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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผลของคณะศิลปศาสตร์และ

วิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผลของคณะศิลปศาสตร์

และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม จ�ำแนกตามสถานภาพและเพศ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย คณาจารย์  

เจ้าหน้าท่ี นักศึกษา และผู้ปกครองของนักศึกษาที่รับบริการงานทะเบียนและประมวลผล ในปีการศึกษา 2554 จ�ำนวน 726 คน  

จ�ำแนกเป็น คณาจารย์ จ�ำนวน 33 คน เจ้าหน้าที่ จ�ำนวน 23 คน นักศึกษา จ�ำนวน 335 คน และผู้ปกครองของนักศึกษา จ�ำนวน 335 คน 

ก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้เกณฑ์ร้อยละ สุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามมาตราส่วน

ประมาณค่า 5 ระดับ มีค่าอ�ำนาจจ�ำแนกระหว่าง 0.28-0.58 และค่าความเชื่อมั่น 0.93 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ  

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใช้ t-test (Independent Samples) และ F–test (One-way ANOVA) 

	 ผลการวิจัยพบว่า 1) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจ

ด้านการให้บริการเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรท่ีให้บริการ ด้านการอ�ำนวยความสะดวก และด้านสถานที่  

ตามล�ำดับ 2) ผู้ชาย มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผลสูงกว่า ผู้หญิง อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

3) ผู้รับบริการที่มีสถานภาพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที ่

ระดับ .05 โดยผู้ปกครองของนักศึกษามีความพึงพอใจสูงกว่านักศึกษา 

ค�ำส�ำคัญ : ความพึงพอใจ / การให้บริการ / ทะเบียนและประมวลผล / คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์

ABSTRACT

	 The purposes of this study were: 1) to investigate satisfaction of registration and evaluation service pro-

vided by the Faculty of Liberal Arts and Science, Nakhon Phanom University, 2) to compare satisfaction of 

registration and evaluation service provided by the Faculty of Liberal Arts and Science, Nakhon Phanom Univer-

sity as classified by status and sex. A sample of 726 people used in this study comprised 33 faculty members, 

23 officers, 335 students and 335 students’ parents who received the service of registration and evaluation.  

The sample size was determined using the percentage criterion and selected through stratified random sampling. 

The instrument used in this study was a 5-rating scale questionnaire whose discrimination power values ranged 

between 0.28 and 0.58 and reliability coefficient was 0.93. Statistics used in data analysis were percentage, mean,  

standard deviation, t-test (independent samples) and F-test (One-way ANOVA) for hypothesis testing. 
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	 The findings disclosed as follows: 1) Satisfaction of registration and evaluation service as a whole was at 

the highest level. Satisfaction of the aspect of providing service ranked first. The secondary ranks were the aspect 

of officers/personnel who provided service, the aspect of facilitating efficient work flow and the aspect of building 

and location respectively. 2) Men were significantly higher satisfied with registration and evaluation service than 

women at the .01 level. 3) The service receivers whose statuses were different had a significant difference in their 

satisfaction with the registration and evaluation service at the .05 level. Students’ parents had higher satisfaction 

with it than students themselves. 

Keywords : Satisfaction/Service Providing / Registration and Evaluation / Faculty of Liberal Arts and Science 

บทนำ�

	 ทุกองค์กรล้วนต้องการ “คุณภาพ” เพราะคุณภาพคือ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ คุณภาพคือความอยู่รอด คุณภาพ

คือความก้าวหน้า คุณภาพคือตัวชี้วัด ความส�ำเร็จ ฯลฯ สังคม 

ที่มีคุณภาพเป็นสังคมที่มีความพอเพียง เอื้ออาทรและเกื้อกูลกัน  

มีระบบเศรษฐกิจ การเมือง การปกครอง การศึกษา และวัฒนธรรม

ที่ดีองค์กรที่มีคุณภาพ เป็นองค์กรที่มีมวลสมาชิกหรือบุคลากร 

ที่มีความรู้ความสามารถ มีกระบวนการท�ำงานที่เป็นระบบและ 

มีประสิทธิภาพ ความพึงพอใจเป็นปัจจัยท่ีส�ำคัญประการหนึ่ง 

ที่มีผลต่อความส�ำเร็จของงานตามเป้าหมายท่ีวางไว้ ซ่ึงเป็นผล 

มาจากการได้รับการตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความต้องการ

ของแต่ละบุคคลในแนวทางท่ีพึงประสงค์ ความพึงพอใจใน 

การท�ำงาน เป็นความรู้สึกรวมของบุคคลที่มีต่อการท�ำงานใน

ทางบวกเป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและ 

ได้รับการตอบแทน คือผลที่เป็นความพึงพอใจที่ท�ำให้บุคคลเกิด

ความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งม่ันท่ีจะท�ำงาน มีขวัญก�ำลังใจ 

สิ่งเหล่านี้มีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท�ำงาน 

รวมทั้งการส่งผลต่อความส�ำเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายของ

องค์กรความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความ

รู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ซึ่งมหาวิทยาลัย

สุโขทัยธรรมาธิราช (2548) กล่าวว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความ 

พึงพอใจของผู ้รับบริการท่ีส�ำคัญๆ มีดังน้ี สถานท่ีให้บริการ  

การเข้าถึงการให้บริการได้สะดวกเม่ือประชาชนมีความต้องการ

ย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท�ำเล ที่ตั้ง และ 

การกระจายสถานที่ ให้บริการให้ทั่วถึง เพื่ออ�ำนวยความสะดวก

แก่ประชาชนจึงเป็นเรื่องส�ำคัญ การส่งเสริมแนะน�ำการบริการ 

ความพึงพอใจของผู ้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล 

ข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปใน

ทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรู ้สึกกับ

บริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการ

ตามมาได้ ผู้ให้บริการ ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติบริการ

ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส�ำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับ

บริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบาย

การบริการโดยค�ำนึงถึงความส�ำคัญของประชาชนเป็นหลักย่อม

สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ

ได้ง่าย กระบวนการบริการ วิธีการน�ำเสนอบริการในกระบวนการ

บริการ เป็นส่วนส�ำคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน 

จากปัจจัยดังกล่าวสรุปได้ว ่า ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลง 

ได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น  

ซ่ึงผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของ

บุคคลในแต่ละสถานการณ์ จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ท�ำให ้

ผู ้ศึกษาในฐานะเจ ้าหน ้าที่ทะเบียนและประมวลผลของ 

คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม สนใจ

ที่จะศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและ

ประมวลผลของคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัย

นครพนม เพื่อประโยชน์กับผู้บริหารและบุคลากรที่ท�ำหน้าท่ีให้

บริการงานทะเบียนและประมวลผลของคณะศิลปศาสตร์และ

วิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม และเพื่อพัฒนางานบริการ

ให้มีความประทับใจและเป็นแนวทางในการปรับปรุงงานบริการ 

ด้านอื่นๆ ต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน

ทะเบียนและประมวลผลของคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยนครพนม จ�ำแนกตามเพศและสถานภาพ

สมมติฐานการวิจัย

	 1.	 นักศึกษา คณาจารย์ เจ้าหน้าที่และผู้ปกครองของ

นักศึกษา ที่รับบริการงานทะเบียนและประมวลผล มีความ 
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พึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล ของคณะ

ศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม แตกต่างกัน

	 2.	 ผู้รับบริการที่มีเพศและสถานภาพต่างกัน มีความ 

พึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล ของคณะ

ศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม แตกต่างกัน

กรอบแนวคิดการวิจัย

	 ผู ้วิจัยได้ยึดเกณฑ์ของส�ำนักงานคณะกรรมการพัฒนา

ระบบราชการ (ก.พ.ร.) จ�ำนวน 4 ด้าน สรุปเป็นกรอบแนวคิดได้

ดังภาพ

	 ตัวแปรอิสระ	 ตัวแปรตาม	

สถานภาพ จ�ำแนกเป็น

  1. คณาจารย์

  2. เจ้าหน้าที่

  3. นักศึกษา

  4. ผู้ปกครองนักศึกษา

เพศ จ�ำแนกเป็น

  1. ชาย

  2. หญิง

ความพึงพอใจ 4 ด้าน

1.	ด้านการให้บริการ

2.	ด้านเจ้าหน้าที่/

	 บุคลากรที่ให้บริการ 

3. 	ด้านสถานที่ 

4.	 ด้านการอ�ำนวยความ

	 สะดวก

วิธีดำ�เนินการวิจัย

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 1.	 ประชากร ได้แก่ คณาจารย์ เจ้าหน้าที่ นักศึกษา 

และผู ้ปกครองของนักศึกษาท่ีรับบริการงานทะเบียนและ

ประมวลผล ในปีการศึกษา 2554 จ�ำนวน 6,783 คน จ�ำแนก

เป็น คณาจารย์ จ�ำนวน 44 คน เจ้าหน้าท่ี จ�ำนวน 31 คน  

นักศึกษา จ�ำนวน 3,354 คน และผู ้ปกครองของนักศึกษา 

จ�ำนวน 3,354 คน 

	 2.	 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ คณาจารย์ เจ้าหน้าที่ นักศึกษา 

และผู ้ปกครองของนักศึกษาท่ีรับบริการงานทะเบียนและ

ประมวลผล ในปีการศึกษา 2554 จ�ำนวน 726 คน ก�ำหนด

ขนาดกลุ ่มตัวอย่างโดยใช้เกณฑ์ร้อยละ โดยคณาจารย์และ 

เจ้าหน้าที่ ใช้เกณฑ์ร้อยละ 75 ได้กลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ จ�ำแนกเป็น 

คณาจารย์ จ�ำนวน 33 คน เจ้าหน้าท่ี จ�ำนวน 23 คน ส่วน 

นักศึกษาและผู้ปกครอง ของนักศึกษาใช้เกณฑ์ร้อยละ 10 75 ได้

กลุ่มตัวอย่าง จ�ำแนก นักศึกษา จ�ำนวน 335 คน และผู้ปกครอง

ของนักศึกษา จ�ำนวน 335 คน โดยสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น 

(Stratified Random Sampling) โดยใช้สถานภาพเป็นชั้น 

ตารางที่ 1	 แสดงจ� ำนวนและร ้ อยละ เกี่ ย วกั บ เพศและ 

สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม

ข้อมูล จำ�นวน ร้อยละ

1.	 เพศ

	 ชาย

 	 ญิง 

355

371

48.90

51.10

รวม 726 100.00

2. 	สถานภาพ

	คณาจารย์

	เจ้าหน้าที่

	นักศึกษา

	ผู้ปกครองของนักศึกษา

33

23

335

335

4.50

3.20

46.10

46.10

รวม 726 100.00

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม แบ่งเป็น 2 ตอน คือ 

	 ตอนที่ 1 ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะตรวจสอบ

รายการ (Checklist) 

	 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียน

และประมวลผลของคณะศิลปศาสตร ์และวิทยาศาสตร ์ 

มหาวิทยาลัยนครพนม เป็นแบบสอบถามแบบมาตรส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับของ ลิเคอร์ท (Likert’s 

Five Rating Scale) (บุญชม ศรีสะอาด และคณะ. 2551)  

มีค่าอ�ำนาจจ�ำแนกอยู่ระหว่าง 0.28-0.58 ค่าความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ 0.93 

การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 1.	 เดือน มีนาคม–มิถุนายน พ.ศ. 2554

	 2.	 ขอหนังสือจากคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยนครพนม เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการเก็บ

รวบรวมข้อมูล

	 3.	 น�ำหนังสือจากคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยนครพนม พร้อมด้วยแบบสอบถามส่งถึงกลุ ่ม

ตัวอย่างเพื่อขอความร่วมมือและตอบแบบสอบถาม โดยผู้ศึกษา

ส่งด้วยตนเองและขอรับแบบสอบถามคืนด้วยตนเอง

	 4.	 เก็บรวบรวมแบบสอบถาม โดยผู ้ ศึกษาขอรับ

แบบสอบถามคืนด้วยตนเอง ได้รับแบบสอบถามมาท้ังหมด 

726 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100

การวิเคราะห์ข้อมูล

	 1.	 น�ำแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมได้ทั้งหมดมาตรวจ

สอบความสมบูรณ์ ลงรหัสบันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร์
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	 2. การวิ เคราะห ์ข ้อมูลผู ้ตอบแบบสอบถาม โดย 
การแจกแจงความถี่และหาร้อยละ
	 3. การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ
งานทะเบียนและประมวลผลของคณะศิลปศาสตร ์และ
วิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม โดยภาพรวม รายด้านและ
รายข้อ ใช้ค่าเฉลี่ย () และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และ
ใช ้เกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลี่ย ( ) ดังนี้  (บุญชม  
ศรีสะอาด และคณะ. 2551)
		  คะแนนเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายความว่า มีความ
พึงพอใจระดับมากที่สุด
		  คะแนนเฉลี่ย 3.51 – 4.50 หมายความว่า มีความ
พึงพอใจระดับมาก
		  คะแนนเฉลี่ย 2.51 – 3.50 หมายความว่า มีความ
พึงพอใจปานกลาง
		  คะแนนเฉลี่ย 1.51 – 2.50 หมายความว่า มีความ
พึงพอใจน้อย

		  คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.50 หมายความว่า มีความ

พึงพอใจน้อยที่สุด

	 4.	 เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของงาน

ทะเบียนและประมวลผล คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยนครพนม จ�ำแนกตามเพศ โดย t–test (Independent 

Samples) จ�ำแนกตามสถานภาพ โดยการวิเคราะห์ตามความ

แปรปรวน F test (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่าง 

จะทดสอบรายคู่ด้วยวิธีการของ Seheffe

สรุปผลการวิจัย

	 1.	 ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน

ทะเบียน และประมวลผล ของคณะศิลปะศาสตร ์และ

วิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม โดยรวมอยู่ในระดับมาก

ที่สุด ดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึง พอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและ ประมวลผล โดยรวม 	

การให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล
ระดับความพึงพอใจ (n = 726)

 S.D. ความหมาย

1. ความพึงพอใจด้านการให้บริการ 4.56 0.33 มากที่สุด

2. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ 4.54 0.33 มากที่สุด

3. ความพึงพอใจด้านสถานที่

4. ความพึงพอใจด้านการอ�ำนายความสะดวก

4.51

4.52

0.32

0.34

มากที่สุด

มากที่สุด

รวม 4.53 0.28 มากที่สุด

	 2.	 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการ

งานทะเบียน และประมวลผลของคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยนครพนม จ�ำแนกตามเพศ พบว่า แตกต่างกัน 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยเพศชาย มีความพึงพอใจ

สูงกว่า เพศหญิง ดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3	การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล จ�ำแนกตามเพศ โดยรวมและรายด้าน

การให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล
ชาย (n = 355) หญิง (n = 371)

t sig
 S.D.  S.D.

ความพึงพอใจด้านการให้บริการ 4.61 0.26 4.51 0.37 4.32** .00

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ 4.60 0.29 4.47 0.35 5.48** .00

ความพึงพอใจด้านสถานที่ 4.61 0.26 4.42 0.34 8.75** .00

ความพึงพอใจด้านการอ�ำนวยความสะดวก 4.59 0.30 4.45 0.36 5.65** .00

รวม 4.60 0.21 4.46 0.32 7.14** .00

**มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01
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	 3.	 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการ

งานทะเบียน และประมวลผลของคณะ ศิลปศาสตร์และ

วิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม จ�ำแนกตามสถานภาพ  

พบว่า แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดย 

ผู ้ปกครองของนักศึกษา มีความพึงพอใจสูงกว ่านักศึกษา  

ดังตารางที่ 4

ตารางที่ 4  การเปรียบเทียบ ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล จ�ำแนกตามสถานภาพ โดยรวม และรายด้าน

แหล่งของความแปรปรวน SS df MS F sig

ความพึงพอใจด้านการให้บริการ

 ระหว่างกลุ่ม .872 3 .29 2.73* .04

 ภายในกลุ่ม 76.803 722 .11

รวม 77.675 725

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ

 ระหว่างกลุ่ม .237 3 .08 .74 .53

 ภายในกลุ่ม 76.825 722 .11

รวม 77.062 725

ความพึงพอใจด้านสถานที่

 ระหว่างกลุ่ม 3.006 3 1.00 10.25** .00

 ภายในกลุ่ม 70.609 722 .10

รวม 73.615 725

ความพึงพอใจด้านการอ�ำนวยความสะดวก

 ระหว่างกลุ่ม .634 3 .21 1.84 .14

 ภายในกลุ่ม 82.862 722 .11

รวม 83.496 725

รวมทุกด้าน

 ระหว่างกลุ่ม .773 3 .26 3.34* .02

 ภายในกลุ่ม 55.649 722 .08

**มีนัยส�ำคัญที่ระดับ .01

	 เพื่อให้เห็นความแตกต่างเป็นรายคู่ ผู้ศึกษาค้นคว้าได้ด�ำเนินการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ด้วยวิธีของ Scheffe ผลการเปรียบเทียบ

ปรากฏ ดังตารางที่ 5-6

ตารางที่ 5 ผลการทดสอบรายคู่ ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล จ�ำแนกตามสถานภาพ โดยภาพรวม

กลุ่มตัวอย่าง

ความแตกต่างของค่าเฉลี่ย


นักศึกษา

4.50

ผู้ปกครองของนักศึกษา

4.56

คณาจารย์

4.58

เจ้าหน้าที่

4.60

นักศึกษา 4.50 - .06* .08 .10

ผู้ปกครองของนักศึกษา 4.56 - .02 .04

คณาจารย์ 4.58 - .02

เจ้าหน้าที่ 4.60 -

**มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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	 จากตารางที่ 5 พบว่า ผู้ปกครองของนักศึกษา มีความพึงพอใจโดยภาพรวมสูงกว่านักศึกษา อย่างมีนัยส�ำคัญท่ีระดับ .05  

ส่วนด้านอื่นๆ ไม่พบแตกต่าง

ตารางที่ 6	 ผลการทดสอบรายคู่ ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล จ�ำแนกตามสถานภาพ ความพึงพอใจ 

	 ด้านการให้บริการ

การให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล

ความแตกต่างของค่าเฉลี่ย


นักศึกษา

4.53

ผู้ปกครองของนักศึกษา

4.57

คณาจารย์

4.64

เจ้าหน้าที่

4.68

นักศึกษา 4.53 - .04 .11 .15*

ผู้ปกครองของนักศึกษา 4.57 - .07 .11

คณาจารย์ 4.64 - .04

เจ้าหน้าที่ 4.68 -

* อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

	 จากตารางที่ 6 พบว่า เจ้าหน้าที่ มีความพึงพอใจด้านการให้บริการ สูงกว่านักศึกษา อย่างมีนัยส�ำคัญ ที่ 05 ส่วนด้านอื่นๆ 

ไม่แตกต่างกัน

ตารางที่ 7	ผลการทดสอบรายคู่ ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล จ�ำแนกตามสถานภาพ ความพึงพอใจ 

		  ด้านสถานที่

การให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล

ความแตกต่างของค่าเฉลี่ย


นักศึกษา

4.44

คณาจารย์

4.53

ผู้ปกครองของนักศึกษา

4.58

เจ้าหน้าที่

4.58

นักศึกษา 4.44 - .09 .14** .14

คณาจารย์ 4.53 - .05 .05

ผู้ปกครองของนักศึกษา 4.58 - .00

เจ้าหน้าที่ 4.58 -

**มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01

	 จากตารางที่ 7 พบว่า ผู้ปกครองของนักศึกษา มีความ

พึงพอใจด้านสถานท่ีสูงกว่านักศึกษาอย่างมีนัยส�ำคัญที่ .01  

ส่วนด้านอื่นๆ ไม่แตกต่าง

อภิปรายผลการวิจัย

	 1.	 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและ

ประมวลผล ของคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัย

นครพนม โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น

รายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด ทุกด้าน โดยด้านที่มี 

ค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความพึงพอใจด้านการให้บริการ และด้าน

ที่มีค่าเฉล่ียต�่ำสุด ได้แก่ ความพึงพอใจด้านสถานที่ ท้ังนี้อาจ 

เป็นเพราะว่า การให้บริการงานทะเบียนและประมวลผลของ

คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม  

มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความตรงต่อ

เวลา และอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน มีการยืดหยุ่นในการปฏิบัติ

งานให้กับผู้ใช้บริการ เช่น ยินดีให้บริการในช่วงเวลาพักกลางวัน 

หรือใกล้เลิกงาน อัตราค่าธรรมเนียมในการให้บริการมีความ

เหมาะสม มีระบบการปฏิบัติงานที่มีความถูกต้อง แม่นย�ำ และ

เชื่อถือได้ มีการปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียม 

และมีมาตรฐานเดียวกัน มีการจัดล�ำดับก่อน-หลังของการให้
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บริการมีความเหมาะสม สอดคล้อง กับ กุลธน ธนาพงศ์ธร 

(2553) ที่ได้ชี้ให้เห็นถึงหลักการให้บริการที่ส�ำคัญ มี 5 ประการ 

คือ 1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็น 

ส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่องค์การจัดให้น้ัน 

จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากร ส่วนใหญ่หรือ

ทั้งหมดมิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

มิฉะนั้นแล้ว นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออ�ำนวย

ประโยชน์และการบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด�ำเนินงาน

นั้นๆ ด้วย 2) หลักความสม�่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ 

ต้องด�ำเนินการอย่างต่อเนื่อง และสม�่ำเสมอ มิใช่ท�ำๆ หยุดๆ 

ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติ 3) หลักความเสมอภาค 

บริการที่จัดขึ้นนั้นจะต้องให้แก่ผู ้มาใช ้บริการทุกคนอย่าง  

เสมอหน้าและเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือ

กลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคล หนึ่งในลักษณะ ต่างจากกลุ่มคนอื่นๆ 

อย่างเห็นได้ชัด 4) หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ใน 

การบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่า ผลที่จะได้รับ 5) หลักความ

สะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ

ปฏิบัติ ได้ง่ายสะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนักทั้งยัง

ไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการ

มากจนเกินไป

	 2.	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน

ทะเบียนและประมวลผล ของคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยนครพนม จ�ำแนกตามเพศ โดยรวม พบว่า แตกต่างกัน

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยเพศชาย มีความ 

พึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและประมวลผล ของ 

คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม  

สูงกว่า เพศหญิง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้าน 

มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดย

เพศชายมีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานทะเบียนและ

ประมวลผล ของคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัย

นครพนม สูงกว่า เพศหญิง ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า ได้รับ 

การต้อนรับด้วยอัธยาศัยท่ีดี มีความสุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใส 

บริการด้วยความยินดีเต็มใจ มีความกระตือรือร้น สร้างความ

ประทับใจให้กับผู ้มาติดต่อ มีการแจ้งขั้นตอนในการปฏิบัติ  

ให้บริการตรงเวลานัดหมาย ด้วยความรวดเร็ว มีความถูกต้อง

แม่นย�ำ ทันเหตุการณ์ เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค  

มีการอธิบายถึงขั้นตอนการให้บริการ แก้ปัญหาของผู้ใช้บริการ

ได้อย่างรวดเร็ว กระตือรือร้นที่จะให้บริการ เอาใจใส่ในการให้

บริการต่อผู ้ใช้บริการ มีความรู ้ความช�ำนาญและความต้ังใจ 

ในการให้บริการ บุคลิกภาพดี ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ และ

การแต่งกายเหมาะสม ให้ค�ำแนะน�ำและค�ำปรึกษาอย่างถูกต้อง 

โดยใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย มีมนุษย์สัมพันธ์และความเป็นกันเอง 

กับผู้ใช้บริการ เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการและสนใจ 

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับ วรรณวิมล 

จงจรวยสกุล (2551) ได้ด�ำเนินการเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของนักศึกษาต่อการให้บริการงานทะเบียนและวัดผล โดยรวม 

พบว่า นักศึกษาชายและหญิงมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

งานทะเบียนและวัดผลแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ .05 โดยนักศึกษาชายพึงพอใจมากกว่านักศึกษาหญิง 

ในเรื่อง การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส  

การบริการมีความถูกต้อง แม่นย�ำ ทันเหตุการณ์ ให้บริการตรง

ตามเวลานัดหมาย ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือร้น 

ผู้ให้บริการสร้างความประทับใจและความเข้าใจที่ดีแก่ผู้มาติดต่อ

	 3.	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน

ทะเบียนและประมวลผล ของคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยนครพนม จ�ำแนกตามสถานภาพ โดยภาพรวม  

พบว่า แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจด้านการให้บริการ

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และความพึงพอใจ

ด้านสถานที่ แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

โดยผู้ปกครองของนักศึกษามีความพึงพอใจด้านสถานที่สูงกว่า

นักศึกษา ส่วนด้านความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้

บริการ และด้านความพึงพอใจด้านการอ�ำนวยความสะดวกอื่นๆ 

ไม่พบความแตกต่าง ทั้งน้ีอาจเป็นผลมาจากลักษณะหน้าท่ี 

ความรับผิดชอบของแต่ละคนที่ต่างกัน ซ่ึงก่อให้เกิดความเครียด

ไม่เท่ากัน ก็ย่อมส่งผลถึงความพึงพอใจเช่นกัน เพราะเมื่อมี

ความเครียดจากหน้าที่รับผิดชอบแล้ว หากได้รับบริการที่ล่าช้า 

หรือไม่ตรงกับที่ตนเองคาดหวังที่จะได้รับจากการให้บริการ 

ดังกล่าวนั้น ก็จะท�ำให้เกิดความ ไม่พึงพอใจหรือมีความพึงพอใจ

ลดน้อยลงนั่นเอง แต่เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการต้องท�ำ

หน้าที่ให้บริการและความสะดวกเสมอ สอดคล้องกับ อัจฉรา 

สมสวย (2554) กล่าวว่า ความพึงพอใจเกิดจากการประเมิน

ความแตกต่างระหว่างส่ิงที่คาดหวังกับส่ิงที่ได้จริงในสถานการณ์

หนึ่ง 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย

ข้อเสนอแนะเพื่อน�ำผลการวิจัยไปใช้

	 1.	 จากการศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน

ทะเบียนและประมวลผล ความพึงพอใจด้านการให้บริการ  
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พบว่า การจัดล�ำดับก่อน-หลังของการให้บริการมีความเหมาะสม 

เป็นข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ดังนั้น คณะศิลปศาสตร์และ

วิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม จึงควรด�ำเนินการปรับปรุง

ให้มีการจัดล�ำดับก่อน-หลังของการให้บริการมีความเหมาะสม 

เพื่อสร้างความพึงพอให้กับผู้รับบริการ

	 2.	 จากการศึกษาความพึงพอใจต ่อการให ้บริการ  

งานทะเบียนและประมวลผล ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/

บุคลากรที่ให้บริการ พบว่า พนักงานให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ

อย่างเสมอภาค และ พนักงานมีการอธิบายถึงข้ันตอนการให้

บริการ เป็นข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ดังนั้น คณะศิลปศาสตร์

และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม จึงควรด�ำเนินการ

ปรับปรุงพนักงานในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการอย่างเสมอภาค 

และพนักงานควรมีการอธิบายถึงขั้นตอนการให้บริการ เพื่อ

สร้างความพึงพอให้กับผู้รับบริการ

	 3.	 จากการศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน

ทะเบียนและประมวลผล ด้านสถานท่ี พบว่า จ�ำนวนโต๊ะเก้าอี้

ต่อการให้บริการ เป็นข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ดังน้ัน  

คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม  

จึงควรจัดหาจ�ำนวนโต๊ะเก้าอี้ให้เพียงพอต่อการให้บริการ และ 

มีความเหมาะสม สะดวก เพียงพอส�ำหรับผู้มาติดต่อ เพื่อสร้าง

ความพึงพอให้กับผู้รับบริการ

	 4.	 จากการศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน

ทะเบียนและประมวลผล ด้านการอ�ำนวยความสะดวก พบว่า 

การให้ค�ำแนะน�ำที่ เหมาะสมเมื่อมีการติดต่อกับส�ำนักงาน  

รวมทั้งการแก้ปัญหา มีการอ�ำนวยความสะดวกในเรื่องการถ่าย

เอกสาร และมีการจัดท�ำป้าย และผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ

ที่เด่นชัด รวมทั้งป้ายบอกทิศทางในการติดต่อกับส่วนงานอื่นที่

เกี่ยวข้องเป็นข้อที่มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด ดังน้ัน คณะศิลปศาสตร์

และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม จึงควรด�ำเนินการให้มี

ค�ำแนะน�ำที่เหมาะสมเม่ือมีการติดต่อกับส�ำนักงาน รวมท้ังสามารถ

แก้ปัญหาได้ดี มีการอ�ำนวยความสะดวกในเร่ืองการถ่ายเอกสาร 

และมีการจัดท�ำป้าย และผังแสดงขั้นตอนการให้บริการที่เด่นชัด 

รวมทั้งป้ายบอกทิศทางในการติดต่อกับส่วนงานอื่นท่ีเก่ียวข้อง 

เพื่อสร้างความพึงพอให้กับผู้รับบริการ

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป

	 1.	 จากการศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน

ทะเบียนและประมวลผล พบว่า ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่/

บุคลากรที่ให้บริการ เป็นด้านท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด ดังนั้น

ควรท�ำการวิจัยเกี่ยวกับสภาพและปัญหาการบริการงาน

ทะเบียนและประมวลผล ของคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยนครพนม

	 2.	 จากการศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน

ทะเบียนและประมวลผล พบว่า โดยภาพรวมมีความพึงพอใจ

มากที่สุด ดังนั้นควรท�ำการวิจัยเก่ียวกับปัจจัยที่เอื้อต่อการบริการ

งานทะเบียนและประมวลผลของคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร ์

มหาวิทยาลัยนครพนม
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