นักศึกษาคณะครุศาสตร รอยละ  25.27  นักศึกษาคณะวิทยาศาสตร

และเทคโนโลยี รอยละ  23.09  นักศึกษาคณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  รอยละ  13.51  นักศึกษา

คณะเทคโนโลยีการเกษตร  รอยละ  3.92  และนักศึกษาคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม รอยละ  3.27  ดัง

ตาราง  4 

 

ตาราง  4  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามคณะวิชาที่ศึกษา 
 

สถานภาพนักศึกษา จํานวน รอยละ 

คณะวิทยาการจัดการ 142 30.94 

คณะครุศาสตร 116 25.27 

คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 106 23.09 

คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร   62 13.51 

คณะเทคโนโลยีการเกษตร 18 3.92 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 15 3.27 

รวม 459 100.00 
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   4.  ชั้นปที่ศึกษา 

    จากการสํารวจ  พบวา  กลุมผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเปนนักศึกษาอยูชั้นปที่  4    

รอยละ  72.11 มากกวานักศึกษาชั้นปที่  5  รอยละ  27.8  ดังตาราง  5 

 

ตาราง  5  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามชั้นปที่ศึกษา   
 

ชั้นปที่ศึกษา จํานวน รอยละ 

ปที่  4 331 72.11 

ปที่  5 128 27.89 

รวม 459 100.00 

 

   5.  สาขาวิชา 

    จากการสํารวจ  พบวา  กลุมผูตอบแบบสํารวจสวนใหญอยูสาขาวิชาชีววิทยามากที่สุด  

คิดเปนรอยละ  6.54  รองลงมาคือ สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร  รอยละ  6.32  สาขาวิชาภาษาอังกฤษ  

รอยละ  6.32  สาขาวิชาการศึกษาปฐมวัย  รอยละ  6.10 สาขาวิชาการบัญชี  ภาษาไทย  คอมพิวเตอร

ธุรกิจ  รอยละ  5.88  สาขาวิชาสังคมศึกษา  รอยละ  5.23  สาขาวิชาสาธารณสุขชุมชน  รอยละ  4.36  

สาขาวิชาคณิตศาสตรประยุกต บริหารทรัพยากรมนุษย รอยละ  3.92  สาขาวิชาการจัดการทั่วไป  รอยละ  

3.05  สาขาวิชาวิทยาศาสตรเคมี  รอยละ  2.83  สาขาวิชานิติศาสตร  การพัฒนาชุมชน  รอยละ  2.61  

สาขาวิชาภาษาไทยเพื่อการสื่อสาร  รอยละ  2.40  สาขาวิชาสารสนเทศศาสตร  รอยละ  2.18  สาขาวิชา

เศรษฐศาสตรธุรกิจ  เทคโนโลยีการอาหาร  วิทยาการคอมพิวเตอร  เทคนิคทางสัตวแพทย  รอยละ  1.74  

สาขาวิชาการเงินการธนาคาร  เทคโนโลยีโยธา  วิทยาศาสตร  เทคโนโลยีสารสนเทศ  รอยละ  1.53  

สาขาวิชาฟสิกส  การศึกษาพิเศษ  คณิตศาสตร  รอยละ  1.31  สาขาวิชาการตลาด  วิทยาศาสตรสุขภาพ  

พลศึกษา  รอยละ  0.87  สาขาวิชาเทคโนโลยีดนตรี  เทคโนโลยีการผลิต  อตุสาหกรรม  การประมง  

ศิลปกรรม  สถาปตยกรรม  รอยละ  0.65  และผูตอบแบบสํารวจอยูสาขาวิชาเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส

นอยที่สุด  คิดเปนรอยละ  0.44  ดังตาราง  6   

 

ตาราง  6  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสํารวจ  จําแนกตามสาขาวิชา 
   

ลําดับที่ สาขาวิชา จํานวน รอยละ 

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 คอมพิวเตอรธุรกิจ 27 5.88 

8 สังคมศึกษา 24 5.23 

9 สาธารณสุขชุมชน 20 4.36 

10 คณิตศาสตรประยุกต 18 3.92 

11 บริหารทรัพยากรมนุษย 18 3.92 

 

ตาราง  6  (ตอ) 

ลําดับที่ สาขาวิชา จํานวน รอยละ 

12 การจัดการทั่วไป 14 3.05 

13 วิทยาศาสตรเคมี 13 2.83 

14 นิติศาสตร 12 2.61 

15 การพัฒนาชุมชน 12 2.61 

16 ภาษาไทยเพื่อการสื่อสาร 11 2.40 

17 สารสนเทศศาสตร 10 2.18 

18 เศรษฐศาสตรธุรกิจ 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 ฟสิกส 6 1.31 

27 การศึกษาพิเศษ 6 1.31 

28 คณิตศาสตร 6 1.31 

29 การตลาด 4 0.87 

30 วิทยาศาสตรสุขภาพ 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 สถาปตยกรรม 3 0.65 

38 เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส 2 0.44 

รวม 459 100.00 

 

 

 

ตอนที่  2  ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ   

 

  ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  มีคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ดังตาราง  7 – 13 
 

 

ตาราง  7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

             งานอนุมัติผลการศึกษา ของนักศึกษาทุกคณะจําแนกตามเพศชาย  95  คน 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.38 0.55 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.27 0.62 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.41 0.55 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.27 0.57 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.21 0.54 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.23 0.61 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.12 0.68 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.13 0.74 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.22 0.70 มาก 

รวม 4.25 0.62 มาก 

 

  จากตาราง  7  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาทุก

คณะ  จําแนกตามเพศชาย มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.25)  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง
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พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ    รองลงมาตามลําดับคือ  

ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  มีการแจงขั้นตอนและเง่ือนไขการบริการให

ทราบ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  ใหบริการดวยความรวดเร็ว  ผูใหบริการสราง

ความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ  การบริการมีความถูกตองแมนยํา  ใหบริการดวยความ

เต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้ม

แยมแจมใส 

 

ตาราง  8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

             งานอนุมัติผลการศึกษา ของนักศึกษาทุกคณะจําแนกตามเพศหญิง  จํานวน  364  คน 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.45 0.53 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.31 0.55 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.35 0.55 มาก 

ตาราง  8  (ตอ) 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.29 0.61 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.25 0.57 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.21 0.63 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.20 0.66 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.27 0.60 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.21 0.60 มาก 

รวม 4.28 0.59 มาก 

 

  จากตาราง  8  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาทุก

คณะ จําแนกตามเพศหญิง มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.28)  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  

รองลงมาตามลําดับคือ  มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการ

ใหทราบ การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  

การบริการมีความถูกตองแมนยํา  ใหบริการดวยความรวดเร็ว  ผูใหบริการสรางความประทับใจและความ
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เขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยม

แจมใส 

 

ตาราง  9  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

             งานอนุมัติผลการศึกษา ของนักศึกษาทุกคณะ  ทั้งหมดจํานวน   459  คน 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.43 0.53 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.30 0.57 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.36 0.55 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.23 0.60 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.24 0.57 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.21 0.68 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.18 0.69 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.23 0.66 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.21 0.65 มาก 

รวม 4.27 0.61 มาก 
 

  จากตาราง  9  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาทุก

คณะ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.27)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑท่ีรับ

ไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  โดยมี

คาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  รองลงมาตามลําดับคือ  มี

การสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  การบริการมี

ความถูกตองแมนยํา  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี 

กระตือรือรน  ใหบริการดวยความรวดเร็ว  ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมา

ติดตอ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 

 

ตาราง  10  คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

               งานอนุมัติผลการศึกษา  คณะวิทยาการจัดการ  จํานวน  142  คน 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.34 0.54 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.22 0.52 มาก 
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3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.35 0.50 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.20 0.61 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.22 0.48 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.22 0.61 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.19 0.62 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.30 0.61 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.21 0.57 มาก 

รวม 4.25 0.56 มาก 

 

  จากตาราง 10  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน

คณะวิทยาการจัดการ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.25)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

อยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจ

ระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  รองลงมาตามลําดับคือ         

ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  

มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการดวยความ

รวดเร็ว ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ การใหบริการเปนไปตาม

กําหนดเวลาที่นัดหมาย และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ  ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี  สุภาพ      

ยิ้มแยมแจมใส 

 

 

 

 

 

ตาราง  11  คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

               งานอนุมัติผลการศึกษา  คณะครุศาสตร  จํานวน  116  คน 

 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.59 0.54 มากที่สุด 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.47 0.53 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.47 0.59 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.54 0.56 มากที่สุด 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.36 0.61 มาก 



24 

 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.33 0.63 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.38 0.67 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.41 0.60 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.43 0.62 มาก 

รวม 4.44 0.59 มาก 

 

  จากตาราง  11  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน

คณะครุศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.44)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูใน

เกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก

ที่สุด 2 รายการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 

รองลงมาคือ   การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย   สวนความพึงพอใจอยูในระดับมาก  โดยมี

คาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  รองลงมาตามลําดับคือ  มีการสราง

ความเขาใจใหแกผูรับบริการ      ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 

ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส     

การบริการมีความถูกตองแมนยํา และความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวยความรวดเร็ว 

 

ตาราง  12  คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

               งานอนุมัติผลการศึกษา  คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  จํานวน  106  คน 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.45 0.52 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.39 0.54 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.32 0.51 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.18 0.53 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.18 0.58 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.11 0.60 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.00 0.66 มาก 
 

ตาราง  12  (ตอ) 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.03 0.59 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.03 0.61 มาก 
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รวม 4.19 0.57 มาก 

 

  จากตาราง  12  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน

คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.19)  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   

รองลงมาตามลําดับคือ มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ มีการสรางความเขาใจใหแก

ผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการ

ดวยความรวดเร็ว  ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน ผูใหบริการสรางความประทับใจและความ

เขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยม

แจมใส 
 

ตาราง  13  คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

               งานอนุมัติผลการศึกษา  คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  จํานวน  62  คน 
 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.32 0.47 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.11 0.62 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.26 0.59 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.11 0.62 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.16 0.63 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.13 0.71 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.11 0.67 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.03 0.74 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.05 0.68 มาก 

รวม 4.14 0.64 มาก 

   

  จากตาราง  13  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน

คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.14)  และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑท่ีรับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามี

ความพึงพอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและ

คําแนะนํา   รองลงมาตามลําดับคือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  การบริการมีความถูกตอง

แมนยํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว  มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ การใหบริการเปนไป
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ตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  ผูใหบริการสรางความ

ประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ 

ยินดี กระตือรือรน 

 

ตาราง  14  คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

               งานอนุมัติผลการศึกษา  คณะเทคโนโลยีการเกษตร  จํานวน  18  คน 

 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.33 0.47 มาก 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.11 0.66 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.22 0.63 มาก 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.22 0.63 มาก 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.22 0.42 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.11 0.57 มาก 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.33 0.58 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.28 0.45 มาก 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.22 0.42 มาก 

รวม 4.23 0.53 มาก 

 

  จากตาราง  14  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน

คณะเทคโนโลยีการเกษตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.23)  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา และ

ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  รองลงมาตามลําดับคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ 

ยินดี กระตือรือรน  มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัด

หมาย  การบริการมีความถูกตองแมนยํา ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ  

และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ มีการแจงข้ันตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  และใหบริการดวย

ความรวดเร็ว 

 

ตาราง  15  คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใหบริการของ 

               งานอนุมัติผลการศึกษา  คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม  จํานวน  15  คน 
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ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา 4.53 0.50 มากที่สุด 

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ 4.27 0.68 มาก 

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ 4.60 0.49 มากที่สุด 

ตาราง  15  (ตอ) 

 

ขอ รายการประเมิน X  S.D. แปลความ 

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย 4.60 0.49 มากที่สุด 

5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา  4.40 0.61 มาก 

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.53 0.50 มากที่สุด 

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 4.07 0.77 มาก 

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 4.53 0.50 มากที่สุด 

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ 4.60 0.49 มากที่สุด 

รวม 4.46 0.56 มาก 

 

  จากตาราง  15  พบวา ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.46)  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมากที่สุด  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  การใหบริการเปนไป

ตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  และผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ  

รองลงมาตามลําดับ คือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา ใหบริการดวยความ

รวดเร็ว และใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน สวนรายการที่มีความพึงพอใจในระดับมาก  โดย

มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การบริการมีความถูกตองแมนยํา รองลงมาคือ มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการ

ใหทราบ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 
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บทท่ี 5 
สรุปผล  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  เปนการวิจัยเชิงสํารวจ 

(survey  research)  โดยมีวัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการ

งานอนุมัติผลการศึกษาและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาในการใหบริการงานอนุมัติผล

การศึกษา จําแนกตามเพศและคณะ ซึ่งขอมูลที่ไดจากการวิจัยครั้งนี้เปนขอมูลพื้นฐานที่จําเปนในการ

วางแผนปรับปรุงการใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใหมีความเหมาะสมสอดคลองกับความตองการ

ของผูรับบริการตอไป 

  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับ 

บริการจากงานอนุมัติผลการศึกษา  ทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยการแจกแบบสํารวจใหนักศึกษาที่จะจบ

การศึกษาในภาคเรียนที่  2  ปการศึกษา  2556 และมารับบริการงานอนุมัติผลการศึกษา สุมตัวอยาง

ประชากรอยางงาย จํานวน  500  คน แตไดกลับคืนมา  459  คน  คิดเปนรอยละ  91.8 

 

สรุปผลการวิจัย 
  

  ผลการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  สังกัดสํานักสงเสริม

วิชาการและงานทะเบียน  ผูวิจัยสรุปผลไวเปน  2  สวน  คือ 

   1.  ขอมูลสภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสํารวจ 

    ผูตอบแบบสํารวจสวนใหญเปนนักศึกษาภาคปกตมิากกวาภาค กศ.ป.  เปนนักศึกษา

คณะวิทยาการจัดการมากท่ีสุด รองลงมาคือ นักศึกษาคณะครุศาสตร  นักศึกษาคณะวิทยาศาสตรและ

เทคโนโลยี  นักศึกษาคณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร นักศึกษาคณะเทคโนโลยีการเกษตร  และ

นักศึกษาคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม ตามลําดับ  เปนนักศึกษาเพศหญิงมากกวาเพศชาย  ศึกษาอยู

ระดับชั้นปที่  4  มากกวาปที่ 5  และนักศึกษาสวนใหญอยูสาขาวิชาชีววิทยามากที่สุด  รองลงมาคือ  

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร  ภาษาอังกฤษ  การศึกษาปฐมวัย  การบัญชี  ภาษาไทย  คอมพิวเตอรธุรกิจ  

สังคมศึกษา  สาธารณสุขชุมชน   คณิตศาสตรประยุกต   บริหารทรัพยากรมนุษย   การจัดการทั่วไป   

วิทยาศาสตรเคมี  นิติศาสตร  การพัฒนาชุมชน  ภาษาไทยเพื่อการสื่อสาร  สารสนเทศศาสตร 

เศรษฐศาสตรธุรกิจ   เทคโนโลยีการอาหาร   วิทยาการคอมพิวเตอร    เทคนิคทางสัตวแพทย   การเงิน

การธนาคาร  เทคโนโลยีโยธา  วิทยาศาสตร  เทคโนโลยีสารสนเทศ  ฟสิกส  การศึกษาพิเศษ  คณิตศาสตร  

การตลาด วิทยาศาสตรสุขภาพ พลศึกษา  เทคโนโลยีดนตรี  เทคโนโลยีการผลิต  อุตสาหกรรม  การประมง  

ศิลปกรรม  สถาปตยกรรม    และผูตอบแบบสํารวจอยูสาขาวิชาเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสนอยที่สุด  

 2.  ความพึงพอใจของการไดรับการบริการ 
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  2.1  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาทุกคณะ  มีความพึง

พอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.27)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  

เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผู

ใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  รองลงมาตามลําดับคือ  มีการสรางความเขาใจ

ใหแกผูรับบริการ  มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  การบริการมีความถูกตองแมนยํา  

การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน     
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ใหบริการดวยความรวดเร็ว  ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และรายการ

ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  

    2.2  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาในคณะ

วิทยาการจัดการ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.25)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูใน

เกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  

โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ   มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ   รองลงมาตามลําดับคือ  ผูใหบริการมี

ความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน มีการแจง

ขั้นตอนและเง่ือนไขการบริการใหทราบ   การบริการมีความถูกตองแมนยํา  ใหบริการดวย   ความรวดเร็ว 

ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัด

หมาย  และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ  ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 

    2.3  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาใน  คณะ   

ครุศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.44)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑ

ที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 

2 รายการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา รองลงมา

คือ   การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย   สวนความพึงพอใจอยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย

สูงสุดคือ มีการแจงขั้นตอนและเง่ือนไขการบริการใหทราบ  รองลงมาตามลําดับคือ  มีการสรางความเขาใจ

ใหแกผูรับบริการ   ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ ใหบริการดวยความ

เต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส การบริการมีความถูกตอง

แมนยํา และความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหบริการดวยความรวดเร็ว 

  2.4  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาในคณะวิทยาศาสตร

และเทคโนโลยี  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.19)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูใน

เกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  

โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   รองลงมาตามลําดับ

คือ มีการแจงข้ันตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ การใหบริการ

เปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว  ใหบริการ

ดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และ

รายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส 

  2.5  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาในคณะมนุษยศาสตร

และสังคมศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.14)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูใน

เกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  

โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   รองลงมาตามลําดับ

คือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว  

มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย ใหการ
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ตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมา

ติดตอ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน 

  2.6  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาในคณะ

เทคโนโลยีการเกษตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.23)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

อยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจ

ระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา และ      

ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  รองลงมาตามลําดับคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ 

ยินดี กระตือรือรน  มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ   การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่     

นัดหมาย  การบริการมีความถูกตองแมนยํา ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมา

ติดตอ  และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ มีการแจงข้ันตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  และ

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 

  2.7   ความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษาในคณะเทคโนโลยี

อุตสาหกรรม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.46)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูใน

เกณฑที่รับไดทุกรายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก

ที่สุด  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลา

ที่นัดหมาย  และผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ  รองลงมาตามลําดับ คือ 

ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว และใหบริการดวย

ความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน สวนรายการที่มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ      

การบริการมีความถูกตองแมนยํา รองลงมาคือ มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ และ

รายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส       

 

อภิปรายผล 

  จากผลการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา  มีประเด็นที่ควร

นํามาอภิปรายดังนี้ 

   1.  ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการงานอนมุัติผลการศึกษาโดยภาพรวมทุก

คณะอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย เทากับ  4.27  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการ  สวน

รายการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  สวนรายการที่มี

คาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี  สุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส  ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัย

พชัราพร  ปาลสุข พรอมคณะ (2548) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช

ในการใชบริการศูนยวิทยพัฒนามหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชพบวา นักศึกษา มสธ. มีความพึงพอใจใน

การใชบริการศูนยวิทยพัฒนา มสธ. อยูในระดับมากในทุกดาน และเม่ือจัดอันดับความพึงพอใจในการใช

บริการของศูนยวิทยพัฒนา มสธ.  10  แหง  พบวา นักศึกษามีความพึงพอใจในการใชบริการของศูนยวิทย

พัฒนา มสธ. เพชรบุรี  สูงสุด  รองลงมาคือ ศูนยวิทยพัฒนา มสธ. นครสวรรค และสุโขทัย ตามลําดับ 
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ตลอดจนผลการวิจัยของ ภาษิณี  พงษาชัย  (2552)  ไดศึกษาระดับความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการ

บริการ และเปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการบริการของเทศบาลตําบลบางเลน   อําเภอ

บางเลน  จังหวัดนครปฐม  พบวา  ผูชําระภาษีมีความพึงพอใจตอการบริการของเทศบาลตําบลบางเลน 

อําเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และผลการเปรียบเทียบความ

พึงพอใจของผูชําระภาษีตอการบริการของเทศบาลบางเลน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูชําระภาษี

ที่มีเพศและระดับการศึกษาที่แตกตางกัน  มีความพึงพอใจในแตละดานไมแตกตางกัน  แตผูชําระภาษีที่มี

อายุ  อาชีพ  และรายไดตอเดือนแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของเทศบาลตําบลบางเลนใน

แตละดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 

   2.  ความพึงพอใจที่จําแนกตามเพศพบวา ทั้งเพศชายและเพศหญิง ทุกคณะ คิดเปนรอยละ  

20.70 , 79.30 ตามลําดับ โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และรายการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน

เพศชาย คือ การสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ  สวนในเพศหญิง คือ  ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ 

ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา  แตรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดทั้งเพศชายและหญิง คือใหการตอนรับดวย

อัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส ซึ่งมีรายการที่เหมือนกันทั้งเพศชายและหญิง ซึ่งเปนรายการที่เจาหนาที่

ผูรับผิดชอบงานอนุมัติผลการศึกษาควรนําไปปรับปรุงและแกไข ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของวรรณวิมล  

จงจรวยสกุล  (2551)  ไดศึกษาความพึงพอใจในการบริการของงานทะเบียนและวัดผล โดยทําการศึกษา

ดวยวิธีการสํารวจความพึงพอใจในการบริการของนักศึกษาวิทยาลัยราชพฤกษ  พบวา  ความพึงพอใจของ

นักศึกษาในการบริการของงานทะเบียนและวัดผลทุกคณะ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก และผล

การเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมนักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

งานทะเบียนและวัดผลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ .05  สวนผลการวิเคราะหความแปรปรวนนักศึกษาแต

ละคณะมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ .05 การเปรียบเทียบเปนรายคูคณะนิติศาสตรมี

ความพึงพอใจแตกตางจากคณะบริหารธุรกิจอยางมีนัยสําคัญ .05 และผลการวิจัยของ สํานักงานที่ดิน 

(2549)  ไดศึกษาหัวใจสําคัญของการใหบริการประชาชน  โดยใชแบบสอบถามเรื่องความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตามแบบ  RBM  05-KPI  5.2 (ฝอ.) ไดกําหนดประเด็นคําถามสําหรับขาราชการ

ทุกระดับวาเห็นดวยกับหัวขอเหลานี้ในระดับใด  ซึ่งผลการสํารวจพบวา เจาหนาที่ปฏิบัติงานมีความพึง

พอใจในการปฏิบัติงานในภาพรวมรอยละ  72.20 และ 79.40 ตามลําดับ  ซึ่งบงชี้วาเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน

ของกรมท่ีดินสวนใหญยอมรับการเปลี่ยนแปลง และสามารถปรับตนเองใหพรอมเพื่อรอรับการเปลี่ยนแปลง 

   3.  ความพึงพอใจที่มีตองานอนุมัติผลการศึกษา จําแนกตามคณะพบวา 1.  คณะวิทยาการ

จัดการ  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.25)  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความ

เขาใจใหแกผูรับบริการ  รองลงมาตามลําดับคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและ

คําแนะนํา ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  

การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว ผูใหบริการสรางความประทับใจและความ

เขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด

คือ  ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี  สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  2.  คณะครุศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยู
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ในระดับมาก (X  = 4.44)  มี  2  รายการที่มคีวามพึงพอใจระดับมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผู

ใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา รองลงมาคือ   การใหบริการเปนไปตาม

กําหนดเวลาที่นัดหมาย   สวนความพึงพอใจอยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการแจงข้ันตอนและ

เงื่อนไขการบริการใหทราบ  รองลงมาตามลําดับคือ  มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ ผูใหบริการ

สรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  ให

การตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส     การบริการมีความถูกตองแมนยํา และความพึงพอใจ

ที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวยความรวดเร็ว  3. คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  มีความพึงพอใจ

โดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.19) เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึง

พอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   

รองลงมาตามลําดับคือ มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ มีการสรางความเขาใจใหแก

ผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการ

ดวยความรวดเร็ว  ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน ผูใหบริการสรางความประทับใจและความ

เขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยม

แจมใส  4. คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.14)    

เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ผู

ใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา   รองลงมาตามลําดับคือ มีการสรางความเขาใจ

ใหแกผูรับบริการ  การบริการมีความถูกตองแมนยํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว  มีการแจงขั้นตอนและ

เงื่อนไขการบริการใหทราบ การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยทีด่ี 

สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ และรายการที่มี

คาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  5.  คณะเทคโนโลยีการเกษตร    มี

ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.23)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑท่ีรับไดทุก

รายการ  เมื่อพิจารณารายละเอียด แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ย

สูงสุดคือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา และใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี 

สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส  รองลงมาตามลําดับคือ ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน  มีการสราง

ความเขาใจใหแกผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  การบริการมีความถูกตอง

แมนยํา ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ  และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด

คือ มีการแจงข้ันตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ  และใหบริการดวยความรวดเร็ว  และ  6. คณะ

เทคโนโลยีอุตสาหกรรม  มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก (X  = 4.46)  เมื่อพิจารณารายละเอียด 

แตละรายการพบวานักศึกษามีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการสรางความเขาใจ

ใหแกผูรับบริการ  การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย  และผูใหบริการสรางความประทับใจ

และความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ  รองลงมาตามลําดับ คือ ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษา

และคําแนะนํา ใหบริการดวยความรวดเร็ว และใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน สวนรายการ

ที่มีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การบริการมีความถูกตองแมนยํา รองลงมาคือ มี
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การแจงข้ันตอนและเง่ือนไขการบริการใหทราบ และรายการที่มีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ใหการตอนรับดวย

อัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในเกณฑที่รับไดทุกรายการในทุกคณะ 

สอดคลองกับผลการวิจัยของสมหมาย  เปยถนอม  (2551)  ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการ

ไดรับบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม โดยแบงออกเปน 3  ดาน คือ 1) การบริการดานวิชาการ  2)  

การบริการดานกิจการนักศึกษา  3)  การบริการดานอาคารสถานที่ พบวาความพึงพอใจการบริการดาน

วิชาการอยูในระดับปานกลาง  ความพึงพอใจการบริการดานกิจการนักศึกษาอยูในระดับปานกลาง  และ

ความพึงพอใจการบริการดานอาคารสถานที่อยูในระดับปานกลาง ตลอดจนผลการวิจัยของวรรณวิมล  จง

จรวยสกุล  (2551)  ไดศึกษาความพึงพอใจในการบริการของงานทะเบียนและวัดผล โดยทําการศึกษาดวย

วิธีการสํารวจความพึงพอใจในการบริการของนักศึกษาวิทยาลัยราชพฤกษ  พบวา  ความพึงพอใจของ

นักศึกษาในการบริการของงานทะเบียนและวัดผลทุกคณะ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก และผล

การเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมนักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

งานทะเบียนและวัดผลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ .05  สวนผลการวิเคราะหความแปรปรวนนักศึกษาแต

ละคณะมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ .05 การเปรียบเทียบเปนรายคูคณะนิติศาสตรมี

ความพึงพอใจแตกตางจากคณะบริหารธุรกิจอยางมีนัยสําคัญ .05 

 

ขอเสนอแนะ 

 

  1.  การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับการบริการจากงาน

อนุมัติผลการศึกษา เฉพาะนักศึกษาที่จะจบการศึกษาเทานั้น  ดังนั้นจึงควรมีการสํารวจความพึงพอใจของ

นักศึกษาในดานอื่นๆ เพื่อใชในการดําเนินการแกไขปญหาไดอยางตรงประเด็นมากยิ่งขึ้น 

  2.  ในการสํารวจความพึงพอใจครั้งนี้ทําใหผูวิจัยไดทราบถึงทัศนคติที่นักศึกษามีตองานอนุมัติ

ผลการศึกษาและขอบกพรองในการปฏิบัติงาน  ผูวิจัยจะนําผลการวิจัยในครั้งนี้ไปพัฒนา ปรับปรุงงาน

อนุมัติผลการศึกษาและงานอื่นๆที่ไดรับผิดชอบใหมากข้ึน 
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ของสํานักงานศึกษาธิการอําเภอ และความพึงพอใจของขาราชการสํานักงานศึกษาธิการในเขต

การศึกษา 7. วิทยานิพนธปริญญาศึกษาสาสตรมหาบัณฑิต,  2540. 

สนิท  เหลืองบุตรนาค.  ความพึงพอใจของนักศึกษาโครงการฝกอบรมครูและบุคลากรทางการศึกษา

ประจําการระดับปริญญาตรีครุศาสตรบัณฑิตวิชาเอกเกษตรศาสตร  ที่มีตอการเรียนวิชาการ

ขยายพันธุพืชของสหวิทยาลัยในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ.  วิทยานิพนธปริญญาโท  

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร,  2529สมหมาย  เปยถนอม.  ความพึงพอใจของนักศึกษาในการ

ไดรับการบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม.  วิทยานิพนธ.  มหาวิทยาลัยราชภัฏ

นครปฐม : นครปฐม,  2551. 

สุดาวดี  ใจแดง.  ความพึงพอใจของนักวิจัยที่มีตอการใหบริการในการสนับสนุนทุนวิจัยของสํานักกองทุน

สนับสนุนการวิจัย สํานักงานภาค.  การคนควาแบบอิสระบริหารธุรกิจ มหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม,  2546. 

สุภาลักษณ  ชัยอนันต.  ความพึงพอใจของเกษตรกรที่มีตอโครงการสงเสริมการปลูกมะเขือเทศแบบมี

สัญญาผูกพันในจังหวัดลําปาง.  เชียงใหม : มหาวิทยาลัยเชียงใหม,  2540. 

สุโขทัยธรรมาธิราช  มหาวิทยาลัย.  จิตวิทยาบริการ.  กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช,  2539. 

หลุย  จําปาเทศ.  จิตวิทยาการจูงใจ.  กรุงเทพมหานคร : บริษัทสามัคคีสาสน  จํากัด,  2533. 

. 

อราม  สัมพะวงศ.  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการของสํานักทะเบียนอําเภอศึกษาเฉพาะกรณี  

สํานักทะเบียนอําเภอเขมราฐ จังหวัดอุบลราชธานี. กรุงเทพมหานคร : สถาบันบัณฑิตพัฒน 

บริหารศาสตร,  2541. 

อุกกฤษฎ  ทรงชัยสงวน.  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริหารจัดการโครงการพัฒนาสถานีตํารวจ

เพื่อประชาชนของสถานีตํารวจภูธร อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน.  วิทยานิพนธปริญญาโท 

มหาวิทยาลัยขอนแกน,  2543. 

อุทัย  หิรัญโต. การปกครองทองถิ่น.  กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพโอเดียนสโตร,  2523. 



อุทัยพรรณ  สุดใจ.  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศ

ไทย จังหวัดชลบุรี. กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร,  2549. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ชื่อ นางวันเพ็ญ  ศรีมะโรง

วัน  เดือน  ปเกิด 2  มกราคม  

ที่อยูปจจุบัน   1900

                             อําเภอเมือง  จังหวัดสกลนคร

ตําแหนงปจจุบัน พนักงานมหาวิทยาลัย

สถานที่ทํางาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  อําเภอเมือง  จังหวัดสกลนคร

ประวัติการศึกษา 

 พ.ศ. 2525 ประถมศึกษา  โรงเรียนเมืองสกลนคร

  จังหวัดสกลนคร

 พ.ศ. 2528  มัธยมศึกษาตอนตน  โรงเรียนสกลนครพัฒนศึกษา  อําเภอเมือง

  จังหวัดสกลนคร

 พ.ศ.  2531    ประกาศนียบัตรวิชาชีพ  โรงเรียนพาณิชยการพังโคน  อําเภอพังโคน  

                             จังหวัดสกลนคร

 พ.ศ. 2547 ปริญญาตรี  

   มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร
  

ประวัติยอผูวิจัย 

 
นางวันเพ็ญ  ศรีมะโรง 

มกราคม  2513 

1900/23   ถนนใสสวาง  ตําบลธาตุเชิงชุม   

อําเภอเมือง  จังหวัดสกลนคร 

พนักงานมหาวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  อําเภอเมือง  จังหวัดสกลนคร

ประถมศึกษา  โรงเรียนเมืองสกลนคร  อําเภอเมือง   

จังหวัดสกลนคร 

มัธยมศึกษาตอนตน  โรงเรียนสกลนครพัฒนศึกษา  อําเภอเมือง

จังหวัดสกลนคร 

ประกาศนียบัตรวิชาชีพ  โรงเรียนพาณิชยการพังโคน  อําเภอพังโคน  

จังหวัดสกลนคร 

ญญาตรี  บริหารธุรกิจบัณฑิต (บธ.บ.) สาขาวิชา การจัดการทั่วไป

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  อําเภอเมือง  จังหวัดสกลนคร 

มัธยมศึกษาตอนตน  โรงเรียนสกลนครพัฒนศึกษา  อําเภอเมือง   

ประกาศนียบัตรวิชาชีพ  โรงเรียนพาณิชยการพังโคน  อําเภอพังโคน   

การจัดการทั่วไป  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ภาคผนวก  ก 

 

แบบสํารวจความพึงพอใจของนักศึกษาในการรับบริการจากงานอนุมัติผลการศึกษา 
 

 แบบสํารวจนี้จัดทําขึ้นเพื่อสํารวจความพึงพอใจในการไดรับการบริการจากงานอนุมัติผลการศึกษา  

เพื่อใหไดขอมูลพื้นฐานที่จะนํามาวางแผนปรับปรุงการใหบริการของงานอนุมัติผลการศึกษา ใหมีความ

เหมาะสมและสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการตอไป 

 

        ขอขอบคุณในความรวมมือ 

          งานอนุมัติผลการศึกษา 

         สํานักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
 

ตอนที่ 1  ขอมูลสภาพทั่วไปของผูตอบ 

 ขอใหทานทําเครื่องหมาย  √   ใน      หรือเติมคําลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริง 
 

1.  เพศ              ชาย                   หญิง 
 

2.  สถานภาพ              นักศึกษาภาคปกติ            นักศึกษาภาค กศ.ป. 
 

3.  คณะ            ครุศาสตร                 มนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 
 

                      วิทยาศาสตรและเทคโนโลยี                      วิทยาการจัดการ 
 

                      เทคโนโลยกีารเกษตร                             เทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
 

4.  ชั้นป            ชั้นปที่  4                                           ชั้นปที่  5 
 

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

ตอนที่  2  ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการ  โปรดทําเครื่องหมาย √  ในชองที่ตรงกับความพึงพอใจของทาน 

 โดยมีความหมายดังนี้   5 =  มากที่สุด  ,  4 = มาก  ,  3 = ปานกลาง , 2 = นอย  , 1 = นอยที่สุด 

 

ขอ รายการประเมิน ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 

1. ผูใหบริการมีความรู ความเขาใจ ใหคําปรึกษาและคําแนะนํา      

2. มีการแจงขั้นตอนและเงื่อนไขการบริการใหทราบ      

3. มีการสรางความเขาใจใหแกผูรับบริการ      

4. การใหบริการเปนไปตามกําหนดเวลาที่นัดหมาย      



5. การบริการมีความถูกตองแมนยํา       

6. ใหบริการดวยความรวดเร็ว      

7. ใหการตอนรับดวยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแยมแจมใส      

8. ใหบริการดวยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือรน      

9. ผูใหบริการสรางความประทับใจและความเขาใจที่ดีแกผูมาติดตอ      

 

ขอเสนอแนะอื่นๆ โปรด 


