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บทคดั ย่อภาษาไทย  

ช่ือเร่ือง ความคาดหวงั การรับรู้ และแนวทางการพฒันาตอ่คณุภาพการ
บริการ ส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศกึษา
มหาวิทยาลยัสวนดสุิต 
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การวิจัยครัง้นีเ้พ่ือศึกษาความคาดหวงั การรับรู้ และแนวทางการพัฒนาต่อคุณภาพการ

บริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศกึษามหาวิทยาลยัสวนดสุิต เพ่ือศกึษาความพึง
พอใจของนกัศึกษา โดยเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในบริการ เพ่ือศึกษาเพศ ชัน้ปีท่ี
ก าลงัศกึษา คณะท่ีก าลงัศกึษา ความถ่ีในการใช้บริการงานตอ่การรับรู้คณุภาพบริการของนกัศกึษา เพ่ือ
ศึกษาแนวทางการพัฒนาการสู่ความเป็นเลิศ  ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการเป็นเพศหญิง 
จ านวน 284 คน เพศชาย จ านวน 126 คน ชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา ชัน้ปีท่ี 4 คณะท่ีก าลงัศกึษา โรงเรียนการ
ท่องเท่ียวและบริการ และความถ่ีในการใช้บริการ น้อยกว่า 1 ครัง้/เดือน ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
คณุภาพการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อ
ลกูค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลกูค้า มีความคาดหวงัและการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ด้านการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลกูค้า อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ การทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ ชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา คณะท่ีก าลงั
ศกึษา และความถ่ีในการใช้บริการ ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อคณุภาพบริการการให้บริการงานทะเบียน
นักศึกษาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการงานทะเบียนนักศึกษา
แตกต่างกับการรับรู้จริง นักศกึษาผู้ ใช้บริการรู้สึกไม่พึงพอใจ เพราะความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้จริง 
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการ  นักศึกษาผู้ ใช้บริการ
รู้สกึไม่พึงพอใจในคณุภาพของการบริการ แนวทางการพัฒนาด้านบุคลากรผู้ ให้บริการ การจดับุคลากร
ให้มีเพียงพอต่อให้บริการในเวลาปกติ  และมีผู้ รับบริการมาติดต่อเป็นจ านวนมาก  ด้านสถานท่ี
สิ่งแวดล้อม สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด เป็นระเบียบ อปุกรณ์เคร่ืองมือ หยิบใช้ได้สะดวก 
ด้านกระบวนการให้บริการ การแจ้งขัน้ตอนและระยะเวลาท่ีชดัเจน 

 
ค าส าคญั : ความคาดหวงั การรับรู้ แนวทางการพฒันาคณุภาพการบริการ 
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This research aims to study the expectation perception and development 

guidelines on service quality of Academic Promotion and Registration Office of Suan Dusit 
University students. Study the satisfactions of students comparing expectation to perception 
on the service. Study consisted of gender, year of study, faculty, service frequency on the 
perceptions of service quality to be the best in the sides of personnel. Study the development 
guidelines. The findings revealed that the respondents were 284 females, 126 males. They 
were the fourth year students at the faculty of tourism and hospitality. The service frequency 
was less than 1 time per month. The expectations and perception on service quality was found 
that the tangible service, reliability, customer responses and empathy were at a high level and 
the customer assurance was at the highest level. The results of hypothesis test were; The 
differences of gender, year of study, faculty, frequency of used service had no different 
perception at .05 significances. The expectation of service quality was different from real 
perception on the sides. The students who used service felt unsatisfied because their real 
expectation were less than their perceptions. The comparison between the expectations and 
perceptions of service quality the students felt unsatisfied on service quality. The development 
guidelines on the side of personnel it should provide enough officers in the normal time and 
also when many people used the service. and environment the clean, appropriate room 
temperature, appliances should be provided for comfortable, and on the side of service 
process the information process and time be clear. 
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กิตติกรรมประ กาศ 
 

กติตกิรรมประกาศ 
  

ปริญญานิพนธ์ฉบบันีส้ าเร็จลลุ่วงได้ด้วยดี เน่ืองจากความกรุณาและความช่วยเหลืออย่าง
ดียิ่งจาก อาจารย์ท่ีปรึกษา ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กาญณ์ระวี อนนัตอคัรกลุ ท่ีได้เสียสละเวลาอนัมี
ค่าตัง้แต่เร่ิมต้นด าเนินการปริญญานิพนธ์ฉบับนี  ้จนเสร็จเรียบร้อยสมบูรณ์  ในการให้ค าแนะน า
ช่วยเหลือตลอดจนแก้ไขข้อบกพร่อง  อธิบายให้หลักการและเหตุผลให้แก่ผู้ วิจัยเข้าใจ  อันเป็น
ประโยชน์ในการท าปริญญานิพนธ์ครัง้นี  ้ผู้วิจยัรู้สึกซาบซึง้ในความกรุณาและความเอาใจใสท่ี่ดีเสมอ
มา ผู้วิจยัจงึขอกราบขอบพระคณุเป็นอย่างสงูไว้ ณ โอกาสนี ้

ขอขอบพระคณุ อาจารย์ ดร.เศรษฐวสัภุ์ พรมสิทธ์ิ และอาจารย์ ดร.วรินทรา  ศิริสทุธิกุล ท่ี
กรุณาให้ความอนุเคราะห์เป็นผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือของแบบสอบถาม  และขอ
กราบขอบพระคุณ  ผู้ ช่วยศาสตราจารย์ ดร. จิโรจน์ บุรณศิริ คณะกรรมการสอบปริญญานิพนธ์
ตลอดจนให้ค าแนะน าท่ีดีและเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งส าหรับงานวิจยัในครัง้นี ้

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ในภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะบริหารธุรกิจเพ่ือสังคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒทุกท่าน ท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ให้ความช่วยเหลือ ตลอดจน
ประสบการณ์ท่ีดีแดผู่้วิจยั อีกทัง้ให้ความเมตตาด้วยดีเสมอมา 

ขอขอบคุณเจ้าหน้าท่ีภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะบริหารธุรกิจเพ่ือสังคม  และบัณฑิต
วิทยาลยัทกุทา่น ท่ีได้แนะน าให้ค าปรึกษาในขัน้ตอนการด าเนินการตา่ง ๆ ตลอดจนผู้ มีส่วนส าเร็จตอ่
งานวิจยัครัง้นี ้

ขอขอบพระคุณแบบสอบถามงานวิจัยครัง้นีทุ้กท่าน  และผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ  ท่ีให้ความ
ร่วมมือและสละเวลาตอบแบบสอบถาม และให้สมัภาษณ์ ซึ่งมีส่วนท าให้งานวิจยัครัง้นีส้ าเร็จลุล่วง
ไปได้ด้วยดี 

สดุท้ายนี ้คณุงามความดีและประโยชน์อนัเกิดจากสารนิพนธ์ฉบบันี  ้ผู้วิจยัขอน้อมบชูาคณุ
บิดามารดา และบูรพคณาจารย์ทุกท่านท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทวิชาอบรมสัง่สอนข้าพเจ้า จนกระทั่ง
ประสบผลส าเร็จในวนันี ้
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สารบัญ 

 หน้า 
บทคดัย่อภาษาไทย ................................................................................................................ ง 

บทคดัย่อภาษาองักฤษ ........................................................................................................... จ 

กิตตกิรรมประกาศ .................................................................................................................. ฉ 

สารบญั ................................................................................................................................. ช 

สารบญัตาราง ........................................................................................................................ ฎ 

สารบญัรูปภาพ ..................................................................................................................... ฑ 

บทท่ี 1  บทน า ........................................................................................................................ 1 

ภมูิหลงั ............................................................................................................................. 1 

ความมุง่หมายของการวิจยั ................................................................................................. 3 

ความส าคญัของการวิจยั .................................................................................................... 3 

ขอบเขตการวิจยั ................................................................................................................ 3 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั .............................................................................................. 4 

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั ......................................................................................... 4 

ตวัแปรท่ีศกึษา ............................................................................................................ 4 

นิยามศพัท์เฉพาะ ............................................................................................................... 5 

กรอบแนวความคดิในการวิจยั ............................................................................................ 7 

สมมตฐิานในการวิจยั ......................................................................................................... 9 

บทท่ี 2  เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ................................................................................ 10 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ ............................................................................ 10 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ และการวดัคณุภาพบริการ ................... 13 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั ...................................................................... 31 

                                         



  ซ 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ ................................................................................ 36 

5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจในงานบริการ .................................................. 37 

6. แนวทางการพฒันาการให้บริการสู่ความเป็นเลิศ ............................................................ 43 

7. ข้อมลูเก่ียวกบัส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน..................................................... 48 

8. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ...................................................................................................... 51 

บทท่ี 3  วิธีด าเนินการวิจยั ..................................................................................................... 55 

การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) .................................................................. 55 

1. การก าหนดประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง ................................................................... 55 

2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ........................................................................... 57 

3. ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ............................................................ 60 

4. การเก็บรวบรวมข้อมลู ........................................................................................... 61 

5. การจดัท าและการวิเคราะห์ข้อมลู ........................................................................... 62 

6. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ............................................................................... 63 

7. คา่สถิตท่ีิใช้ทดสอบสมมติฐาน................................................................................ 68 

การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) .................................................................... 69 

1. ผู้ให้ข้อมลูส าคญั (Key Informants) ....................................................................... 69 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู .................................................................... 70 

3. การเก็บรวบรวมข้อมลู ........................................................................................... 72 

4. การวิเคราะห์ข้อมลู ................................................................................................ 72 

บทท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมลู ............................................................................................... 73 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ................................................................................ 73 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู .................................................................................... 74 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงปริมาณ ..................................................................................... 74 



  ฌ 

สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน......................................................................................... 115 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพ .................................................................................. 116 

ข้อมลูท่ีได้จากศกึษาวิจยัเชิงปริมาณ ........................................................................ 117 

การสมัภาษณ์ ผู้ให้ข้อมลูส าคญั ............................................................................... 121 

สรุปผลการสมัภาษณ์เชิงคณุภาพ ............................................................................. 144 

สรุปแนวทางพฒันา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ .............................................. 147 

บทท่ี 5 สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ...................................................................... 149 

ความมุง่หมายของการวิจยั ............................................................................................. 149 

ความส าคญัของการวิจยั ................................................................................................ 149 

สมมตฐิานท่ีใช้ในการวิจยั ............................................................................................... 150 

ขอบเขตของการวิจยั ...................................................................................................... 150 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาวิจยั .......................................................................... 150 

สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมลู .............................................................................................. 152 

สรุปผลการวิจยัเชิงปริมาณ ...................................................................................... 152 

สรุปผลการวิจยัเชิงคณุภาพ ..................................................................................... 160 

การอภิปรายผล ............................................................................................................. 165 

แนวทางพฒันาคณุภาพบริการ ....................................................................................... 174 

ข้อเสนอแนะ .................................................................................................................. 176 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั ................................................................................... 176 

ข้อเสนอแนะเพื่อการท าวิจยัครัง้ตอ่ไป ....................................................................... 178 

บรรณานกุรม ..................................................................................................................... 179 

ภาคผนวก .......................................................................................................................... 183 

ประวตัผิู้ เขียน ..................................................................................................................... 190 



  ญ 

 



 

สารบัญตาราง 

 หน้า 
ตาราง 1 แสดงจ านวน และคา่ร้อยละข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ............................... 75 

ตาราง 2 แสดงคา่เฉล่ีย คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษาในด้านตา่ง ๆ โดยรวม ............................................................ 77 

ตาราง 3 แสดงคา่เฉล่ีย คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการ
งานทะเบียนนกัศกึษาในด้านตา่ง ๆ โดยรวม .......................................................................... 81 

ตาราง 4 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา จ าแนกตามเพศ แตล่ะกลุม่โดยใช้สถิต ิLevene Statistic Test ................................. 88 

ตาราง 5 ความแตกตา่งของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา จ าแนกตาม
เพศ โดยใช้สถิต ิIndependent t-test ..................................................................................... 89 

ตาราง 6 การตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา จ าแนกตามชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา แตล่ะกลุม่โดยใช้สถิต ิLevene Statistic Test ............. 90 

ตาราง 7 ความแตกตา่งกนัของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ด้านการ
ตอบสนองตอ่ลกูค้า จ าแนกตามชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe ..................... 91 

ตาราง 8 ความแตกตา่งกนัของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษาด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  ด้านการให้ความเช่ือมัน่ และด้าน การ
รู้จกัและเข้าใจลกูค้า จ าแนกตามชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา โดยใช้สถิต ิF-test ..................................... 92 

ตาราง 9 การตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา จ าแนกตามคณะท่ีก าลงัศกึษา แตล่ะกลุม่โดยใช้สถิต ิLevene Statistic Test ............ 94 

ตาราง 10 ความแตกตา่งกนัของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา จ าแนก
ตามคณะท่ีก าลงัศกึษา โดยใช้สถิต ิF-test .............................................................................. 95 

ตาราง 11 ความแตกตา่งกนัของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ด้าน
ความเช่ือถือไว้วางใจได้ จ าแนกตามคณะเป็นรายคู ่โดยใช้สถิต ิLSD ....................................... 96 

                                         



  ฏ 

ตาราง 12 การตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา แตล่ะกลุม่โดยใช้สถิต ิ
Levene Statistic Test ......................................................................................................... 99 

ตาราง 13 ความแตกตา่งของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา จ าแนกตาม
ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา โดยใช้สถิติ Independent t-test ...................... 100 

ตาราง 14 แสดงการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบัการรับรู้จริงของผู้ใช้บริการ ส านกัสง่เสริม
วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการ โดยใช้สถิต ิ Paired 
Sample t-test .................................................................................................................... 102 

ตาราง 15 แสดงคณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษามหาวิทยาลยัสวนดสุิตตามการรับรู้
จริงของผู้ใช้บริการโดยรวมและรายด้าน ............................................................................... 113 

ตาราง 16 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการของนกัศกึษาท่ีใช้บริการ ส านกั
สง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต โดยใช้สถิติ Independent Sample t-test 
และ One-way Analysis of Variance ................................................................................. 115 

ตาราง 17 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานความคาดหวงัและการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการบริการ ของ
นกัศกึษาท่ีใช้บริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต โดยใช้สถิต ิ
Paired Simple t-test ......................................................................................................... 116 

ตาราง 18 ผลการสมภาษณ์ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ ........................................ 121 

ตาราง 19 ผลการสมัภาษณ์ ความเหมาะสมในมารยาท การแตง่กายของผู้ให้บริการ .............. 124 

ตาราง 20 ผลการสมัภาษณ์ ความเตม็ใจและความพร้อมในการให้บริการ ............................. 126 

ตาราง 21 ผลการสมัภาษณ์ บคุลากรมีเพียงพอตอ่การให้บริการ ........................................... 128 

ตาราง 22 ผลสมัภาษณ์ ความชดัเจนของป้าย สญัลกัษณ์ ประชาสมัพนัธ์บอกจดุบริการ ........ 130 

ตาราง 23 ผลการสมภาษณ์ จดุ/ชอ่ง การให้บริการ ............................................................... 132 

ตาราง 24 ผลการสมภาษณ์ วสัด ุอปุกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ........... 134 

ตาราง 25 ผลกรสมภาษณ์ ความเหมาะสม/สะดวก ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ ........... 136 

ตาราง 26 ผลกรสมภาษณ์ การแจ้งข้อมลูเก่ียวกบัขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ ........... 138 



  ฐ 

ตาราง 27 ผลการสมัภาษณ์ ขัน้ตอนการให้บริการ ................................................................ 140 

ตาราง 28 ผลการสมัภาษณ์ การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั .............................................. 142 

ตาราง 29 สรุปผลการสมัภาษณ์ .......................................................................................... 144 

ตาราง 30 สรุปแนวทางพฒันา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ......................................... 147 

ตาราง 31 จ านวนข้อและคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของแบบสอบถาม ......................................... 151 

 



 

สารบัญรูปภาพ 

 หน้า 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวความคิดการวิจยัเชิงปริมาณ ............................................................ 8 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวความคิดการวิจยัเชิงคณุภาพ ........................................................... 9 

ภาพประกอบ 3 แสดงแบบจ าลองคณุภาพการให้บริการในการวดัเชิงคณุภาพของผู้ใช้บริการ ... 14 

ภาพประกอบ 4 พืน้ฐานของความส าเร็จในการบริการ ............................................................ 17 

ภาพประกอบ 5 มิตเิก่ียวกบัคณุภาพของบริการ ..................................................................... 21 

ภาพประกอบ 6 ความสมัพนัธ์ของปัจจยัก าหนดคณุภาพการบริการใน SERVQUAL และ 
ปัจจยัพืน้ฐาน ส าหรับการประเมินคณุภาพการบริการ ............................................................. 23 

ภาพประกอบ 7 แสดงแบบจ าลองชอ่งวา่ง GAP 5 .................................................................. 25 

ภาพประกอบ 8 แสดงแบบจ าลองการรับรู้ .............................................................................. 36 

ภาพประกอบ 9 แสดงความสมัพนัธ์และความพงึพอใจของลกูค้า ............................................ 39 

ภาพประกอบ 10 แสดงแบบจ าลองความพงึพอใจของลกูค้า (Definition of Satisfaction) ......... 40 

ภาพประกอบ 11 ผงัแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งองค์ประกอบในการให้บริการกบัผู้ รับบริการ ..... 44 

ภาพประกอบ 12 โครงสร้างส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน ......................................... 49 

 

                                         



 

บทที่ 1  
บทน า 

 
ภูมิหลัง 

ปัจจุบันธุรกิจการศึกษาเป็นธุรกิจหนึ่งท่ี มีการแข่งขันอย่างรุนแรง เพราะเป็นยุค  
ซึง่ประชาชนให้ความส าคญักบัการศกึษาเพิ่มมากขึน้ ผนวกกบัภาครัฐ ให้การสนบัสนนุการศกึษา
ของประชาชนทุกรูปแบบ รวมถึงการให้เงินทุนช่วยเหลือตัง้แต่การศึกษาภาคบงัคบัจนกระทั่งถึง
ระดบัอดุมศกึษา ท าให้ธุรกิจการศกึษาเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว ในขณะเดียวกนัการเปล่ียนแปลง
ของความต้องการของผู้บริโภคก็ผลกัดนัให้สถาบนัการศกึษาต้องท าการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองใน
ทุกด้าน เพ่ือให้สถาบันสามารถด าเนินอยู่และสอดคล้องกับสภาวะการแข่งขันของตลาดท่ีมี  
ความรุนแรง ตลอดจนสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีเพิ่มสูงขึน้ การด าเนินการใน
กิจกรรมตา่ง ๆ จะต้องตอบสนองมากกวา่ความต้องการพืน้ฐานของลกูค้า 

เม่ือการศึกษากลายเป็นธุรกิจ คุณภาพบริการจึงถูกน ามาใช้เป็นเคร่ืองมือส าคัญของ
สถาบนัการศกึษาหลายแห่ง ด้วยการสร้างตราของสถาบนั การสร้างภาพลกัษณ์ การโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธ์ การส่งเสริมและการแนะแนวการศกึษา เป็นต้น คณุภาพบริการได้ถกูพิสจูน์แล้วว่า
มีความส าคญัในการด าเนินธุรกิจและนับวนัจะยิ่งมีความส าคญัเพิ่มมากขึน้ จะเห็นได้ว่าคณุภาพ
บริการมีความส าคัญอย่างมาก และสถาบันการศึกษาไม่ให้ความส าคัญไม่ได้ ในหลายธุรกิจ
บริการประสบความส าเร็จในการด าเนินกลยุทธ์ด้านคุณภาพบริการ และขณะเดียวกันก็พบว่า  
มีหลายธุรกิจบริการไม่สามารถแข่งขันในเร่ืองคุณภาพบริการได้ การรับรู้คุณภาพบริการ 
(Perception of Service Quality) จึงเป็นองค์ประกอบหนึ่งท่ีส าคญัต่อการสร้างความส าเร็จของ
ธุรกิจบริการ (Gronroos, 2001) ซึ่งจะสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันและผลก าไรในระยะยาว
ให้กบัองค์กร 

SERVQUAL เป็นการวัดความพึงพอใจของลูกค้าจากคุณภาพบริการซึ่งพัฒนาโดย
(Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1985) SERVQUAL เป็นเสมือนเคร่ืองมือท่ีช่วยในการท า
วิจัยหาคุณภาพบริการจากลูกค้า ลูกค้าสามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบ
ระหว่างการบริการท่ีได้รับกับความคาดหวังท่ีต้องการ ซึ่งมีมาตรวัดความพึงพอใจการบริการ  
ด้วยแบบสอบถาม ถ้าบริการท่ีได้รับมีความพึงพอใจน้อยกว่าท่ีคาดหวังไว้แสดงความคุณภาพ
บริการไม่ดีพอ แต่ในทางกลับกัน ถ้าความพึงพอใจดีเท่ากับความคาดหวังหรือเกินจากความ
คาดหวงัท่ีตัง้ไว้ แสดงว่าคุณภาพบริการดีหรือดีมาก การน าเอาหลักการจัดการคุณภาพบริการ 
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(Service Quality) เข้ามาประยุกต์ใช้ในการบริการการศึกษาจึงมีความส าคญั เพราะเป็นกุญแจ
ส าคญัท่ีจะตอบสนองความพงึพอใจของนกัศกึษา รวมทัง้ปรับปรุงบริการให้ดียิ่งขึน้ 

ในปัจจุบนั พ.ศ. 2559 มหาวิทยาลัยสวนดสุิต แบ่งออกเป็นคณะและส่วนอ่ืนท่ีเทียบเท่า
คณะ ดังนี  ้คณะครุศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะวิทยาการจัดการ  
คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี คณะพยาบาลศาสตร์ โรงเรียนการเรือน โรงเรียนการท่องเท่ียว
และบริการ บณัฑิตวิทยาลยั โดยแตล่ะคณะมุ่งเน้นการผลิตนกัศกึษาให้มีความรู้ระดบัปริญญาตรี 
ปริญญาโท และปริญญาเอก มหาวิทยาลยัสวนดุสิต มีจ านวนนักศึกษาท่ีเข้าศึกษาต่อในระดบั
ปริญญาตรี จ านวนทัง้สิน้ 14,787 คน (มหาวิทยาลัยสวนดุสิต, 2559) ส่งผลให้งานด้านบริการ 
ตา่ง ๆ ของมหาวิทยาลยัฯ มีเพิ่มมากขึน้เช่นเดียวกนั ดงันัน้งานด้านการให้บริการนกัศกึษาจึงเป็น
ภาระหน้าท่ีของบุคลากรและเจ้าหน้าท่ี จึงจ าเป็นต้องเรียนรู้และพฒันาคณุภาพการให้บริการแก่
นักศึกษาภายในมหาวิทยาลัยฯ ภายใต้เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพ่ือการด าเนินการท่ีเป็นเลิศ  
ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า สถาบนัสร้างความผูกพันกับผู้ เรียนกับลูกค้ากลุ่มอ่ืนเพ่ือความส าเร็จด้าน
ตลาดในระยะยาว รวมทัง้การท่ีสถาบันรับฟังเสียงของลูกค้าสร้างความสัมพันธ์กับผู้ เรียนและ
ลกูค้ากลุม่อ่ืน และใช้สารสนเทศเพ่ือปรับปรุงและค้นหาโอกาสในการสร้างนวตักรรม 

ด้วยเหตุผลดังกล่าว ผู้ วิจัยจึงสนใจท่ีจะท าการวิจัยมุ่ งเน้นท่ีการส ารวจคุณภาพ  
การให้บริการ โดยการท าแบบสอบถามเพ่ือศกึษาความคาดหวงัตอ่คณุภาพบริการ และการรับรู้ใน
คุณภาพบริการของนักศึกษา โดยผู้ วิจัยเลือกศึกษางานทะเบียนนักศึกษาของส านักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียน เน่ืองจากเป็นหน่วยงานท่ีมีนกัศึกษามาติดตอ่งานด้านบริการมากท่ีสุด 
ซึ่งจะท าให้ทราบว่าคุณภาพบริการของมหาวิทยาลัยท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของนักศึกษามาก
น้อยเพียงใด ซึ่งจะท าให้ทราบว่าคุณภาพบริการมิติไหนบ้างมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นักศึกษา เพ่ือน าข้อมูลท่ีได้ไปพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขจุดอ่อนของมหาวิทยาลัยสวนดุสิตให้ดี
ยิ่งขึน้ อนัน าไปสูก่ารสง่มอบบริการท่ีมีคณุภาพท่ีดีท่ีสดุให้กบันกัศกึษา  

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “ความคาดหวัง การรับรู้ และแนวทางการพัฒนาต่อคุณภาพ 
การบริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศกึษามหาวิทยาลยัสวนดุสิต” นัน้ เป็น
การวิจัยเชิงผสมผสาน (Mixed Method) โดยแบ่งได้เป็น 2 ส่วนด้วยกัน คือ ส่วนท่ี 1 การวิจัย 
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) และสว่นท่ี 2 การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research)  
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ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ตัง้ความมุ่งหมายไว้ดงันี ้

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษา โดยเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวัง 
และการรับรู้ในบริการจากส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

2. เพ่ือศึกษาข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย เพศ ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา คณะท่ีก าลงัศึกษา 
ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ต่อการรับรู้คุณภาพบริการของนักศึกษา 
ประกอบด้วย ด้านความเป็นธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนอง
ตอ่ลกูค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

3. เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต สู่ความเป็นเลิศ ด้านบคุลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม 
ด้านกระบวนการให้บริการ 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

การศึกษาความคาดหวงั การรับรู้ และแนวทางการพัฒนาต่อคณุภาพการบริการ ส านัก
สง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศกึษามหาวิทยาลยัสวนดสุิต ในมมุมองของนกัศกึษาท่ีได้
เข้ามาใช้บริการจากส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน จะช่วยให้ทราบถึงความต้องการ ท่ี
แท้จริง และความคาดหวงัของนกัศึกษาท่ีแท้จริงต่อคณุภาพการบริการ รวมทัง้ทราบถึงคณุภาพ
บริการในด้านตา่ง ๆ ท่ีมีผลกระทบตอ่ความพึงใจในการใช้บริการของนกัศกึษา ข้อมลูจากการวิจยั
ครัง้นีจ้ะสามารถช่วยให้เข้าใจถึงความต้องการของนกัศึกษาท่ีใช้บริการดียิ่งขึน้และมีการพฒันา
คุณภาพของการบริการได้มากกว่าความคาดหวังของนักศึกษา นอกจากนีง้านวิจัยยังได้ศึกษา
แนวทางในการพฒันาคณุภาพบริการ เพ่ือจะได้น ามาปรับปรุงและวางแผนในการบริหารคณุภาพ
บริการของส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้
รวมถึงน ามาเป็นแนวทางการวางแผนพฒันาการบริการท่ีเหมาะสมตอ่นกัศกึษา 

 
ขอบเขตการวิจัย 

การศึกษาค้นคว้าวิจัยครัง้นีผู้้ วิจัยมุ่งศึกษาถึง ความคาดหวัง การรับรู้ และแนวทาง  
การพัฒนาต่อคุณภาพการบริการ ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัสวนดสุิต โดยมีขอบเขตการศกึษาดงันี ้
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ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ชัน้ปีท่ี 1 - 4 

มหาวิทยาลยัสวนดสุิต จ านวนทัง้สิน้ 14,787 คน (มหาวิทยาลยัสวนดสุิต, 2559) ประกอบด้วย 
นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 1  จ านวน  3,460  คน 
นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 2  จ านวน  4,235  คน 
นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 3  จ านวน  3,693  คน 
นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 4  จ านวน  3,399  คน 

รวมทัง้สิน้                                    14,787  คน  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการวิจัยครัง้นี  ้คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัย 
สวนดสุิต ท่ีมาใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษาจากส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน จ านวน
ทัง้สิน้ 14,787 คน (มหาวิทยาลยัสวนดสุิต, 2559) เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้
หลกัการค านวณขนาดตวัอย่างจากสูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1967) ได้ตวัอย่างจากการ
ค านวณ เท่ากับ 390 คน และส ารองแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์อีก 20 คน รวมเป็นกลุ่มตวัอย่าง 
410 คน จากนัน้จึงใช้วิธีค านวณหาสดัส่วน (Proportional Stratified Random Sampling) เพ่ือให้
ได้ขนาดตวัอย่างตามท่ีก าหนด โดย นกัศึกษาชัน้ปีท่ี 1 จ านวน 80 คน, นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 2 จ านวน 
83 คน, นักศึกษาชัน้ปีท่ี 3 จ านวน 120 คน และนักศึกษาชัน้ปีท่ี 4 จ านวน 127 คน ส าหรับ 
การวิจยัครัง้นีใ้ช้ระดบัคา่ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ความผิดพลาดไมเ่กินร้อยละ 5 

ตัวแปรที่ศึกษา 
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research)   

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบง่เป็นดงันี ้
1.1 ข้อมลูทัว่ไป ประกอบด้วย 

1.1.1 เพศ 
1.1.2 ชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา 
1.1.3 คณะท่ีก าลงัศกึษา 
1.1.4 ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา 

1.2 ความคาดหวงัของนกัศกึษาท่ีมีตอ่คณุภาพบริการ ในด้านตา่ง ๆ ดงันี ้
1.2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1.2.2 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  
1.2.3 ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 
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1.2.4 ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 
1.2.5 ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ดงันี ้
2.1 การรับรู้คุณภาพบริการของนักศึกษาต่อคุณภาพบริการ ในด้านต่าง ๆ 

ดงันี ้
2.1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.1.2 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  
2.1.3 ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 
2.1.4 ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 
2.1.5 ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) 
แนวทางการพัฒนาการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 

มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ดงันี ้
1. ด้านบคุลากรผู้ให้บริการ 
2. ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม 
3. ด้านกระบวนการให้บริการ 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

ในการศึกษาวิจัย ผู้ วิจัยได้ก าหนดนิยามศัพท์เฉพาะในการวิจัย โดยมีขอบเขตและ  
ความเฉพาะดงันี ้

การบริการ หมายถึง ผู้ ให้บ ริการแสดงออกด้วยความปรารถนาดีต่อผู้ ให้บ ริการ  
เพ่ือปรารถนาให้ได้รับความสขุและความสะดวกสบาย 

การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ หมายถึง ระดบัภูมิปัญญา ความรู้ความเข้าใจ ต่อสิ่งท่ี
คาดการณ์ของนักศึกษาผู้ ใช้บริการ ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนต่อคุณภาพบริการ  
ท่ีได้รับจริง เป็นการประเมินความเข้าใจในบริการด้าน ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ความเช่ือถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลูกค้า การรู้จกัและเข้าใจ
ลกูค้า 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ คือ ผลท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบของผู้ ใช้บริการ
ระหวา่ง ความคาดหวงั (Expectation) และการรับรู้จริง (Perception) โดยสามารถแจกแจงได้ดงันี ้
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ความคาดหวงั มากกวา่ การรับรู้จริง หมายความวา่ ลกูค้ารู้สึกไมพ่ึงพอใจหรือบริการ
มีคณุภาพต ่า 

ความคาดหวงั เท่ากบั การรับรู้จริง หมายความว่า ลูกค้ารู้สึกพอใจหรือการบริการมี
คณุภาพปานกลาง 

ความคาดหวัง น้อยกว่า การรับรู้จริง หมายความว่า ลูกค้ารู้สึกประทับใจหรือ  
การบริการมีคณุภาพสงู 

คณุภาพการให้บริการ หมายถึง สิ่งท่ีชีว้ดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบให้ผู้ ใช้บริการ
งานทะเบียนนกัศกึษา ส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ หมายถึง ทัศนคติท่ีเกิดจากการคาดเดาไว้
ล่วงหน้าท่ีเก่ียวกบัความต้องการของผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา ส านกัส่ง เสริมวิชาการและ
งานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บคุลากร อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้
ในการติดตอ่ส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้ รับบริการรู้สกึว่าได้รับการดแูล 
หว่งใย และความตัง้ใจจากผู้ให้บริการ บริการท่ีถกูน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้ รับบริการ
รับรู้ถึงการให้บริการนัน้ ๆ ได้ชดัเจนขึน้ 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สญัญาท่ีให้ไว้กบัผู้ รับบริการ บริการท่ีให้ทกุครัง้จะต้องมีความถกูต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมา
เชน่เดมิในทกุจดุของบริการ ความสม ่าเสมอนีจ้ะท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่าได้รับนัน้มีความน่าเช่ือถือ 
สามารถให้ความไว้วางใจได้ 

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้ รับบริการ
สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทัง้จะต้องกระจาย  
การให้บริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดขึน้กับผู้ รับบริการ ผู้ ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการด้วยความสภุาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใช้การตดิตอ่ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจวา่ผู้ รับบริการจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุ 
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การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกตา่งของผู้ รับบริการแตล่ะคน 

บุคลากรผู้ ให้บริการ หมายถึง บุคลากรท่ีปฏิบตัิงานการให้บริการท่ีเคาน์เตอร์ให้บริการ
และบุคลากรท่ีปฏิบัติงานท่ีห้องส านักงานอ านวยการ ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน
มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ท่ีเก่ียวข้องกบักิจกรรมในการให้บริการ ตัง้แตเ่ร่ิมต้นจนการให้บริการสิน้สดุ
เชน่ ความสภุาพ ความเอาใจใส ่การชว่ยเหลือ แก้ไขปัญหาตา่ง ๆ 

สถานท่ีและสิ่งแวดล้อม หมายถึง เคาน์เตอร์ให้บริการ และห้องส านักงานอ านวยการ 
ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต รวมทัง้อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ 
ส าหรับการให้บริการ  

กระบวนการให้บริการ หมายถึง ขัน้ตอนในการให้บริการและวิธีการด าเนินงานของ
กิจกรรม เพ่ือให้เกิดการบริการท่ีดี เพ่ือตอบสนองความต้องการ และความคาดหวงัของนกัศึกษา
เชน่ ความชดัเจนของข้อมลู ขัน้ตอนการด าเนินการ 

ข้อมลูทัว่ไป หมายถึง เพศ ชัน้ปีท่ีก าลังศกึษา คณะท่ีก าลงัศกึษา ความถ่ีในการใช้บริการ
งานทะเบียนนกัศกึษา 

 
กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

การศกึษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงั การรับรู้ และแนวทางการพฒันาตอ่คณุภาพการบริการ
ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศกึษามหาวิทยาลยัสวนดสุิต มีกรอบแนวความคิด
ในการวิจัย เชิ งป ริมาณ  (Quantitative Research) และการวิจัย เชิ งคุณ ภาพ  (Qualitative 
Research) ดงันี ้
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การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)            ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวความคิดการวิจยัเชิงปริมาณ 

ความพงึพอใจของนักศึกษาต่อคุณภาพบริการ 

E > P ลกูค้าไมพ่งึพอใจ 
E = P ลกูค้าพงึพอใจ 
E < P ลกูค้าพงึพอใจอย่างมาก 

E (Expectation) ความคาดหวงั 

P (Perception) การรับรู้ 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
ของนักศึกษา 

ต่อคุณภาพบริการ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้  

การตอบสนองตอ่ลกูค้า 

การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 

การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

(Parasuraman, Zeitham and Berry, 

1998) 

ความคาดหวังของนักศึกษา 
ที่มีต่อคุณภาพบริการ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้  

การตอบสนองตอ่ลกูค้า 

การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 

การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

(Parasuraman, Zeitham and Berry, 1998) 

 

ข้อมูลทั่วไป 

- เพศ 

- ชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา 

- คณะท่ีก าลงัศกึษา 

- ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียน

นกัศกึษา 
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การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวความคิดการวิจยัเชิงคณุภาพ 
 

สมมตฐิานในการวิจัย 
1. นักศึกษาท่ีมีข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย เพศ ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา คณะท่ีก าลังศึกษา 

ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา แตกต่างกัน มีการรับรู้คณุภาพบริการต่อคณุภาพ
บริการแตกตา่งกนั 

2. ความคาดหวงัต่อการให้บริการ แตกต่างกับการรับรู้จริงต่อการให้บริการโดยรวมของ
นกัศึกษาผู้ รับบริการของส านกัส่งเสริมวิชาการและทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ในด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ด้านการให้
ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แนวทางการพัฒนาการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน  
1. ด้านบคุลากรผู้ให้บริการ 

2. ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ 
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บทที่ 2  
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการวิจัยเร่ือง ความคาดหวงั การรับรู้ และแนวทางการพฒันาต่อคณุภาพการบริการ 

ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนักศึกษามหาวิทยาลัยสวนดุสิต ผู้ วิจัยได้ศึกษา
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง และได้น าเสนอตามหวัข้อตอ่ไปนี ้

1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ และการวดัคณุภาพบริการ 
3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
5. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจในงานบริการ 
6. แนวทางการพฒันาการให้บริการสูค่วามเป็นเลิศ 
7. ข้อมลูเก่ียวกบัส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน 
8. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
ความหมายของการบริการ 

Kotler (2000) ได้ให้ค าจ ากัดความของการบริการ คือ กิจกรรมหรือประโยชน์ 
เชิงนามธรรมซึ่งฝ่ายหนึ่งได้เสนอเพ่ือขายให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยผู้ รับบริการไม่ได้ครอบครองการ
บริการนัน้  ๆ อย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกับการจ าหน่าย
ผลิตภณัฑ์หรือไมก็่ได้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ได้ให้ความหมายบริการ (Services) เป็น
กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่ลูกค้าได้ เช่น 
โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 

วนัชยั ปิติเจริญธรรม (2548) ให้ความหมายบริการ คือ การช่วยเหลือผู้ อ่ืนด้วยใจท่ี
รักในงานบริการและอาจต้องยอมรับเม่ือต้องรับใช้ผู้ อ่ืน และการให้ความสะดวกสบายแก่
ผู้ใช้บริการทัง้ภายในและภายนอกองค์กรนัน้ ถือเป็นงานท่ีมีคณุภาพ เป็นงานท่ีมีเกียรติ และได้รับ
ประโยชน์ทัง้ตอ่ตนเองและผู้ อ่ืนตลอดจนต้องมีการสร้างสรรค์งานบริการในรูปแบบใหม่  ๆ ออกมา
เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอยูเ่สมอ 
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กรอนรูส์ (Gronroos, 1988) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่ง
หรือกิจกรรมหลายอย่างท่ีมีลกัษณะไม่มากก็น้อยจบัต้องไม่ได้ซึ่งโดยทัว่ไปไม่จ าเป็นต้องทกุกรณี
เกิดขึน้จากการปฏิสมัพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการหรือลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้า หรือ
ลกูค้ากบัระบบของการให้บริการท่ีได้จดัไว้เพ่ือชว่ยผ่อนคลายปัญหาของลกูค้า 

วีรพงษ์  เฉลิมจิระ รัตน์  (2543) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึง 
กระบวนการ กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ ให้บริการไปยงัผู้ รับบริการ (ลกูค้า) โดย
การบริการเป็นสิ่งท่ีจบัสมัผสัและเตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งท่ีเส่ือมสญูสลายไปได้ง่าย บริการจะ
ได้รับการท าขึน้โดยการบริการจะส่งมอบสู่ผู้ รับบริการ เพ่ือใช้สอยบริการนัน้  ๆ โดยทนัทีหรือเวลา
เกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการให้บริการนัน้ 

สรุป การบริการ (Service) หมายถึง สินค้าท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถจบัต้อง
ได้ โดยการบริการจะเป็นไปในรูปแบบของกระบวนการปฏิบตัิงานอย่างใดอย่างหนึ่งให้กบัอีกฝ่าย 
โดยผู้ ท่ีรับการบริการจะไม่สามารถเป็นเจ้าของบริการนัน้ ๆ ได้เหมือนกบัการเป็นเจ้าของสินค้า ท า
ให้การประเมินคณุคา่ของบริการท าได้ยากกวา่การประเมินคณุคา่ของสินค้าท่ีมีตวัตน ความเช่ือถือ
ระหวา่งผู้ รับบริการและผู้ให้บริการจงึมีความส าคญัอยา่งมาก นอกจากนัน้จะพบวา่การบริการจะมี
ความแตกตา่งกนัและยากท่ีจะท าให้เหมือนกนัได้ทกุครัง้  

ลกัษณะของการบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) ได้กล่าวถึงลกัษณะท่ีส าคญั 4 ลกัษณะ ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อ

การก าหนดกลยทุธ์การตลาด ดงันี ้
1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) เป็นลักษณะท่ีส าคัญของบริการซึ่งไม่

สามารถมองเห็น รับรู้รสชาติ รู้สึก ยินดี หรือได้กลิ่นก่อนท่ีจะท าการซือ้ (Armstrong, 2003) ผู้ ซือ้
ต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกบัคณุประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะได้รับ เพ่ือลดความเส่ียงและ
สร้างความเช่ือมั่นในการซือ้ ในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วัสดุท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร 
สญัลกัษณ์ และราคา ซึ่งสิ่งเหล่านีผู้้ขายบริการจะต้องจดัหาเพ่ือเป็นหลกัประกนัให้  ผู้ ซือ้สามารถ
ตดัสินใจซือ้ได้เร็วขึน้ 

1.1 สถานท่ี (Place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กับ
ผู้ ท่ีมาติดต่อออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผู้มาติดต่อ มีท่ีนัง่เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้าง
ความรู้สกึท่ีดี รวมทัง้เสียงดนตรีเบา ๆ 
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1.2 บุคคล (People) พนักงานท่ีให้บริการต้องมีการแต่งตัวท่ีเหมาะสม 
บุคลิกดี หน้าตายิม้แย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความ
เช่ือมัน่วา่บริการท่ีซือ้จะดีด้วย 

1.3 เคร่ืองมืออุปกรณ์  (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานจะต้อง
ทนัสมยัมีประสิทธิภาพ มีการให้บริการท่ีรวดเร็ว เพ่ือให้ลกูค้าพงึพอใจ 

1.4 เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณา
และเอกสารการโฆษณาตา่ง ๆ จะต้องสอดคล้องกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะ
ของลกูค้า 

1.5 สญัลกัษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินค้า หรือเคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้
ในการให้บริการ เพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกช่ือได้ถกู ควรส่ือถึงความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 

1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกับ
ระดบัให้บริการ ชดัเจน และง่ายตอ่การจ าแนกระดบับริการท่ีแตกตา่งกนั 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของบริการซึ่งมี
การผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน และไม่สามารถแบ่งแยกบริการจากผู้ ให้บริการได้ ไม่ว่าผู้ ให้
บริการจะเป็นบุคคลหรือเคร่ืองจักรก็ตาม (Armstrong, 2003) กล่าวคือ ผู้ ขายหนึ่งรายสามารถ
ให้บริการลกูค้าในขณะนัน้ได้หนึ่งราย เน่ืองจากผู้ขายแตล่ะรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้
คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าให้การให้บริการมีข้อจ ากัด
ในเร่ืองของเวลากลยทุธ์การให้บริการเพ่ือแก้ปัญหาข้อจ ากดัด้านเวลา โดยก าหนดมาตรฐานด้าน
เวลาการให้บริการท่ีรวดเร็วเพ่ือท่ีจะให้บริการได้มากขึน้ หรือจัดลูกค้าในรูปของกลุ่มเล็กแทน 
การให้บริการรายบคุคล หรือใช้เคร่ืองมือตา่ง ๆ เข้าชว่ย 

3. ไม่แน่นอน (Variability หรือ Service Variability) เป็นลักษณะท่ีส าคัญของ
บริการ ซึ่งคุณภาพจะผันแปรไป โดยขึน้กับผู้ ท่ีให้บริการ และขึน้กับว่าเป็นการให้บริการเม่ือไหร่ 
ท่ีไหน และอย่างไร (Armstrong, 2003) การควบคุมคุณภาพในการให้บริการของผู้ ขายบริการ 
สามารถท าได้ 2 ขัน้ตอน คือ 

3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานท่ีให้บริการ รวมทัง้มนุษย์
สัมพันธ์ของพนักงานท่ีให้บริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ต้องเน้นในด้าน  
การฝึกอบรมพนกังานในการให้บริการท่ีดี 



  13 

3.2 ต้องสร้างความพอใจให้ลกูค้า โดยการรับฟังค าแนะน า และข้อเสนอแนะ
ของลูกค้าการส ารวจข้อมูลลูกค้า และการเปรียบเทียบเพ่ือน าข้อมูลท่ีได้รับไปใช้ในการแก้ไข
ปรับปรุงบริการให้ดีขึน้  

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish Ability) เป็นลกัษณะของบริการซึง่จะมีอยู่ในช่วง
สัน้ ๆ และไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Etzel, Michale J., Bruce J. Walker, & Stanton, 2001) หรือเป็น
ลักษณะท่ีส าคัญของบริการ ซึ่งไม่สามารถเก็บไว้เพ่ือขายหรือใช้ในภายหลังได้ (Armstrong, 
2003) บริการไมส่ามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ถ้าความต้องการมีสม ่าเสมอ การให้บริการ
ก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาคือให้บริการไม่ทัน
หรือไมมี่ลกูค้า 

สุมนา อยู่โพธ์ิ (2544) ลักษณะเฉพาะของการบริการมีความเฉพาะท่ีแตกต่างกัน
ออกไปจากการขายสินค้าทัว่ไป ดงันี ้

1. ไมส่ามารถจบัต้องได้ (Intangibility) 
2. ไมส่ามารถแยกออกจากกนัได้ (Inseparability) 
3. แตกตา่งกนัท าให้การก าหนดมาตราฐานท าได้ยาก (Heterogenert) 
4. เป็นความต้องการท่ีสูญเสียได้ง่ายและมีการขึน้ลงง่ายมาก (Perishability 

and Fluctuating Demand) 
สรุปได้ว่าลกัษณะเฉพาะของการบริการท่ีส าคญัท่ีมีลกัษณะท่ีแตกต่างไปจากสินค้า

โดยทั่วไปได้แก่ สาระส าคัญของการไว้วางใจ (Trust) ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility)  
ไม่แน่นอน (Variability) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได้ (Inseparability) และไม่สามารถเก็บ
ไว้ได้ (Perish Ability)  

 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ และการวัดคุณภาพบริการ 

ความหมายของคณุภาพการให้บริการ 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัฒน์ (2539) ให้ความหมายคุณภาพการให้บริการ คือ ความ

สอดคล้องกับความต้องการของผู้ ใช้บริการ และต้องค านึงถึงระดบัความสามารถการบริการใน  
การบ าบดัความต้องการและค านึงถึงระดบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการหลงัจากท่ีได้รับบริการไป
แล้วโดยมีการวดัถึงระดบัคณุภาพการบริการนัน้ โดยอาจใช้ปัจจยัหรือองค์ประกอบของบริการใน
ลักษณะอ่ืน ๆ ซึ่งสามารถตรวจสอบ ตรวจวัด ทดสอบ ประเมินค่า เกรด หรือจ านวนนับ เป็น
เคร่ืองมือในการวดัระดบัความรู้สึก พงึพอใจได้ในลกัษณะท่ีผู้ อ่ืนสว่นมากยอมรับได้ ดงันัน้ 
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ภาพประกอบ 3 แสดงแบบจ าลองคณุภาพการให้บริการในการวดัเชิงคณุภาพของผู้ใช้บริการ 

 
ท่ีมา: วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) 
 

พาราสุรามาน , เซทแฮล์ม และแบร์ร่ี (Parasuraman, et al., 1985) ได้กล่าวว่า
คุณภาพบริการ คือ การรับรู้ของลูกค้าซึ่งลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพบริการโดยท าการ
เปรียบเทียบความต้องการหรือความคาดหวงักับการบริการท่ีได้รับจริง และการท่ีองค์กรจะได้รับ
ช่ือเสียงจากคุณภาพบริการต้องมีการบริการอย่างคงท่ีอยู่ในระดับของการรับรู้ของลูกค้าหรือ
มากกว่าความคาดหวงัของลกูค้า ซึง่พาราสรุามาน และคณะ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 
1994) ยงัได้กล่าวถึงการประเมินคณุภาพบริการว่า “การประเมินคณุภาพการบริการของลกูค้านัน้
ยากกว่าการประเมินคณุภาพสินค้า” การรับรู้คณุภาพบริการเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบของ
ความคาดหวงัของลกูค้ากบับริการท่ีได้รับจริงซึง่คณุภาพท่ีถกูประเมินไม่ได้เป็นการประเมินเฉพาะ
ผลจากการบริการเทา่นัน้ แตเ่ป็นการประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการของการบริการท่ีได้รับ 

โดยสรุป จากความหมายของคณุภาพบริการท่ีกล่าวมาสามารถท่ีจะแบง่คณุภาพบริการ
ออกเป็น 3 ลกัษณะท่ีส าคญั ดงันี ้

1. คณุภาพบริการเป็นสิ่งท่ียากมากในการประเมินเน่ืองจากการบริการไม่สามารถ 
จบัต้องได้ องค์กรอาจจะยากในการเข้าใจว่าลูกค้ารับรู้ถึงการบริการและคณุภาพการบริการของ
องค์กรเป็นอย่างไรแตเ่ม่ือผู้ ให้บริการได้ทราบถึงผลการประเมินด้านบริการจากลกูค้าออกมาเป็น
อยา่งไรแล้ว องค์กรก็จะสามารถท่ีจะรู้ถึงทิศทางของคณุภาพบริการตามความต้องการลกูค้า 

2. คณุภาพบริการเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังกับคุณภาพบริการท่ี
ได้รับจริง เป็นการวดัระดบับริการท่ีได้มอบให้กบัลกูค้าได้ดีเท่ากับความคาดหวงัของลกูค้าหรือไม่
โดยท่ีคณุภาพบริการท่ีมอบให้จะตรงกบัความคาดหวงัของลกูค้านัน้ต้องอยูบ่นมาตรฐานท่ีคงท่ี 

3. คุณภาพบริการแสดงค่าออกมาในรูปของผลท่ีได้และขัน้ตอนในการปฏิบัติ 
กรอนรูส์ (Gronroos, 1990) ได้กล่าวว่า คุณภาพบริการประกอบด้วยคุณภาพ 2 ชนิด คือ 

คุณภาพการใหบ้รกิาร   =    ความรูส้กึทัง้หมดของผูใ้ชบ้รกิาร 

                                                       ความคาดหวงั 
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1) คุณภาพทางเทคนิคของผลลัพธ์ท่ีได้ โดยท่ีคุณภาพทางเทคนิคแสดงถึงสิ่งท่ีลูกค้ามอบไว้
หลังจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ ให้บริการกับลูกค้าสิน้สุดลง และ  2) คุณภาพตามหน้าท่ีของ
กระบวนการ ซึง่เป็นกระบวนการของการมอบบริการหรือสินค้าให้กบัลกูค้า 

แนวคดิคณุภาพการให้บริการ 
แนวคิดคุณภาพบริการตามท่ี (Gronroos, 1990) กล่าวว่าการด าเนินกิจกรรมทาง

ธุรกิจบริการเกิดขึน้ระหว่างผู้ ให้บริการ (Services Provider) กบัผู้ รับบริการ (Customer) เป็นสิ่งท่ี
น าไปสูค่วามส าเร็จโดยเฉพาะในธุรกิจบริการท่ีมีการแข่งขนักนัสงู โดยชว่ยสร้างความแตกตา่งและ
สร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนั 

ไซแธมอล พาราสุรามาน และแบรร่ี (อ้างถึงในสุพจน์, 2554) ได้ให้ความคิดเห็นว่า
คณุภาพนัน้เป็นสิ่งท่ีอาจเกิดได้จากความคาดหมายของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่การบริการนัน้ กล่าวคือ
คณุภาพก็เปรียบเสมือนผลิตภณัฑ์หรือสินค้าบริการท่ีดีท่ีสุด โดยมีคณุค่าและมีความเหมาะสมท่ี
ตรงต่อความต้องการของผู้ ใช้บริการ ซึ่งอาจมีการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้
เพ่ือให้ได้มาถึงความพึงใจในการใช้บริการ หากผู้ ใช้บริการได้รับการบริการอย่างเป็นไปตามท่ี
คาดหวังถือว่าผู้ ให้บริการมีการบริการอย่างมีคุณภาพโดยมีตัวชีว้ัดการให้บริการท่ีได้รับความ
นิยมนมาใช้อย่างแพร่หลาย คือ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) ซึ่งน าผลของการรับรู้
จากผู้ ใช้บริการและนิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการ และปัจจยัท่ีมีส่วนเก่ียวข้องใน
การก าหนดคณุภาพการให้บริการท่ีเหมาะสม คือ SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman, & L.L. 
Berry, 1985) กล่าวคือ การวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการบริการ โดยมี  
การแบง่ระยะของการวิจยัออกเป็น 4 ระยะ คือ 

ระยะท่ี 1 คือ การศกึษาเชิงคณุภาพของกลุ่มผู้ ให้บริการและกลุ่มผู้ ใช้บริการของ
บริษัทชัน้น า 

ระยะท่ี 2 คือ การศกึษาวิจยัเชิงประจกัษ์โดยศกึษาถึงผู้ ใช้บริการเพียงอย่างเดียว
และน าเอาคุณภาพในการให้บริการท่ีได้จากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงและได้เคร่ืองมือท่ีเรียกว่า 
SERVQUAL เพ่ือใช้ในการน ามาตดัสินคณุภาพการให้บริการในด้านการรับรู้และความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการ 

ระยะท่ี 3 คือ การศึกษาวิจยัเชิงประจักษ์โดยใช้รูปแบบเหมือนระยะท่ี 2 แต่มุ่ง
ขยายผลการวิจยัให้มีหลากหลายขัน้ตอนมีรายละเอียดท่ีชดัเจนและครอบคลมุมากยิ่งขึน้ โดยเร่ิม
จากการวิจยัในส านกังาน 89 แหง่ ของ 5 บริษัทชัน้น าในการให้บริการ และน าผลงานมาศกึษาวิจยั
ทัง้ 3 ระยะมาศึกษารวมกันมีการจดัท าสัมมนากลุ่ม มีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกผู้บริหาร และ
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ท าการศกึษาธุรกิจบริการอีก 6 ประเภท ดงันี ้งานบริการนายหน้าซือ้ขาย งานบริการธนาคาร งาน
บริการโทรศพัท์ทางไกล งานบริการประกนังานบริการบตัรเครดิตและงานบริการซอ่มบ ารุง 

ระยะท่ี 4 คือ การศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ ใช้บริการโดยเฉพาะ
การศกึษาพบวา่เคร่ืองมือ SERVQUAL ท่ีน ามาวดัคณุภาพการให้บริการมี 10 ด้าน ประกอบด้วย 

1. ความไว้วางใจได้ (Reliability) คือ ความถกูต้องของกระบวนการให้บริการ
ความสามารถของการให้บริการได้อย่างถูกต้องและสามารถให้บริการได้ตามท่ีสัญญาไว้อย่าง
ครบถ้วน 

2. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) คือ ความตัง้ใจและมี
ความพร้อมในการให้บริการรวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการด้วย 

3. ความสามารถของผู้ ให้บริการ (Competence) คือ คุณสมบตัิและทักษะ
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ 

4. การเข้าถึงการบริการ (Access) คือ ความสะดวกในการติดตอ่ส่ือสาร เช่น 
ผู้ ใช้บริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลาและสถานท่ีต้องมีการอ านวยความสะดวกไม่ท าให้ลูกค้า
คอยนาน มีความเหมาะสมของท าเลท่ีตัง้ 

5. ความมีอธัยาศยั (Courtesy) คือ ผู้ ให้บริการต้องมีอธัยาศยัไมตรี มีความ
สภุาพและมีมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแตง่กายท่ีสภุาพและเหมาะสมด้วย 

6. การติดตอ่ส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถของผู้ ให้บริการใน
การอธิบายให้เข้าใจอยา่งถกูต้องโดยใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย เชน่ การให้ข้อมลูเก่ียวกบัการบริการ 

7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ช่ือเสียงขององค์กรประกอบด้วย
ลกัษณะท่ีนา่เช่ือถือความซ่ือสตัย์ ไว้วางใจ และการน าเสนอบริการท่ีดีท่ีสดุให้แก่ผู้ใช้บริการ 

8. ความปลอดภัย (Security) คือ การบริการท่ีส่งมอบแก่ผู้ ให้บริการไม่เกิด
ความเส่ียงและอนัตราย ของร่างกาย ทรัพย์สิน และความเป็นสว่นตวั 

9. ก า ร เ ข้ า ใ จ แ ล ะ ก า ร รู้ จั ก ลู ก ค้ า  (Understanding / Knowing the 
Customer) คือ การเข้าใจความต้องการของผู้ ใช้บริการและเรียนรู้เก่ียวกับความต้องการส่วนตวั 
และสามารถจดจ าช่ือผู้ใช้บริการได้ 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ ลกัษณะทางกายภาพ
ขององค์กรกล่าวถึงสภาพภายนอกของผู้ ให้บริการรวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการในการสรุปการแปรผลโดยใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL ได้น าหลักวิชาสถิติ เพ่ือพัฒนา
เคร่ืองมือส าหรับการวัดการรับรู้คุณภาพการให้บริการและท าการทดสอบความน่าเช่ือถือ 
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(Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบว่าเคร่ืองมือ SERVQUAL ยงัสามารถแบ่งคณุภาพ
การให้บริการได้ 5 ด้าน และยังคงให้ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการ 10 ด้านท่ีกล่าว
มาแล้วข้างต้น จึงมีการน าทัง้ 2 ด้าน มาปรับปรุงใหม่ คือ SERVQUAL Dimensions หรือ RATER 
(Zeithaml, Parasuraman, & L. L., 1990) ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ การสร้างความมัน่ใจ รูปลกัษณ์
ทางกายภาพ การเอาใจใสด่แูล และการตอบสนอง  

พืน้ฐานสูค่วามส าเร็จของการบริการท่ีมีคณุภาพ 
พืน้ฐานท่ีเป็นหัวใจน าไปสู่ความส าเร็จของการบริการท่ีมีคณุภาพ โดยน าเอาค าว่า 

“บริการ” ท่ีตรงกับภาษาอังกฤษว่า “SERVICE” มาแยกตัวอักษรแต่ละตัวเป็นค าขึน้ต้นของ
องค์ประกอบของความส าเร็จในการบริการ ดงัแสดงในภาพประกอบ  

 
ภาพประกอบ 4 พืน้ฐานของความส าเร็จในการบริการ 

 
ท่ีมา: มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช (2542) 
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จากภาพประกอบ 4 จะพบว่าการจัดระบบการบริการให้มีคุณภาพจ าเป็นต้อง
ค านงึถึงองค์ประกอบส าคญั 7 ประการ ดงันี ้

1. ความพึงพอใจของผู้ รับบริการ (Satisfaction) การให้บริการท่ีดีต้องมีเป้าหมายอยู่
ท่ีผู้ รับบริการหรือลูกค้าเป็นหลักส าคัญ โดยผู้ ให้บริการจะต้องถือเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ีจะต้อง
พยายามกระท าอย่างใดอย่างหนึ่งให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ 
เพราะผู้ ใช้บริการจะต้องมีจดุมุ่งหมายของการมารับบริการและคาดหวงัให้มีการตอบสนองความ
ต้องการนัน้ หากผู้ ให้บริการ (ผู้บริหารการบริการและผู้ ท่ีปฏิบตัิงานบริการ) สามารถรู้เท่าทนัหรือ
รับรู้ความต้องการของผู้ รับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมท่ีสนองการบริการได้ตรงกันพอดี 
ผู้ รับบริการยอ่มเกิดความพงึพอใจและมีความรู้สึกท่ีดีตอ่การบริการดงักลา่ว 

ดงันัน้ คณุภาพของการบริหารและการให้บริการของพนกังานบริการ นบัเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีน าไปสู่ความส าเร็จของการบริการ ซึ่งขึน้อยู่กบัการวางแผนการบริการท่ีต้องสอดคล้องกบั
ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ และการพฒันาคณุลกัษณะของพนกังานบริการท่ีดี  ได้แก่ การเป็น 
ผู้ มีจิตส านึกของการให้บริการรวมทัง้การมีความรู้ ความสามารถ เจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพท่ี
เหมาะสมกบังานบริการ นอกจากนัน้สภาพแวดล้อม และบรรยากาศของการบริการท่ีดีก็เป็นปัจจยั
ท่ีไม่ควรละเลย การจัดสภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการให้สะอาด เป็นระเบียบเรี ยบร้อย 
สะดวกสบาย สวยงาม และมีอปุกรณ์เคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยัส าหรับให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการ รวมทัง้
บคุลากรผู้ปฏิบตัิงานบริการ จะช่วยเสริมสร้างบรรยากาศของการบริการท่ีสร้างความรู้สึกท่ีดีและ
ความพงึพอใจของการบริการทกุระดบั 

2. ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ (Expectation) เม่ือผู้ รับบริการมาติดต่อกับองค์กร 
หรือธุรกิจบริการใด ๆ ก็มกัจะคาดหวงัท่ีจะได้รับการบริการอยา่งใดอย่างหนึง่ ซึง่ผู้ให้บริการจ าเป็น
ท่ีจะต้องรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกับความคาดหวงัพืน้ฐานและรู้จักส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของ
ผู้ รับบริการ เพ่ือสนองบริการท่ีตรงกับความคาดหวงั ซึ่งจะท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ
อาจเกิดความประทับใจขึน้ได้หากการบริการนัน้เกินความคาดหวังท่ีมีอยู่ เป็นท่ียอมรับว่า
ผู้ รับบริการมกัจะคาดหวงัการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ มีประสิทธิภาพแสดงออกด้วยอธัยาศยัไมตรีท่ี
ดีงาม ทัง้นีส้ิ่งท่ีลูกค้าคาดหวงัไว้นัน้จะแตกตา่งผนัแปรไปตามลกัษณะของงานบริการ เช่น ความ
คาดหวงัของคนไข้ท่ีรอให้แพทย์มาตรวจเช็คอาการป่วยย่อมแตกตา่งจากการคาดหวงัของวยัรุ่นท่ี
ยืนรอเข้าแถวเพ่ือขึน้เรือเหาะในสวนสนุกเพราะคนไข้รู้สึกไม่สบายก็จะคาดหวงัให้ได้รับบริการท่ี
รวดเร็วและเอาใจใส่อย่างดีเป็นพิเศษ การวิจยัตลาดเก่ียวกบัความต้องการ การรับรู้ การจงูใจ และ
เจตคติ รวมทัง้พฤติกรรมของผู้ ท่ี เก่ียวข้องกับการบริการ จะช่วยค้นหาข้อมูลเก่ียวกับสิ่งท่ี
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ผู้ รับบริการคาดหวงัจากงานบริการหรือความต้องการบริการใหม่ ๆ ซึ่งเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพ
ของการบริการให้สามารถด าเนินไปอยา่งราบร่ืน 

3. ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการย่อมขึน้อยู่
กับความพร้อมท่ีจะให้บริการในสิ่งท่ีผู้ รับบริการต้องการ ภายในเวลาและด้วยรูปแบบท่ีต้องการ 
ความต้องการของบคุคลเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนและไม่อาจก าหนดตายตวัได้ เพราะความต้องการของ
แตล่ะบคุคลจะแตกตา่งกนัตามธรรมชาติทัง้ยงัแปรเปล่ียนไปได้ทกุขณะตามสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ 
หน่วยบริหารหรือธุรกิจบริการจ าเป็นต้องตรวจสอบดแูลให้บคุลากร รวมทัง้อปุกรณ์เคร่ืองใช้ตา่ง ๆ 
ให้มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลาในอันท่ีจะสนองบริการได้อย่างฉับพลันและทันใจ ก็จะท าให้
ผู้ รับบริการชอบใจและรู้สึกประทับใจ ผู้ ให้บริการจึงจ าเป็นต้องมั่นใจว่าได้เตรียมทุกอย่างท่ี
เก่ียวข้องกบัการบริการไว้พร้อมสรรพท่ีจะให้บริการได้ทนัทีเม่ือมีผู้มารับบริการ  

4. ความมีคณุคา่ของการบริการ (Values) คณุภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมา
ไม่เอาเปรียบลกูค้าด้วยความพยายามท่ีจะท าให้ลกูค้าชอบและถกูใจกบับริการท่ีได้รับ ย่อมแสดง
ถึงคณุคา่ของการบริการท่ีคุ้มคา่ส าหรับผู้ รับบริการ อาชีพบริการมีลกัษณะตา่ง ๆ กนัและมีวิธีการ
บริการท่ีไม่เหมือนกัน คุณค่าของการบริการขึน้อยู่กับสิ่งท่ีผู้ รับบริการได้รับและเกิดความรู้สึก
ประทับใจ เช่น ลูกค้าเข้าไปในภัตตาคารแห่งหนึ่งพนักงานเสิร์ฟให้การต้อนรับด้วยความสุภาพ 
รับค าสัง่และน าอาหารมาเสิร์ฟถกูต้อง ไม่ต้องรอนาน อาหารมีรสชาติดี โต๊ะอาหารถูกจดัไว้อย่าง
สวยงามด้วยอปุกรณ์เข้าชดุกนั มีเสียงดนตรีเบา ๆ ภายในภตัตาคารตกแตง่อย่างทนัสมัยไม่แออดั
และสะอาดเรียบร้อย หลงัจากจ่ายเงินคา่บริการลกูค้าไมมี่ความรู้สึกเสียดายเงินท่ีจา่ยไปและตัง้ใจ
ว่าจะกลับมาภัตตาคารนีอี้ก เพราะอาหารอร่อยและบริการดีเย่ียม เหล่านีแ้สดงให้เห็นว่าลูกค้า
ได้รับคณุคา่จากการบริการอยา่งเตม็เป่ียม 

5. ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้าทุก
ระดบัและทุกคนอย่างยุติธรรมหรือการให้บริการเท่าเทียมกันนบัเป็นหลกัการของการให้บริการท่ี
ส าคญัท่ีสดุ ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใครก็ตามเขาก็ต้องการได้รับบริการท่ีดีด้วยกนัทัง้สิน้ ผู้ ให้บริการจึง
จ าเป็นต้องให้ความสนใจต่อลูกค้าหรือผู้ รับบริการท่ีเข้ามาติดต่อโดยเสมอภาคกัน การเอาอก 
เอาใจเฉพาะลกูค้าท่ีซือ้สินค้าครัง้ละมาก ๆ หรือลกูค้าท่ีมีฐานะดีแตง่ตวัดีโดยไมเ่อาใจใส่ตอ่ลกูค้า
อ่ืน ย่อมท าให้ลูกค้านัน้รับรู้ถึงการปฏิบัติท่ีแตกต่างกันนี ้และอาจไม่พอใจท่ีจะมาเป็นลูกค้าอีก
ต่อไป ดงันัน้การปฏิบตัิต่อลูกค้าจะต้องสุภาพอ่อนโยน และให้เกียรติลูกค้าตลอดเวลา ในกรณีท่ี
ลกูค้ามาขอรับบริการก่อน โดยไมด่ว่นตดัสินลกูค้าจากเพียงรูปโฉมหรือก าลงัซือ้เทา่นัน้ ผู้ให้บริการ
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จะต้องทราบเทคนิคการให้บริการท่ีเหมาะสมและเรียนรู้พฤติกรรมของลกูค้าในการให้ความสนใจ
ได้อยา่งเหมาะสมด้วย 

6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การต้อนรับลกูค้าด้วยใบหน้าท่ียิม้แย้ม
แจ่มใสและท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผู้ ให้บริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเป็นมิตรและ
บรรยากาศของการบริการท่ีอบอุ่นและเป็นกันเอง จะส่งผลให้ผู้ รับบริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและ
ประทับใจต่อการบริการท่ีได้ คุณสมบตัิของผู้ ให้บริการและพฤติกรรการบริการท่ีดีจึงเป็นปัจจัย
ส าคญัในการให้บริการด้วยไมตรีจิตแก่ลูกค้า ทัง้นีผู้้ ให้บริการจะต้องมีบุคลิกสง่างาม มีชีวิตชีวา  
ยิม้แย้มแจม่ใส พดูจาสภุาพออ่นโยน รู้จกัค้นหาความต้องการของผู้ รับบริการ 

7. ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ (Efficiency) ความส าเร็จของ 
การบริการขึน้อยู่กับการบริการอย่างเป็นระบบท่ีมีขัน้ตอนท่ีชดัเจน เน่ืองจากการบริการเป็นงานท่ี
เก่ียวข้องระหว่างคนกบัคน การก าหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการให้บริการและพฒันา
กลยุทธ์การบริการเพ่ือให้การบริการท่ีมีคณุภาพสม ่าเสมอ ย่อมแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของ
การบริการ ซึ่งเร่ิมต้นจากการวิเคราะห์วิจยัความต้องการปฏิกิริยาตอบสนองและความประทบัใจ
ของผู้ รับบริการ น ามาก าหนดเป้าหมายของการบริการ รวมทัง้รูปแบบและปัจจัยพืน้ฐานของ  
การบริการท่ีสอดคล้องกับความต้องการของผู้ รับบริการ โดยให้ความส าคัญกับบุคลากรท่ี
ปฏิบัติงานบริการทุกฝ่าย ซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการท่ีตนเองถนัดและมีอ านาจใน  
การตดัสินใจขณะปฏิบตัิงาน การตรวจสอบและปรับปรุงการด าเนินงานบริการอย่างสม ่าเสมอให้
เป็นไปตามเกณฑ์และความคาดหวงัของผู้ รับบริการ ตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผู้ปฏิบตัิงาน
ในหน้าท่ีได้มาตรฐานคณุภาพของงานบริการอย่างสม ่าเสมอของการบริการ ผู้ รับบริการมีทกัษะ
และจิตส านกึของการให้บริการ 

มิตเิก่ียวกบัคณุภาพของบริการ (Dimensions of Service Quality) 
มิติเก่ียวกับคุณภาพของบริการ (Gronroos, 1990), (Berry, 1990) กล่าวว่า ลูกค้า

ตัดสินคุณภาพของบริการท่ีเขาซือ้หามาด้วยมิติหลายอย่าง มิติจ านวนหนึ่งด้านคุณภาพของ
บริการท่ีลกูค้ารับรู้ ซึง่เห็นได้จากผลการศกึษาอตุสาหกรรมหลายประการ ดงัภาพประกอบ 5 

 
 
 
 

 



  21 

 
 

ภาพประกอบ 5 มิตเิก่ียวกบัคณุภาพของบริการ 
 

ท่ีมา: Gronroos, C. (1990), Berry & Parasuraman. (1990) 
 

มิติด้านคณุภาพตามภาพประกอบนี ้ใช้ได้โดยเฉพาะกับธุรกิจท่ีขายบริการ แต่ทว่า
ส่วนใหญ่ของมิติดังกล่าวใช้ได้ในการตัดสินใจบริการ อันเป็นองค์ประกอบอย่างหนึ่งของส่วน
ผลิตภัณฑ์ (Product Mix) ด้วยเช่นกัน ดงัจะเห็นได้ในมิติด้านปฏิบตัิงานท่ีเป็นรูปธรรมของระบบ
การส่งมอบบริการ เช่น ความเช่ือถือได้ และปฏิกิริยาตอบรับกับองค์ประกอบด้านการปฏิบตัิงาน
ของเจ้าหน้าท่ีผู้ ให้บ ริการ เช่น การเอาใจใส่  และระดับของความไว้วางใจการศึกษาใน
สหรัฐอเมริกา พบว่า การรับรู้มิติทัง้ 5 ประการเก่ียวกบัคณุภาพของบริการของลกูค้านัน้ชีใ้ห้เห็นว่า
มิติดงักลา่วมีความส าคญัมากตอ่บริการทกุชนิด นอกจากนีย้งัพบวา่ความเช่ือถือได้ เชน่ เคร่ืองชีท่ี้
ส าคญัท่ีสุดของคณุภาพของบริการในสายตาของลูกค้าส่วนใหญ่ ดงันัน้หนทางไปสู่กลยุทธ์การ
แยกให้เห็นความแตกต่างอิงอยู่กับการจัดหาบริการท่ีดีเลิศให้ลูกค้าให้พอดีกับหรือดีกว่า  
ความคาดหมายในคณุภาพของบริการของลูกค้า และท าได้ยัง่ยืนกว่าคู่แข่ง ปัญหาก็คือบางครัง้
ผู้ บริหารมักคาดคะเนความคาดหมายของลูกค้าในระดับต ่ากว่าท่ีควรจะเป็น บางครัง้ความ
คาดหมายเหล่านัน้อาจไม่สงูอย่างท่ีผู้บริหารคาดหมาย ดงันัน้บริษัทต้องระบุความปรารถนาของ
ลกูค้าท่ีเป็นเป้าหมายในแง่คณุภาพของบริการ พร้อมทัง้ก าหนดและท าการส่ือสารว่าบริการระดับ

1. เป็นรูปธรรม : รูปร่างของเคร่ืองอ านวยความสะดวกสว่นท่ีเป็นรูปธรรม เคร่ืองมือบคุลากร และวสัดทุี่ใช้
ในการสือ่สาร

2. ความเช่ือถือได้ : ความสามารถในการผลติบริการตามข้อตกลงโดยสามารถไว้วางใจได้ และถกูต้อง

3. ปฏิกิริยา : ความเต็มใจที่จะชว่ยลกูค้าและจดัหาบริการให้ทนัที

4. ความไว้วางใจ : ความรู้และความสภุาพของพนกังานและความสามารถที่จะท าให้เกิดความเช่ือใจ
และท าให้เกิดความมัน่ใจด้วย

5. การเอาใจเขาใสใ่จเรา : ความสนใจที่จะแคร์ลกูค้า การให้ลกูค้าเป็นคน "พิเศษ" ที่บริษัทเสนอให้แก่
ลกูค้าของเขา
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ใดท่ีเขาจะส่งไปมอบให้แก่ลูกค้า เม่ือปฏิบตัิเช่นนีลู้กค้าก็จะมีความคิดท่ีใกล้ความจริงว่าเขาจะ
คาดหมายอะไร ซึง่ก็จะลดความผิดหวงักบับริการท่ีเขารับให้น้อยลง 

เคร่ืองมือวดัคณุภาพการบริการ 
การพัฒนาขัน้ตอนการประเมินคุณภาพการบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ  

พาราสุรามาน, แซทแฮล์ม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml, et al., 1988) ได้สร้างเคร่ืองมือ
วดัคณุภาพการบริการจ าแนก 5 ด้าน ดงันี ้

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) งานบริการควรมีความเป็น
รูปธรรมท่ีสามารถสมัผสัจบัต้องได้ มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ต่าง ๆ วสัดุ และบุคคล ในการติดต่อส่ือสารกับลูกค้านัน้ ช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่าพนักงานมี
ความตัง้ใจให้บริการเห็นภาพได้ชดัเจน 

2. ความเช่ือมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) การให้บริการต้องตรงตามการส่ือสารท่ี
น าเสนอแก่ลกูค้า งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลกูค้าทุกครัง้ต้องมีความถกูต้อง เหมาะสม และมี
ความสม ่าเสมอ ท่ีสามารถสร้างความเช่ือถือไว้วางใจในงานบริการจากลกูค้า 

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) พนักงานมีหน้าท่ีให้บริการลูกค้าด้วย
ความเต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือหรือให้บริการลกูค้าทนัที ลกูค้าได้รับบริการท่ีสะดวก
และรวดเร็ว 

4. การให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า (Assurance) การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ 
ความสามารถ ทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกค้าและมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี 
สามารถท าให้ลกูค้าเกิดความเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจว่าลกูค้าได้รับบริการท่ีดี 

5. การเข้าใจและรู้จกัลูกค้า (Empathy) พนกังานท่ีให้บริการแก่ลูกค้าแต่ละราย
ด้วยความเอาใจและให้ความสนใจแก่ผู้ มาใช้บริการเพ่ือใช้เป็นมาตรฐานวัดคุณภาพบริการ
ดงักลา่วนีมี้ช่ือเรียกวา่ “SERVQUAL” ดงัภาพประกอบ 6 
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ภาพประกอบ 6 ความสมัพนัธ์ของปัจจยัก าหนดคณุภาพการบริการใน SERVQUAL และ 
ปัจจยัพืน้ฐาน ส าหรับการประเมินคณุภาพการบริการ 

 
ท่ีมา: Parasuraman, A. Zeithaml, V.A. & Berry. L. (1998) 

 
ปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบด้วยปัจจัย 5 ด้าน 

ดงัตอ่ไปนี ้
1. ลักษณะภายนอก (Tangibles) ลักษณะท่ีปรากฏให้เห็น หรือสิ่งท่ีจบัต้องได้ 

เชน่ วสัด ุอปุกรณ์เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บคุคล 
2. ความเช่ือถือได้ (Reliability) ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและให้บริการท่ี

สญัญาไว้อยา่งมีคณุภาพและถกูต้องแมน่ย า 
3. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ

และให้บริการผู้ใช้หรือลกูค้าอยา่งทนัทว่งที 
4. ความมั่นใจได้ (Assurance) ความรู้และมนุษย์สัมพันธ์ของผู้ ให้บริการ ท่ี

แสดงออกท าให้ผู้ ใช้บริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีได้รับ (เป็นการรวมปัจจยัด้านความสามารถ 
ความมีมารยาท ความนา่ศรัทธา และความปลอดภยั เข้าด้วยกนั) 

5. การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่และความสนใจท่ีผู้ ให้บริการมี
ตอ่ผู้ใช้บริการ (เป็นการรวมปัจจยัด้าน การเข้าถึงบริการ การส่ือสาร และความเข้าใจเข้าด้วยกนั) 
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ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทัง้ 5 ปัจจัยเป็นปัจจยัพืน้ฐานท่ี
ผู้บริโภคใช้ในการก าหนดความรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการ โดยความรับรู้ของผู้บริโภคตอ่คณุภาพ
การบริการเป็นผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ตอ่การ
บริการ  

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988 : 129) เม่ือความคาดหวงัของผู้บริโภคต่อ
คณุภาพการบริการมีค่ามากกว่าความรับรู้จากการบริการท่ีได้รับจริง (ES > PS) ผู้บริโภคจะไม่
พอใจการบริการท่ีได้รับและความไม่พอใจจะเพิ่มมากขึน้เม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงั
และความรับรู้สงูขึน้ หากความคาดหวงัของผู้บริโภคต่อคณุภาพการบริการมีคา่เท่ากบัความรับรู้
จากการบริการท่ีได้รับจริง (ES = PS) ผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจตอ่การบริการ และหากความรับรู้จาก
การบริการท่ีได้รับจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวงัของผู้บริโภคตอ่การบริการ (ES < PS) ก็จะเป็น
การบริการท่ีมีคณุภาพเหนือกว่าความพึงพอใจท่ีผู้บริโภคคาดหวงัและผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจเพิ่ม
มากขึน้เม่ือความตา่งของระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สงูขึน้ พาราสรุามาน , เซทแฮล์ม และ
แบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml, et al., 1988) 

สรุปว่า SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือส าหรับการวดัคณุภาพการบริการตามความคาดหวงั
ของลูกค้าซึ่งเกิดจากการวิจัยศึกษาทัง้เชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอย่างเป็นระบบ โดยการ
สมัภาษณ์ลกูค้าในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวิจยัในช่วงแรกซึง่เป็นการวิจยัเชิงคณุภาพได้ข้อ
สรุปว่าผู้บริโภคจะประเมินคณุภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการท่ีได้รับจริงกบับริการท่ี
ผู้บริโภคคาดหวงัหรือปรารถนา โดยมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความคาดหวงัของลกูค้า 4 ประเภท คือ 
สิ่งท่ีผู้บริโภครับฟังมาจากการบอกปากตอ่ปากความต้องการส่วนบคุคล ประสบการณ์ในอดีตของ
ผู้บริโภค และการส่ือสารประชาสมัพนัธ์ นอกจากนัน้การวิจยัยงัช่วยให้ทราบถึงปัจจยัโดยทัว่ไปซึ่ง
ผู้บริโภค ใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ 10 ด้าน และการวิจัยช่วงท่ีสองซึ่งเป็นการวิจัย 
เชิงปริมาณท าให้สามารถรวมปัจจัยบางด้านซึ่งมีความสัมพนธ์กันเข้าไว้ด้วยกันด้วยวิธีการ
วิเคราะห์ทางสถิติ จนในท่ีสุดก็ได้พัฒนาจนได้เคร่ืองมือซึ่งเรียกว่า SERVQUAL เพ่ือวัดความ
คาดหวงัและการรับรู้ของลกูค้าเก่ียวกบัคณุภาพการบริการใน 5 ด้าน คือ ลกัษณะภายนอก ความ
เช่ือถือได้ การตอบสนองอย่างรวดเร็วความมั่นใจได้ และการเข้าถึงจิตใจ ซึ่งถือได้ว่าเป็น
ปัจจัยพืน้ฐานท่ีก าหนดความคาดหวังและความรับรู้ของผู้ บริโภคต่อคุณภาพการบริการ โดย
ผู้ บริโภคจะรู้สึกพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการเม่ือระดับความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมี  
ค่ามากกว่าระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ ก็จะเป็นการบริการท่ีท าให้ผู้ บริโภค  
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พึงพอใจเหนือกว่าระดบัท่ีคาดหวัง แต่เม่ือระดับความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่าน้อยกว่า
ระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการ ผู้บริโภคก็จะรู้สกึไมพ่งึพอใจตอ่การบริการ 

การประเมินคณุภาพบริการโดยการใช้ SERVQUAL (GAP 5) 
Parasuman, Zeithaml & Berry (1985 : 47-48) ได้น าแบบจ าลองช่องว่างมาสร้าง

เคร่ืองท่ีใช้วดัคณุภาพการบริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL เพ่ือใช้ประเมินคณุภาพบริการทางธุรกิจ 
โดยเคร่ืองมือนีอ้าศยัพืน้ฐานของช่องว่างท่ี 5 เป็นเคร่ืองมือท่ีมีมาตรฐานท่ีใช้ได้กบังานบริการทุก
ประเภท ให้ความส าคญัและยดึถือเอาความต้องการตามความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ 
 

 
ภาพประกอบ 7 แสดงแบบจ าลองชอ่งวา่ง GAP 5 

 
ท่ีมา: Parasuman, A., Zeithamal, Valarie A. & Leonard, Berry L. (1990) 
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การบริการ ณ จดุท่ีมีการให้บริการ 
นอกเหนือจากการวางแผน 5 มิติ เพ่ือสร้างให้เกิดการรับรู้การบริการท่ีมีคณุภาพแล้ว 

รายละเอียดในการให้บริการของพนักงาน ณ จุดบริการ ก็มีผลต่อการรับรู้เชิงบวก และความ 
พงึพอใจตอ่บริการด้วย โดยมิตใินการให้บริการยอ่ ๆ เป็น RASC ได้แก่ 

Recovery ความสามารถของพนักงานในการแก้ไขความบกพร่อง ผิดพลาด 
คลาดเคล่ือนท่ีเกิดขึน้กับการบริการ โดยมิตินีลู้กค้าจะประเมินในเชิงบวกเม่ือการตอบสนองมี
ความครบถ้วนในเร่ืองค าอธิบาย (สาเหตคุวามบกพร่อง) ค าขอโทษ การแสดงความรับผิดชอบด้วย
การเสนอการชดเชย หรือชดใช้แบบ Upgrade 

Adaptability การปรับการบริการตามความต้องการของลูกค้า มิตินีจ้ะได้รับการ
ประเมินเชิงบวกเม่ือพนกังานบริการสามารถปรับการบริการให้เข้ากบัความต้องการของลกูค้าได้ 
แม้จะเป็นความต้องการท่ีเกินเลยกวา่การด าเนินการทัว่ไป โดยการบริการมิตนีิพ้นกังานต้องแสดง
ถึงความเข้าใจในความต้องการของลกูค้า อธิบายกฎระเบียบได้อยา่งแม่นย าและอย่างสภุาพ และ
ใช้ความพยายามอย่างจริงจงัในการช่วยเหลือหรือหาทางปรับการบริการตามความต้องการของ
ลกูค้า 

Spontaneity การมีธรรมชาติของการเป็นผู้ ให้บริการท่ีดี มิตินีจ้ะได้รับการเมิน 
เชิงบวกเม่ือพนกังานมีป้ายช่ือติดเสือ้ให้ผู้ รับบริการเห็นช่ือ เช่น การสอบถามเพ่ือช่วยเหลือ การให้
ข้อมลู ความสภุาพออ่นน้อม และการให้บริการลกูค้าอยา่งเป็นธรรม เป็นต้น 

Coping ความสามารถในการจัดการปัญหาต่าง ๆ ท่ีเข้ามารบกวนลูกค้า หรือ
ปัญหาการรบกวนกนัเองของลกูค้า มิตนีิจ้ะได้รับการประเมินเชิงบวก เม่ือพนกังานบริการท าหน้าท่ี
อย่างสมบูรณ์ในการเอาใจใส่ปัญหาต่าง ๆ เหล่านัน้ และจดัการได้อย่างสุภาพ ไม่คกุคาม และ
สร้างความพงึพอใจในระดบัหนึง่ให้แก่ทกุฝ่าย 

ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลตอ่คณุภาพการให้บริการ  
จากการศึกษาวิจัยและผลงานเขียนของนักวิชาการ พบว่าตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อ

คณุภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  
1) ความคาดหวงักบัคณุภาพการให้บริการ ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ กล่าว

อย่างรวบรัดได้ว่าเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผู้ รับบริการเก่ียวกบัการบริการท่ีเขาจะได้รับเม่ือ
เขาไปใช้บริการ จากแนวคิดของนักวิชาการหลายท่าน ผู้ วิจัยขอประมวลเสนอให้เห็นว่า ความ
คาดหวังในเร่ืองคุณภาพในการให้บริการนี ้มีระดับท่ีแตกต่างกันออกไปโดยยึดเอาเกณฑ์การ
พิจารณาความพึงพอใจท่ีได้รับจากการบริการได้กล่าวคือ ในระดบัต้น หากผู้ รับบริการไมพ่ึงพอใจ 
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จะแสดงให้เห็นว่าคณุภาพในการให้บริการมีน้อย ในระดบัท่ีสอง หากผู้ รับบริการมีความพึงพอใจ 
แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และในระดบัท่ีสาม หากผู้ รับบริการมีความประทับใจ ย่อม
แสดงว่า การให้บริการนัน้มีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง ความคาดหวังเป็น
แนวคิดส าคัญ ท่ีได้รับการน ามาใช้ส าหรับการศึกษาพฤติกรรมของผู้ บริโภค และคุณภาพ 
การให้บริการ  

Ziethaml, Parasuraman and Berry (1988) ซึ่ ง ไ ด้ เ ส น อ ตั ว แ บ บ 
SERVQUAL เพ่ือศกึษาคณุภาพการให้บริการจากความคาดหวงัของผู้ รับบริการท่ีมีตอ่บริการท่ีเขา
ได้รับ โดยเสนอความเห็นไว้ว่า ความคาดหวัง หมายถึง ความปรารถนาหรือความต้องการของ
ผู้ บริโภค โดยความคาดหวังของบริการนีไ้ม่ได้น าเสนอถึงการคาดการณ์ว่าผู้ ให้บริการอาจจะ
ให้บริการอย่างไร แตเ่ป็นเร่ืองท่ีพิจารณาว่า ผู้ ให้บริการควรให้บริการอะไรมากกว่า กล่าวโดยสรุป
แล้ว ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ เป็นการแสดงออกถึงความต้องการของผู้ รับบริการท่ีอันท่ีจะ
ได้รับบริการจากหน่วยงานหรือองค์การท่ีท าหน้าท่ีในการให้บริการ โดยความคาดหวังของ
ผู้ รับบริการนี ้ย่อมมีระดบัท่ีแตกต่างกันไป มากบ้างน้อยบ้าง ขึน้อยู่กับปัจจยัหลายประการ เช่น 
ความต้องการส่วนบคุคล การได้รับค าบอกเล่า ประสบการณ์ท่ีผ่านมา เป็นต้น และความคาดหวงั
ของผู้ รับบริการนี ้หากได้รับการตอบสนองหรือได้รับบริการท่ีตรงตามคาดหวงัแล้ว ก็ย่อมสะท้อน
ให้เห็นถึงคณุภาพในการให้บริการของผู้ ให้บริการ ในงานวิจยัหลายชิน้ นอกจากจะศกึษาการรับรู้
ในคุณภาพในการให้บริการแล้ว ยังมีการศึกษาความคาดหวังในการให้บริการ เพ่ือสะท้อนถึง
คณุภาพในการให้บริการกนัอยา่งกว้างขวางเชน่เดียวกนั  

Ziethaml, Parasuraman and Berry (1990 : 19) ได้เสนอมุมมองของการ
พิจารณาคุณภาพในการให้บริการจากความคาดหวัง (Expectation) ของผู้ รับบริการอีกด้วย 
นกัวิชาการกล่าวกนัไว้ว่า โดยทัว่ไปนัน้ ความคาดหวังของผู้ รับบริการท่ีมีตอ่บริการหนึ่งบริการใด 
ย่อมเกิดขึน้จากปัจจยัหลายประการประกอบกันหรือเป็นตวัก าหนด และปัจจัยเช่นนัน้ก็ก าหนด
ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ นอกเหนือไปจากการรับรู้ ซึ่งจะเห็นได้จากท่ีผู้ วิจัยได้น าเสนอว่า 
คณุภาพในการให้บริการ เป็นความแตกต่างของบริการท่ีได้รับจริงกบับริการท่ีคาดหวงันัน่เอง ใน
ประการนี ้ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี ได้ก าหนดปัจจัยท่ีเป็นตัวก าหนด (Determiner) 
ความคาดหวงัของผู้ รับบริการไว้ 4 ประการด้วยกนัดงันี ้  

ป ร ะ ก า ร แ ร ก  ก า ร บ อ ก แ บ บ ป า ก ต่ อ ป า ก  (Word of Mouth 
Communication) ความคาดหวงัท่ีเกิดจากการบอกเล่าปากตอ่ปาก หมายถึง ความคาดหวงัท่ีเกิด
จากค าบอกเลา่ท่ีรับทราบจากค าแนะน าของเพ่ือน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่ง
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นัน้มาก่อน และพบวา่มีการให้บริการเป็นอย่างดี อนัท าให้ผู้ ฟังเกิดความคาดหวงัท่ีจะได้รับบริการ
เชน่นัน้  

ประการท่ีสอง ความต้องการส่วนบคุคล (Customer’s Personal Needs) 
ซึง่อาจจะเป็นสิ่งท่ีท าให้ระดบัความคาดหวงัของบคุคลอยูใ่นระดบัท่ีลดลงจากเดมิก็ได้  

ประการท่ีสาม ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) ความคาดหวงั
อนัเกิดจากประสบการณ์ในอดีต มีส่วนเก่ียวข้องกบัประสบการณ์ด้านการบริการท่ีเคยได้รับ และมี
อิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้ รับบริการ ทัง้นี  ้ประสบการณ์นัน้อาจจะเป็น
ประสบการณ์ท่ีสร้างความประทบัใจหรือความรู้สกึท่ีไมพ่งึพอใจก็ได้  

ประการท่ีส่ี การโฆษณาประชาสัมพันธ์ (External Communication) 
เป็นความคาดหวังท่ีเกิดจากการติดต่อส่ือสารเพ่ือโน้มน้าวผู้ รับบริการ ซึ่งเป็นทัง้การส่ือสาร
ทางตรงและการส่ือสารทางอ้อม เพ่ือสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ผู้ รับบริการ เช่น การให้บริการด้วย
ความจริงใจ ตรงตอ่เวลา เป็นต้น  

นอกจากนี ้เทนเนอร์ และเดอโทโร (Cronin & Taylor, 1992) ได้เสนอถึง
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในการรับริการของผู้ รับบริการไว้เช่นกัน ในทัศนะของ
นักวิชาการทัง้สองท่าน ผู้ รับบริการ มีความต้องการท่ีจะให้ความคาดหวังของตนได้รับการ
ตอบสนองหรือบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมีแนวโน้มท่ีจะยอมรับการให้บริการนัน้โดยท าการ
เปรียบเทียบกับประสบการณ์จริงท่ีเคยได้รับ ก่อนท่ีจะช าระค่าบริการเสมอ ซึ่งผู้ รับบริการจะเกิด
ความพึงพอใจก็ต่อเม่ือได้รับบริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการของเขา ดงันัน้ ในหน่วยงานท่ี
ประสบความส าเร็จในการให้บริการ จึงจะต้องเป็นหน่วยงานท่ีสามารถท านายความคาดหวงัของ
ผู้ รับบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผู้ รับบริการได้อย่างครบถ้วนถกูต้อง โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ตอ่ความคาดหวงัของผู้ รับบริการประกอบได้ด้วย  

1. ลกัษณะบริการท่ีผู้ รับบริการต้องการ 
2. ระดบัของการปฏิบตังิานหรือการให้บริการท่ีผู้ รับบริการพงึพอใจ 
3. ความสมัพนัธ์ของงานบริการท่ีส าคญั 
4. ความพงึพอใจของผู้ รับบริการตอ่ผลการปฏิบตังิานในปัจจบุนั 

กล่าวโดยสรุปได้จากทศันะของนกัวิชาการหลายท่าน ดงัท่ีได้หยิบยกมาน าเสนอ
ข้างต้น คณุภาพการให้บริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้ของผู้ รับบริการตอ่การให้บริการของผู้ ให้บริการ 
ซึ่งนอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเร่ืองต่าง  ๆ ไม่ว่าจะเป็นความพร้อมในการให้บริการ  
การส่ือสารระหว่างผู้ ให้และผู้ รับบริการ ความเป็นธรรมและอ่ืน ๆ ซึ่งรวมถึงการรักษาค ามัน่สญัญา
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ขององค์การหรือหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการด้วย และโดยทั่วไปนัน้ การรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการหรือคณุภาพของการบริการ จะผกูพนัหรือยึดโยงกบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการท่ีมีตอ่
สองสิ่งคือ การรับรู้และความคาดหวังท่ีมีต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Technical 
Quality of Outcomes) ซึ่งเป็นเร่ืองของผลงานหรือบริการท่ีผู้ รับบริการได้รับ และคุณภาพของ
กระบวนการบริการ (Functional Quality of Process) ซึ่งเก่ียวข้องกับการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่าง 
ผู้ให้บริการกบัผู้ รับบริการในแตล่ะสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารท่ีผู้ให้บริการแสดงออกมา 

2) การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้ 
หมายถึง สามารถอธิบายได้อยา่งสัน้ ๆ คือ วิธีการท่ีบคุคลมองโลกท่ีอยูร่อบ ๆ ตวัของบคุคล ฉะนัน้
บคุคล 2 คนอาจมีความคิดตอ่ตวักระตุ้นอย่างเดียวกนัภายใต้เง่ือนไขเดียวกนั แตบุ่คคลทัง้ 2 อาจ
มีวิธีการยอมรับถึงตวักระตุ้น (Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และ
การตีความ (Interpret) เก่ียวกับตวักระตุ้นดงักล่าวไม่เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม ยงัขึน้กับพืน้ฐาน
ของกระบวนการของบคุคลแตล่ะคนเก่ียวกบัความต้องการ คา่นิยม การคาดหวงั และปัจจยัอ่ืน  ๆ 
ทัง้นี ้มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (The definition and dimensions of perceived 
service quality) นกัวิชาการเห็นพ้องกนัวา่ประกอบไปด้วย  

(1) เวลา หมายถึง เวลาของการตดัสินใจวา่จะใช้บริการเม่ือใดหรือในชว่งใด 
(2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนัน้ เป็นการตัดสินใจท่ีผู้ ใช้บริการ

เปรียบเทียบระหวา่งประโยชน์ท่ีได้รับกบัต้นทนุท่ีได้ลงไป 
(3) การบริการ เน่ืองจากคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองของปฏิสัมพันธ์

ระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวดัคุณภาพการให้บริการจาก
ผู้ รับบริการหรือลกูค้า 

(4) เนือ้หา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความ รู้ (Cognitive) 
ความรู้สกึ (Affective) และแนวโน้มของพฤตกิรรม (Behavioral) ของผู้ รับบริการ 

(5) บริบท (Context) ซึง่ได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจยัสถานการณ์ 
(6) การรวม (Aggregation) 
โดยท่ีพฤติกรรมการใช้บริการนัน้ จะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเร่ืองของการ

ท าธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสมัพนัธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้ รับบริการ 
3) ประสบการณ์การรับบริการกับคณุภาพการให้บริการ ประสบการณ์ในอดีตท่ี

เก่ียวกับการรับบริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็น
ตวัก าหนดความคาดหวงัตอ่คณุภาพในการให้บริการของผู้ รับบริการเช่นท่ีได้กล่าวโดยอาศยัทศันะ
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ของ ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithamal, & Leonard, 1988) อันมี
อิทธิพลตอ่ความคาดหวงัในปัจจบุนัของผู้ รับบริการ  

กล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่ง
ส าคญัท่ีสดุท่ีจะสร้างความแตกตา่งของธุรกิจให้เหนือกว่าคูแ่ข่งขันได้ การเสนอคณุภาพบริการท่ี
ตรงกบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการเป็นสิ่งท่ีต้องกระท า ผู้ รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งท่ีต้องการ 
เม่ือผู้ รับบริการมีความต้องการ ณ สถานท่ีท่ีผู้ รับบริการต้องการ และในรูปแบบท่ีต้องการ 

โดยผู้ศึกษาขอเลือกศึกษาด้านท่ีเก่ียวกับเนือ้งาน และความสมัพนัธ์กันในการให้บริการ
นกัศกึษาเพ่ือใช้ในการศกึษากรอบแนวคิด ในการวิจยัเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ตอ่คณุภาพ
การบริการส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียนของนกัศกึษา มหาวิทยาลยัสวนดสุิตนัน้ ผู้ศกึษา
จงึเลือกใช้ SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหมป่ระกอบด้วย 5 ด้านท่ีเรียกวา่ RATER ดงันี ้

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่า
ได้รับการดแูล ห่วงใย และความตัง้ใจจากผู้ ให้บริการ บริการท่ีถกูน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะ
ท าให้ผู้ รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนัน้ ๆ ได้ชดัเจนขึน้ 

2. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกบัสญัญาท่ีให้ไว้กบัผู้ รับบริการ บริการท่ีให้ทกุครัง้จะต้องมีความถกูต้อง เหมาะสม และได้ผล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอนีจ้ะท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่าได้รับนัน้มี  
ความนา่เช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็ม
ใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทันท่วงที 
ผู้ รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทัง้จะต้อง
กระจายการให้บริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้เกิดขึน้กับผู้ รับบริการ ผู้ ให้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยา
มารยาทท่ีดี ใช้การตดิตอ่ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผู้ รับบริการจะได้รับบริการท่ี
ดีท่ีสดุ 
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5. การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูลเอาใจใส่
ผู้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกตา่งของผู้ รับบริการแตล่ะคน 

 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 

ความหมายและความส าคญั 
ความคาดหวัง (Expectations) หมายถึง ความเช่ือของลูกค้า/ผู้ รับบริการ ต่อการ

บริการท่ีจะได้รับ ซึ่งลกูค้า/ผู้ รับบริการจะใช้เป็นมาตรฐานหรือตวัวดัคณุภาพบริการจากกิจการใด
กิจการหนึ่ง ถ้าเขาเช่ือวา่จะได้รับบริการแบบหนึ่ง แล้วปรากฎว่าได้รับบริการท่ีคาดหวงัจริง  ๆ ก็จะ
น ามาซึง่ความพอใจ ยิ่งถ้าได้รับบริการแบบเกินความคาดหมายก็ยิ่งจะสร้างความประทบัใจอย่าง
ยากท่ีจะลืม แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าบริการท่ีได้ต ่ากว่าความคาดหวงัก็จะสร้างความผิดหวงัให้
เกิดขึน้และท าให้เขาประเมินบริการต ่าลง 

ดังนัน้ความคาดหวังจึงท าหน้าท่ีเป็นเสมือนไม้บรรทัดวัดคุณภาพบริการท่ีมี
ความส าคัญอย่างยิ่งยวดต่อการให้บริการ หากขาดความเข้าใจในความคาดหวังของลูกค้า/
ผู้ รับบริการแล้ว ภารกิจตา่ง ๆ ขององค์กรอาจจะไม่ประสบความส าเร็จตามวตัถปุระสงค์ท่ีวางไว้ก็
ได้ และท่ีส าคญัคือ องค์กรอาจเสีย ลกูค้า/ผู้ รับบริการไปอย่างนา่เสียดาย (วิทยา, 2547) 

สมิต สัชฌุกร (2546) ความคาดหวัง คือ สิ่งท่ีผู้ ใช้บริการต้องการพบ/เห็นในสิ่งท่ี
สวยงามดังนัน้ การให้บริการท่ีดีนัน้หากผู้ ให้บริการประทับใจเม่ือแรกเห็น ความคาดหวังของ
ผู้ ใช้บริการจึงเป็นสิ่งสาคญั เพราะสามารถตอบสนองความต้องการให้เกิดความพึงพอใจได้เป็น
อย่างดีการให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจอาจมีส่วนท่ีเก่ียวข้องกับความคาดหวงั ซึ่งเป็นเร่ือง
ของจิตใจและอาจมีการแสดงออกทางอาการหรือไม่แสดงออกทางอาการได้ ผู้ ให้บริการต้องรับรู้
ด้วยตนเองจงึมีการจ าแนกความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ ดงันี ้

1. สิ่งท่ีเห็นได้ผู้ ใช้บริการอาจมีการคาดหวังว่าจะได้รับสิ่งอ านวยความสะดวก 
เคร่ืองมือและอปุกรณ์ตา่ง ๆ มีความทนัสมยั 

2. ความรู้สึกร่วมผู้ ใช้บริการอาจมีการคาดหวังว่าจะได้รับการต้อนรับและการ
ดแูล รวมถึงการแสดงกิริยานอบน้อมท่ีดีอยูเ่สมอ 

3. การตอบสนองผู้ ใช้บริการอาจมีการคาดหวังว่าจะมีความเต็มใจให้ความ
ช่วยเหลืออย่างจริงใจและจริงจงั เม่ือต้องการได้รับความสะดวกสบายก็คาดหวงัว่าจะได้รับอย่าง
ทนัทว่งทีและต้องได้รับประโยชน์อยา่งสงูสดุ 
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4. การให้หลักประกันผู้ ใช้บริการอาจมีการคาดหวังว่าจะมีความรู้ในการได้รับ
บริการอยา่งแท้จริง โดยคาดหวงัวา่ผู้ รับเร่ืองหรือปัญหานัน้ จะสามารถแก้ปัญหาโดยผู้ใช้บริการจะ
สามารถพดูอยา่งเปิดเผยด้วยความจริงใจและหวงัวา่จะชว่ยแก้ปัญหาได้อยา่งถกูต้องและสมบรูณ์ 

5. ความเช่ือถือได้ผู้ ใช้บริการอาจมีการคาดหวังว่าผู้ ให้บริการจะปฏิบัติตาม
สัญญาด้วยการให้บริการท่ีถูกต้องและสะดวกรวดเร็วด้วยการยึดมั่นในการให้ค าสัญญาท่ีจะ
ให้บริการในเร่ืองตา่ง ๆ อยา่งแท้จริง 

ดงันัน้อาจเห็นได้ว่า ความคาดหวงัเป็นสิ่งส าคญัท่ีผู้ ให้บริการต้องค านึงว่าตนเองมี
การบริการอย่างเต็มความสามารถและเต็มใจท่ีสุด เพราะสิ่งท่ีท าเหล่านีจ้ะเป็นการวัดถึงการ
บริการท่ีคุ้มคา่สมราคาและหากเกิดการช่ืนชมก็ท าให้เกิดสิ่งดี ๆ เหนือความคาดหวงัยิ่งขึน้ไปอีก 

ทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
เน่ืองจากความคาดหวงั เป็นทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนา หรือความต้องการของ

ผู้ รับบริการท่ีพวกเขาคาดหมายว่าจะเกิดขึน้ในบริการนัน้ ๆ (Zeithaml, et al., 1985) ผู้ รับบริการ
จะประเมินผลของการขอรับบริการโดยมีพืน้ฐานจากสิ่งท่ีคาดหวงัว่าจะได้รับ ความต้องการคือ สิ่ง
ท่ีถูกฝังลึกอยู่ในจิตส านึกของมนุษย์ เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยู่และสถานภาพของ
แตล่ะบคุคล เม่ือรู้สกึวา่มีความต้องการ พวกเขาจะมีแรงจงูใจท่ีจะท าให้ความต้องการได้รับบริการ
ตอบสนอง 

เม่ือผู้ รับบริการเข้ามารับบริการกบัใคร หรือหน่วยงานใดก็ตาม เขาจะเข้ามาพร้อมกบั
ความคาดหวงั จะคาดหวงัมากหรือน้อยแล้วแตบุ่คคล และความปรารถนาท่ีเข้มข้นมากหรือน้อย 
แตโ่ดยทัว่ไปความคาดหวงัของผู้ รับบริการมกัขึน้อยูก่ับปัจจยัดงัตอ่ไปนี ้

1. ช่ือเสียง ผ่านทางการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ขององค์กรเอง หากเป็นท่ีรู้จกักัน
โดยทั่วไปว่าองค์กรมีช่ือเสียงในทางท่ีดี หรือการได้ยิน ได้ฟังเก่ียวกับความดี ความส าเร็จของ
องค์กรจากทางใดทางหนึ่ง ก็ย่อมส่งผลถึงความคาดหวังในการได้รับบริการท่ีดี ตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้ 

2. ค าบอกเล่าหรือค าพูดปากต่อปาก ถือว่าเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด ค าบอกเล่า
หรือค าพูดปากต่อปากเป็นการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ท่ีทรงพลังท่ีสุด เน่ืองจากค าบอกเล่านัน้มี
คณุค่าเทียบเท่าค ายืนยนัจากคนท่ีเคยไปใช้บริการว่าการบริการนัน้ดีจริง สร้างความเ ช่ือมัน่มาก
ขึน้ว่าจะสามารถสนองความต้องการของเขาได้ จึงท าให้เกิดความคาดหวงัสูงว่าจะได้รับบริการ
เชน่เดียวกบัท่ีได้รับฟังมา 
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3. ราคา ความคาดหวงัแปรผนัโดยตรงกบัราคาสินค้า/บริการ ลูกค้า/ผู้ รับบริการ
ยอ่มมีความคาดหวงัสงูกบัการบริการท่ีแพง 

4. ความต้องการส่วนบุคคล ลูกค้า/ผู้ รับบริการอาจเข้ามารับบริการด้วย
วตัถปุระสงค์และความต้องการท่ีไม่เหมือนกนั กล่าวคือผู้ ท่ีไมมี่ความต้องการสิ่งใดเป็นพิเศษก็ยอ่ม
มีความคาดหวงัน้อย แตผู่้ ท่ีมีความต้องการเป็นพิเศษก็ย่อมคาดหวงัมาก 

5. ประสบการณ์ในการใช้บริการท่ีผ่านมา ลกูค้า/ผู้ รับบริการท่ีเคยได้รับบริการท่ี
ดีครัง้ก่อนก็ยอ่มคาดหวงัการบริการท่ีเทา่กบัหรือดีกว่าการบริการครัง้ท่ีแล้ว 

วิคเตอร์วรูม (Vroom, 1982) มีองค์ประกอบของทฤษฎีท่ีส าคญั คือ 
• Valence หมายถึง ความพงึพอใจของบคุคลท่ีมีตอ่ผลลพัธ์ 
• Instrumentality หมายถึง เคร่ืองมือ อปุกรณ์ วิถีทางท่ีจะไปสูค่วามพงึพอใจ 
• Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัในตวับคุคลนัน้ ๆ บุคคลมีความต้องการ

หลายสิ่งหลายอยา่ง 
ดงันัน้ จึงพยามดิน้รนแสวงหาหรือกระท าด้วย วิธีใดวิธีหนึ่ง เพ่ือตอบสนองความ

ต้องการหรือสิ่งท่ีคาดหวงัไว้ ซึ่งเม่ือได้รับการตอบสนองแล้วก็ตามความคาดหวังของบุคคล จะ
ได้รับความพงึพอใจ ขณะเดียวกนัก็คาดหวงัในสิ่งท่ีสงูขึน้เร่ือย ๆ 

Parasuraman, Zeithmal & Berry (1990) ได้ระบุถึงปัจจัยหลักท่ี มีผลต่อความ
คาดหวงัของผู้บริการแบง่ออกเป็น 5 ประการ ได้แก่ 

1. การได้รับการบอกเลา่ ค าแนะน าจากบคุคลอ่ืน 
2. ความต้องการของแตล่ะบคุคล 
3. ประสบการณ์ในอดีต 
4. ขา่วสารจากส่ือ และจากผู้ให้บริการ 
5. ราคา 

สรุปได้ว่า ความคาดหวงั คือ ความรู้สึกความต้องการท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีเป็นอยู่ใน
ปัจจบุนัไปจนถึงอนาคตข้างหน้า เป็นการคาดคะเนถึงสิ่งท่ีจะมากระทบตอ่การรับรู้ของคนเรา โดย
ใช้ประสบการณ์การเรียนรู้เป็นตวับง่บอก 

ปัจจยัท่ีก าหนดความคาดหวงั 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัฒน์ (2539) ปัจจยัท่ีสง่ผลให้เกิดความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ คือ 

1. ช่ือเสียงของบริษัท/ภาพพจน์/การกลา่วถึง 
2. ผู้ให้บริการ (รูปร่าง/การแตง่กาย) 



  34 

3. ตวัสินค้า/การบริการ 
4. ราคาของบริการ/คณุคา่ของการบริการ 
5. สภาพแวดล้อมในขณะนัน้ 
6. มาตรฐานคณุภาพของผู้ใช้บริการ 
7. ข้อมลู/ขา่วลือ 

Vroom (อ้างถึงในศิริวรรณ , 2546) ได้มีการให้แนวคิด ดังนี  ้ผู้ ใช้บริการมีความ
คาดหวงัในการใช้บริการได้นัน้ ก็ตอ่เม่ือเกิดความรู้สึกพึงพอใจ โดยมีการคิดล่วงหน้าถึงคณุคา่ของ
การบริการว่า มีความสามารถเพียงพอตามท่ีตนเองคาดหวงัไว้มากน้อยเพียงใดซึ่งมี 3 ลกัษณะ 
ประกอบด้วย ความคาดหวงัอยู่ท่ีผล (Outcomes) ความปรารถนาท่ีรุนแรง (Violence) และความ
คาดหวัง (Expectancy) สิ่งเหล่านีจ้ะเกิดขึน้โดยการแสดงพฤติกรรมออกมา เม่ือเกิดความรู้สึก 
ผลท่ีได้รับอาจเกิดตามท่ีผู้ใช้บริการคาดหวงัหรือไมใ่ช่ตามท่ีคาดหวงัไว้ก็เป็นได้ 

แหลง่ท่ีมาของความคาดหวงัของผู้บริโภค 
ผลของการส ารวจความคิดเห็นของผู้บริโภคเก่ียวกบัคณุภาพของการบริการยงัท าให้

ทราบว่าความคาดหวังของผู้ บริโภคเก่ียวกับการบริการ ได้รับอิทธิพลมาจาก 4 แหล่งส าคัญ
ด้วยกนั คือ 

1. ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) ความต้องการส่วนบุคคลของ
ผู้บริโภคจะแตกตา่งกนัออกไปขึน้อยู่กบัลกัษณะส่วนบคุคลและสภาพแวดล้อมของผู้บริโภคแตล่ะ
คน ผู้บริโภคอาจจะคาดหวงัจากการบริการชนิดเดียวกนัแตกตา่งกนัออกไปตามความต้องการของ
แตล่ะบคุคล 

2. ก า รบ อ ก ต่ อ ป า ก ต่ อ ป า ก เ ก่ี ย ว กั บ ก า รบ ริ ก า ร  (Word of Mouth 
Communication) คือ ข้อมูลท่ีผู้ บริโภคได้รับรู้จากผู้ บริโภคคนอ่ืน ๆ ท่ีเคยได้รับการบริการจาก 
ผู้ ให้บริการมาแล้ว โดยอาจจะเป็นการให้ค าแนะน าชกัชวนให้มาใช้บริการ ข้อต าหนิหรือค าบอก
เลา่ตา่ง ๆ เก่ียวกบัการบริการนัน้ 

3. ประสบการณ์ในอดีตของผู้ บริโภค (Past Experiences) การท่ีผู้ บริโภคเคย
ได้รับประสบการณ์ตรงต่าง ๆ เก่ียวกับการบริการมีอิทธิพลต่อระดับของความคาดหวังของ
ผู้บริโภคเช่นกนั เพราะประสบการณ์ในอดีตท าให้เกิดการเรียนรู้และการจดจ าประสบการณ์เหลา่นี ้
ไว้ 

4. การโฆษณาประชาสัมพันธ์ท่ีมีต่อผู้ บริโภค (External Communications to 
Customers) การโฆษณาประชาสมัพันธ์จากองค์การผู้ ให้บริการท่ีมีต่อผู้บริโภคในรูปแบบต่าง  ๆ 
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ไม่ว่าจะเป็นการประกาศการการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านทางส่ือมวลชนต่าง ๆ เพ่ือให้เกิด
ภาพพจน์ท่ีดี หรือเพ่ือส่งเสริมการขายล้วนแต่มีบทบาทส าคัญต่อการสร้างความคาดหวังของ
ผู้บริโภคเก่ียวกบัการบริการท่ีจะได้รับ 

คณุภาพของการบริการท่ีผู้ รับบริการคาดหวงั 
คณุภาพของการบริการท่ีผู้ รับบริการคาดหวงั มีอยู ่5 ด้านด้วยกนั คือ 

1. ความมีตวัตน หรือรูปลกัษณ์ทางกายภาพของการบริการท่ีดี (Tangibles) เช่น 
โรงแรมจะต้องมีสว่นต้อนรับ ท่ีมีการตกแตง่อย่างมีรสนิยมและสะอาด หรือสายการบนิท่ีจะต้องมีท่ี
นัง่ของผู้ โดยสารสะดวกสบายและกว้างขวาง มีอุปกรณ์ท่ีอ านวยความสะดวกด้านต่าง ๆ อย่าง
ทนัสมยั เป็นต้น 

2. ความไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถของหน่วยงานบริการ
และผู้ ปฏิบัติงานบริการท่ีจะส่งมอบการบริการได้ตรงเวลา และให้บริการได้อย่างครบถ้วนและ
เป็นไปได้ตามท่ีได้ตกลงกนัไว้ 

3. ความเช่ือถือได้ (Assurance) หมายถึง การท่ีผู้ ใช้บริการรู้สึกว่าคุ้มคา่กบัเงินท่ี
ใช้ไป และรู้สึกมั่นใจท่ีจะใช้บริการ ความรู้สึกดังกล่าวเกิดขึน้จากหน่วยงานและผู้ ปฏิบัติงาน
ให้บริการมีความรู้ความสามารถและความเช่ียวชาญในงาน เช่น การท่ีสายการบินมีกัปตนัขับ
เคร่ืองบินและพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินท่ีมีความช านาญในวิชาชีพของตน หรือการท่ี
มคัคเุทศก์สามารถตอบค าถามเก่ียวกบัการท่องเท่ียวได้อย่างถกูต้อง ตรงประเดน็ และชดัเจน 

4. การตอบสนองท่ีทันใจ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมของหน่วย
บริการ และผู้ปฏิบัติงานให้บริการท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการของผู้ รับบริการได้ทันที ท่ีเขา
ต้องการโดยไม่ปล่อยให้ต้องรอนาน เช่น พนักงานต้อนรับของโรงแรมสามารถให้ข้อมูลเก่ียวกับ
บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในโรงแรมได้ทนัทีท่ีผู้ รับบริการถาม หรือแม้กระทัง่
การจดัเตรียมอปุกรณ์เทคโนโลยีเพ่ือชว่ยให้การสง่มอบบริการได้อย่างรวดเร็วทนัใจ 

5. ความเอือ้อาทร หรือความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความเอือ้อาทร หรือ
ความเอาใจใส่ท่ีหน่วยบริการและผู้ ปฏิบัติงานบริการให้บริการท่ีมีต่อผู้ รับบริการ เช่น การท่ี
หน่วยงานบริการสามารถเสนอบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จดุเดียว หรือท่ีเรียกว่า One Stop Service 
เพ่ือชว่ยประหยดัเวลาให้แก่ผู้ รับบริการ 
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4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้ 
การรับ รู้ (Perception) คือ กระบวนการท่ีอวัยวะรับความ รู้สึกหรือตอบสนองต่อ

สิ่งแวดล้อม (Goodhardt, Gerald J., Andrew S.C. Ehengberg, & Christopher, 1984) 
 

 
ภาพประกอบ 8 แสดงแบบจ าลองการรับรู้ 

 
ท่ีมา: Goodhardt, Gerale J., Andrew S.C. Ehengberg, & Christopher (1984) 

 
การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการซึ่งเร่ิมต้นจากการรับข้อมูลจากภายนอกของ

ประสาทสมัผสัตา่ง ๆ (Sensation) ข้อมลูจะถกูส่งไปแลกเปล่ียนกบัข้อมลูจากความทรงจ าเดิมท่ีมี 
(Memory) จากนัน้จึงประมวลออกมาเป็นความเข้าใจ (Cognition) และส่งผลออกมาเป็นการ 
ตอบโต้ (Action) ในท่ีสดุข้อมลูท่ีได้รับในแตล่ะวนัเป็นเพียงสว่นหนึ่งของข้อมลูจ านวนมหาศาลท่ีมี
อยู่รอบตัว เพราะในช่วงเวลาหนึ่ง ๆ จะมีสิ่งเร้าจากภายนอกจ านวนน้อยมากท่ีมีอิทธิพลต่อเรา 
เน่ืองจากเราจะเลือกให้ความสนใจตอ่สิ่งเร้าจากภายนอกท่ีมีความส าคญัท่ีสดุในช่วงเวลานัน้และ
จะเพิกเฉยต่อข้อมูลอ่ืน ๆ ท่ีเหลือ เช่น เราจะเพิกเฉยต่อเสียงลมจากเคร่ืองปรับอากาศท่ีดงัอยู่
ตลอดเวลา แต่เม่ือมีเสียงท่ีดังผิดปกติดังขึน้จากเคร่ืองปรับอากาศเราก็จะให้ความสนใจทันที  
เสียงดงัจากเคร่ืองปรับอากาศได้กลายเป็นสิ่งเร้าท่ีมีความส าคญัท่ีสุดในขณะนัน้ พบว่าเม่ือเกิด
ความสนใจสิ่งเร้าจากภายนอกท่ีมากระตุ้นแล้ว ก็จะเกิดกระบวนการทางด้านจิตวิทยาระหว่าง
สมองและประสาทสมัผสัท่ีรับข้อมูลจากสิ่งเร้าท่ีมีความส าคญัท่ีสุดในขณะนัน้ ข้อมูลซึ่งประสาท
สมัผสัรับจากสิ่งเร้าด้านอ่ืน ๆ ก็จะถกูสกดักัน้ไม่ให้มีการส่งผ่านข้อมลูไปยงัสมอง ด้วยเหตนีุเ้ราจึง
ไมเ่กิดความสบัสนจากข้อมลูจ านวนมากซึง่สง่ผา่นมาจากประสาทสมัผสัตา่ง ๆ 
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การรับรู้คณุภาพการบริการ 
Gronroos (1988) กล่าวว่า การรับรู้คณุภาพเกิดจากความคาดหวงัของลูกค้า สินค้า

หรือการบริการจะมีคุณภาพสูงก็ต่อเม่ือความต้องการของลูกค้าตรงกับความคาดหวังท่ีตัง้ไว้  
การรับรู้คณุภาพท่ีสงูตอ่สินค้าหรือการบริการลกูค้าจะท าการพิจารณาจากความเหมาะสมของการ
ใช้งาน ความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไว้วางใจ ความถ่ีในการเสียต ่า และ
บริการหรือสินค้าจะมีคณุภาพเม่ือลูกค้าได้ท าการเปรียบเทียบการรับรู้จริงกับความคาดหวงัต่อ
สินค้าหรือบริการนัน้ 

Gronroos (1990) ได้กล่าวถึงเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกค้ามี  
6 ประการ ดงันี ้

1. ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ลกูค้าจะรับรู้คณุภาพการบริการ
ท่ีดีในเม่ือผู้ให้บริการมีความรู้ทกัษะในการแก้ปัญหาอยา่งมืออาชีพ 

2. ทัศนคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีต่อพนักงานบริการ 
พิจารณาเก่ียวกบัความเอาใจใสใ่นการแก้ปัญหาด้วยความเตม็ใจโดยทนัที 

3. การเข้าถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่น ลูกค้าจะพิจารณาจากผู้ ให้บริการ
ประกอบไปด้วยสถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานได้ถกูออกแบบให้ง่าย
ตอ่การเข้าถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการให้ตรงกบัความต้องการของลกูค้า 

4. ความไว้วางใจและความซ่ือสตัย์ของผู้ ให้บริการ ลูกค้าจะรู้ว่าเม่ือใดก็ตามท่ีมี
การตกลงในการใช้บริการเกิดขึน้ สามารถท่ีจะไว้ใจผู้ให้บริการได้โดยพนกังานจะท าตามสญัญาท่ี
ตกลงไว้ซึง่ถือวา่เป็นสิ่งท่ีลกูค้าให้ความสนใจเป็นพิเศษ 

5. การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกค้ามีความรู้สึกว่ามีบางอย่างผิดปกติหรือไม่
เป็นไปตามความคาดหวงัผู้ให้บริการจะต้องแก้ไขให้เป็นตามความคาดหวงัของลกูค้าอย่างทนัที 

6. ความมีช่ือเสียงของผู้ ให้บริการ ลูกค้ามกัเช่ือว่าการให้บริการของผู้ ให้บริการ
สามารถเช่ือถือได้และเหมาะสมกบัคณุคา่ของเงินท่ีจา่ยไป 
 
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจในงานบริการ 

Person (1993) ได้ให้ความหมายว่า คือ การท่ีสินค้าหรือบริการสามารถเป็นไปตามความ
คาดหวังของลูกค้าท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และเม่ือนัน้การซือ้หรือการใช้บริการท่ีเพิ่ม  
มากขึน้ และบอ่ยครัง้ขึน้ โดยจะบอกไปยงับคุคลใกล้ชิดตอ่ไป ความพงึพอใจของผู้บริโภค จะอยูใ่น
ขัน้สดุท้าย คือ ขัน้ของการประเมินผลหลงัการซือ้ (Evaluation Stage) ความพึงพอใจจะเก่ียวข้อง
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กับการท่ีผู้ขายสามารถให้ในสิ่งท่ีลูกค้าต้องการอย่างพอเพียง ความพอเพียง (Adequacy) ของ
ความพงึพอใจเป็นผลมาจากการท่ีผู้บริโภคได้ท าการซือ้สินค้า 

Milett (1954) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Services) หรือ
ความสามารถในการสร้างความพงึพอใจให้กบัผู้ รับบริการพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ดงันี ้

1. ความสามารถในการจัดบริการให้เพียงพอต่อความต้องการผู้ บริโภค (Ample 
Service) 

2. ความสามารถในการจดับริการอย่างตอ่เน่ือง (Continuous Service) โดยไม่มีการ
หยดุชะงกัหรือตดิขดัในการให้การบริการนัน้ 

3. ความสามารถในการให้บริการอย่างยุติธรรมโดยลักษณะการจัดให้นัน้จะต้อง
เป็นไปอยา่งเทียมกนัและเสมอภาคกนั (Equitable Services) 

4. ความสามารถในการจัดบริการได้อย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely Services) ตาม
ลกัษณะความจ าเป็นเร่งดว่นในการบริการ และความต้องการของลกูค้าในการบริการนัน้ ๆ 

5. ความสามารถในการพัฒนาบริการท่ีจัดให้ทัง้ในด้านปริมาณและคุณภาพให้มี
ความเจริญก้าวหน้า (Progressive Service) ตามลกัษณะของการบริการนัน้เร่ือยไป 

ความส าคญัของความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งท่ีช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานท่ีเก่ียวกับการให้บริการ นอกจากผู้ บริหาร นอกจากผู้ บริหารจะ
ด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจในการท างานแล้ว ยงัจ าเป็นท่ีจะต้องด าเนินการท่ีจะท า
ให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วยเพราะความเจริญก้าวหน้าของงานบริการ ปัจจยัท่ีส าคญั
ประการหนึ่งท่ีเป็นตวับ่งชีก็้คือจ านวนผู้มาใช้บริการ ดงันัน้ ผู้บริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งท่ี
จะศึกษาให้ลึกซึง้ถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทัง้ผู้ ปฏิบตัิงาน
และผู้มาใช้บริการ (สาโรช, 2534) 
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ภาพประกอบ 9 แสดงความสมัพนัธ์และความพงึพอใจของลกูค้า 
 

ท่ีมา: สาโรช ไชยสมบตั ิ(2534) 
 

จากภาพประกอบสามารถอธิบายได้ว่าผู้บริโภคมีความคาดหวงัในสินค้าหรือบริการ
ก่อนซือ้ โดยความคาดหวงัเหล่านีอ้าจมาจากค าโฆษณาของผู้ผลิต คุณสมบตัิหรือประโยชน์ใช้
สอยของสินค้าหรือบริการนัน้ ๆ หลงัจากท่ีลกูค้าได้ท าการซือ้หรือบริโภคแล้ว ลูกค้าอาจเกิดความ
พึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจก็ได้ทัง้นีเ้ป็นผลมาจากความคาดหวงัในตอนแรกเปรียบเทียบหลงัจากท่ี
ได้บริโภคสินค้าหรือบริการนัน้ ๆ เม่ือลกูค้าพงึพอใจก็จะบวกคะแนนให้หน่วยบริการนัน้ ๆ และเม่ือ
ลูกค้าไม่พอใจก็จะหักลบหรือตัดคะแนนหน่วยบริการนัน้  ๆ ดังนัน้ในการควบคุมคุณภาพงาน
บริการ (Service Quality Control) จงึจ าเป็นต้องเน้นท่ีการควบคมุทกุ MOT ในทกุ ๆ หน่วยบริการ
ให้เป็นบวกเสมอ 

แนวคดิเก่ียวกบัความพงึพอใจท่ีมีตอ่การให้บริการ 
Millet (1954) ได้กล่าวเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริหาร (Satisfactory Service) 

หรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวา่บริหารนัน้เป็นท่ีพงึพอใจหรือไม ่โดยวดัจาก 
1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) คือ การบริการท่ีมีความ

ยตุธิรรมเสมอภาคและเสมอหน้า ไมว่า่จะเป็นใคร 
2. การให้บริการรวดเร็วทนัตอ่เวลา (Timely Service) คือ การบริการรีบดว่น 
3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) ในด้านสถานท่ีบุคลากร วัสดุ

อปุกรณ์ตา่ง ๆ 
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4. การให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง (Continuous Service) จนกวา่จะบรรลผุล 
5. การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive Service) การพัฒนางาน

บริการทางด้านปริมาณและคณุภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเร่ือย ๆ 
Vavra (1992) ได้ให้ค านิยามของความพึงพอใจในงานบริการของลูกค้า คือ ความ 

ยึดมั่น และเช่ือถือได้ของบริษัทผู้ ให้บริการในการส่งสินค้า หรือบริการท่ีเต็มเป่ียมไปด้วยความ
ต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า ดงัแสดงตามภาพประกอบ 10 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 10 แสดงแบบจ าลองความพงึพอใจของลกูค้า (Definition of Satisfaction) 

 
ท่ีมา: Vavra Terry, G. (1992) 

 
จากภาพประกอบ 10 หากมีการสอบถามลกูค้าว่า พวกเขารู้สึกพอใจได้อย่างไรบ้าง 

ค าตอบ สว่นใหญ่ท่ีได้รับ คือ การได้รับการจดัสง่สินค้าและบริการอยา่งตอ่เน่ือง และพอดีกบัความ
ต้องการตามความคาดหวงัของลกูค้า ซึ่งไม่ได้เป็นเร่ืองของความรู้สึกนึกคิดเท่านัน้แตจ่ะรวมไปถึง
เร่ืองของความสมัพนัธ์ และความเก่ียวเน่ืองกบัความคาดหวงัของลกูค้าด้วย การท่ีจะจดัสินค้าหรือ
การบริการให้ลูกค้าเกิดความพอใจได้นัน้ต้องผ่านกระบวนการในการท าความเข้าใจในความ
คาดหวงัของลกูค้าก่อนเสมอ 



  41 

Vavra (1992) จงึได้กล่าวไว้วา่ ความพงึพอใจของลกูค้าจะมีขอบเขตเท่า ๆ กบัความ
คาดหวังของลูกค้าได้ก็ต่อเม่ือมีผลประโยชน์ท่ีเป็นจริงเกิดขึน้แก่ลูกค้า ปัญหาอยู่ ท่ีว่าความ
คาดหวงัของลูกค้าเป็นเร่ืองท่ีลูกค้าต้องการจริงหรือไม่ หรือเป็นเพียงอุดมคติเท่านัน้ ส่วนปัญหา
ของบริษัทคือ การสร้างความพึงพอใจของลกูค้าให้ได้มากท่ีสดุได้อย่างไรโดยไม่ต้องมีการเพิ่มทุน
จนมากเกินไป ซึ่งมีค ากล่าวค าหนึ่งท่ีกล่าวว่า “ยิ่งคาดหวงัมากเท่าไร ก็ยิ่งมีความพอใจน้อยลง
เทา่นัน้” 

จากการศึกษาพบว่า หัวใจของการบริการนัน้ ก็คือ การให้ความสะดวกสบาย การ
เข้าใจ ท าตนให้เป็นประโยชน์โดยน าผลประโยชน์เสนอให้แก่ลูกค้าอย่างกระตือรือร้นและเต็มใจ
โดยมิหวงัสิ่งตอบแทน ผลของความพึงพอใจจะท าให้ผู้บริโภคมีความตัง้ใจท่ีจะซือ้สงูขึน้และเกิด
ความภกัดีในท่ีสดุ 

ปัจจยัท่ีท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ 
1. ด้านพนกังานและการต้อนรับ มีดงันี ้ 

1.1 มีความรู้และรู้รอบในเร่ืองของสินค้าบริการ ผู้บริหารโครงสร้างขององค์กร 
นโยบายขององค์กร ข้อมลูขา่วสาร ข้อมลูของลกูค้า และการเปล่ียนแปลงตา่ง ๆ ภายในองค์กรโดย
เฉพาะงานใหน้าท่ีท่ีต้องการศกึษาหาความรู้ เทคโนโลยีใหม่ ๆ ท่ีก้าวหน้าตอ่ไป ต้องรู้จกัน าความรู้
หรือประสบการณ์ท่ีมีอยูม่าประยกุต์ใช้ในการท างาน 

1.2 มีบุคลิกภาพท่ีดี มีความมัน่ใจในตนเองและมีความคล่องตวั แสดงถึงความ
กระตือรือร้นสุภาพ จริงใจ ดูเป็นธรรมชาติ การแต่งกายเรียบร้อย สะอาด สวยงามเหมาะสมกับ
กาลเทศะเหล่านีล้้วนท าให้บุคลิกของผู้ ให้บริการน่าชวนมอง น่านิยมนับถือ น่าเข้าใกล้ และ  
นา่ประทบัใจตอ่ผู้มาท าการตดิตอ่ 

1.3 ร่างกายแข็งแรง ท่าทางคลอ่งแคล่วสขุภาพอนามยัเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญั 
ผู้ ท่ีมีร่างกายอ่อนแอ มีโรคภัยมาเบียดเบียนอยู่เสมอ ย่อมเป็นอุปสรรคในการท างานและพฒันา
ตนเอง ฉะนัน้การระวังรักษาสุขภาพให้สมบูรณ์แข็งแรงอยู่เสมอจะมีผลท าให้จิตใจ สมอง 
สตปัิญญา สขุภาพจิตดีเป็นปกต ิการท างานตดิตอ่กบัผู้ อ่ืนย่อมเป็นไปอย่างราบร่ืน 

1.4 มีจิตส านึกในการต้อนรับและบริการท่ีดี ชอบให้บริการผู้ อ่ืน ยึดถือว่าบุคคล
อ่ืนหรือผู้มาตดิตอ่ถกูเสมอ ปฏิบตังิานด้วยความเตม็ใจและอยา่งตัง้ใจ 

1.5 ชอบช่วยเหลือผู้ อ่ืนมีไมตรีจิต มีใจเมตตากรุณา เห็นอกเห็นใจผู้ อ่ืนให้ความ
ชว่ยเหลือ เม่ือเห็นผู้ อ่ืนมีปัญหาทกุข์ร้อน สามารถรับฟังปัญหาด้วยความเห็นอกเห็นใจอยา่งจริงจงั 
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1.6 เป็นคนช่างสงัเกตมีปฏิภาณดีและแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ การพบปะหรือ
ประจญัหน้ากนัระหว่างผู้ ให้บริการกบัผู้มาติดตอ่ ย่อมมีโอกาสหรือแนวโน้มท่ีจะปะทะคารมกนัได้ 
ความมีปฏิภาณไหวพริบสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ จะช่วยหลีกหลบมิให้โอกาสแบบนัน้
เกิดขึน้ได้ ประการส าคญั ความมีปฏิภาณไหวพริบจะช่วยเสริมบคุลิกภาพ ความอะลุ้มอล่วย และ
ความเข้าใจซึง่กนัและกนัได้เป็นอยา่งดี 

2. ด้านสถานท่ีประกอบการ ลกัษณะของสถานท่ีท่ีให้บริการท่ีดี 
2.1 ท าเลท่ีตัง้เดนิทางสะดวก ไมแ่ออดัในการเดนิทาง 
2.2 สะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ี 
2.3 การจดัป้ายบอกหนว่ยงานท่ีลกูค้าจะเลือกใช้บริการในขณะรอรับริการ 
2.4 สถานท่ีจอดรถสะดวกไมค่บัแคบจนเกินไป 

3. ด้านความสะดวกท่ีได้รับ ลกูค้าจะรู้สกึประทบัใจเม่ือ 
3.1 มีพนกังานท่ีคอยให้ความสะดวกกบัลกูค้าเพียงพอ 
3.2 มีความทนัสมยัของอปุกรณ์เคร่ืองใช้ส านกังานให้บริการกบัลกูค้า 
3.3 การให้ค าแนะน าและชีแ้จงผลประโยชน์ท่ีผู้ รับบริการควรจะได้รับ 
3.4 การให้ความชว่ยเหลือเม่ือผู้ รับบริการไมเ่ข้าใจในบริการ 

4. ด้านข้อมลูท่ีได้รับจากการบริการ 
4.1 ความทันสมัยต่อข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการและประโยชน์ของข้อมูลท่ี

ผู้ รับบริการได้รับ 
4.2 การให้ค าแนะน าตอบปัญหาท่ีถกูต้องชดัเจน 
4.3 การให้ข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์ตอ่ลกูค้า รวมถึงรูปแบบการน าเสนอข้อมลูท่ีง่าย

ไมค่ลมุเครือเข้าใจตอ่การฟัง 
5. ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ การให้บริการท่ีมีการด าเนินการท่ีดี ได้แก่ 

5.1 ความรวดเร็วของการให้บริการในแตล่ะครัง้ แตล่ะเร่ือง 
5.2 การลดขัน้ตอนหรืออนโุลมให้ลกูค้าในบางกรณี ลกูค้าจะมีความรู้สกึท่ีง่ายไม่

เสียเวลา 
5.3 การด าเนินการให้ด้านบริการต่าง  ๆ ท่ี ไม่ท าให้ลูกค้าเสียโอกาสหรือ

ผลประโยชน์ท่ีได้รับ 
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เกณฑ์การวดัความพงึพอใจ 
เกณฑ์ท่ีมีอยู่ในการวดัความพึงพอใจของลกูค้า เกณฑ์แรกคือ การส ารวจเป็นระยะ ๆ 

ซึ่งสามารถเป็นแนวทางตรงสู่ความพึงพอใจของลูกค้า และยงัเสริมค าถามในการวดัการเจตนาท่ี
จะซือ้ซ า้ของลูกค้า และตอบสนองความต้องการขององค์กรและลูกค้าได้ตรงจุดท่ีสุด นอกจากนี ้
การปฏิบตัิการส ารวจเป็นระยะ ๆ แล้ว องค์กรสามารถบริหารลกูค้าโดยดไูด้จาก การสญูเสียระดบั
ฐานลกูค้า และติดตอ่ลกูค้าผู้ ท่ีมีผลตอ่การหยดุการซือ้หรือเป็นผู้ ท่ีอาจหนัไปซือ้สินค้าจากคูแ่ข่งได้ 
และเกณฑ์สุดท้าย คือ การเป็นผู้ ซือ้ปริศนา กล่าวคือ แจ้งความเป็นไปได้ของผู้ ซือ้และรายงานถึง
ประสบการณ์ทัง้จดุดีและจดุด้อยในการซือ้สินค้าตอ่องค์กร รวมถึงข้อมลูของคูแ่ขง่ด้วย (P. Kotler, 
2000) 

Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ท่ี เสนอเกณ ฑ์ การประ เมิ นความ
คาดหวงัและการรับรู้ของการบริการ โดย Expectation Service (ES) คือ ความคาดหวงัท่ีลูกค้า
ต้องการ และ Perception Service (PS) คือ การรับรู้จริงท่ีลูกค้าได้รับบริการ ซึ่งถ้า ES > PS 
แสดงว่าลูกค้าไม่พอใจในการบริการท่ีได้รับ ถ้า ES = PS แสดงว่าลูกค้าพอใจ แต่ถ้า ES < PS 
หมายถึงลกูค้ามีความประทบัใจตอ่การบริการ ซึง่เกินกวา่ความคาดหวงั 

ความพึงพอใจเป็นเร่ืองการรับรู้ในคณุสมบตัิของสินค้าหรือบริการกับความคาดหวงั
ของผู้บริโภค หัวใจส าคญัท่ีจะท าให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดี นั่นคือการท าให้ลูกค้าเกิดความ  
พึงพอใจดงันัน้ หลายองค์กรจึงมุ่งหวงัท่ีให้ลูกค้ามีความพอใจในทุกด้าน องค์กรท่ีสามารถเข้าถึง
จดุมุ่งหมายท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจสงูสุดจะเป็นธุรกิจท่ีมีผลการด าเนินการยอดเย่ียม อนัจะ
น าไปสูค่วามสามารถท่ีโดดเดน่ และสามารถสร้างความได้เปรียบทางธุรกิจได้ 

 
6. แนวทางการพัฒนาการให้บริการสู่ความเป็นเลิศ 

ในงานบริการลูกค้าท่ีหลาย  ๆ ธุรกิจก าลังด าเนินการอยู่นัน้  มักจะมีค าถามของ
ผู้ประกอบการ หรือผู้จดัการ วา่ท าอยา่งไรถึงจะท าให้องค์การของเรา มีบริการท่ีดี รวดเร็ว และครบ
วงจร จนมีลูกค้าท่ีชม บอกปากต่อปากว่าให้มาท่ีเราลูกค้ามาแล้วรู้สึกประทับใจ จนท าให้เกิด  
แบรนด์ในบริการ อนัจะสง่ผลตอ่แบรนด์ขององค์กรแนน่อนวา่ทกุ ๆ องค์กรต้องการให้เกิดภาพนีข้ึน้ 
วิธีการสร้างนัน้มิใช่สร้างได้เพียงไมก่ี่เดือน แตม่นัต้องสร้างกนัหลายปี จนเกิดเป็นวฒันธรรมองค์กร 
หลายองค์กรก็มีวิธีท่ีแตกต่างกันไป ขึน้อยู่กับลักษณะธุรกิจ ค่านิยม และวัฒนธรรมขององค์กร  
นัน้ ๆ ด้วย วิธีการสร้างระบบบริการท่ีเป็นเลิศและครบวงจร (One Stop Service) นัน้เป็นวิธีหนึ่งท่ี
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ส าคญัและสามารถน ามาใช้ได้ โดยจะต้องมีการปรับปรุงปัจจยัสู่ความส าเร็จในสามปัจจยัหลัก 
(พิษณพุร, 2556) คือ 

1. บคุลากรผู้ให้บริการ 
2. สถานท่ีสิ่งแวดล้อม 
3. กระบวนการให้บริการ 

 

 
 

ภาพประกอบ 11 ผงัแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งองค์ประกอบในการให้บริการกบัผู้ รับบริการ  
 

ท่ีมา: พิษณพุร รุโจปการ (2556, หน้า 1) 
 

การให้บริการแบบแบบครบวงจร One Stop Service ว่า หมายถึง การน างานท่ี
ให้บริการทัง้หมดท่ีเก่ียวข้อง มารวมให้บริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั ในลกัษณะท่ีส่งต่องานระหวา่ง
กนัทนัทีหรือเสร็จในขัน้ตอนหรือเสร็จในจดุให้บริการเดียว โดยมีจดุประสงค์เพ่ือให้การให้บริการมี
ความรวดเร็วขึน้ ท าให้ผู้ ใช้บริการได้รับความสะดวกและพึงพอใจต่อการใช้บริการและส่งผลดีต่อ
องค์กรท่ีให้บริการนัน้ 
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1. ปรับปรุงบคุลากรผู้ให้บริการ (People) 
1.1 ให้ผู้ รับผิดชอบมอบหน้าท่ีให้ผู้ให้บริการแบบครบวงจร 

ในการเร่ิมต้น บุคลากรท่ีปฏิบัติงานในงานแบบครบวงจรจะต้อง
แลกเปล่ียนวิธีการให้บริการท่ีเคาเตอร์ให้บริการครบวงจรในหลายด้านเพ่ือให้ผู้บริการแบบครบ
วงจรนีรั้บมอบงานให้สามารถท างานแทนได้ในคนเดียวได้อย่างมีประสิทธิภาพ ให้มีความเข้าใจ
ตรงกันอยู่เสมอ ยกตัวอย่างของงานศูนย์วิทยพัฒนา มสธ. เช่น การรับสมัครนักศึกษา การรับ
ลงทะเบียนและค าร้อง การให้ค าปรึกษาและตอบปัญหา ต่อมาเม่ือมีความเข้าใจถูกต้องตรงกัน
แล้วจึงให้บุคลากรในงานให้บริการแบบครบวงจรกระจายงาน อ านาจหน้าท่ี และการตดัสินใจใน
การให้บริการปกติทั่วไปมอบให้แก่เจ้าหน้าท่ีท่ีจะท าหน้าท่ีให้บริการแทนเพ่ือให้บริการแบบครบ
วงจรทัง้หมดท่ีโต๊ะบริการโดยไม่ต้องขอความเห็น หรือผ่านความเห็นชอบจากผู้ รับผิดชอบโดยตรง
ในขณะให้บริการ ยกเว้นแต่เร่ืองท่ีเป็นปัญหาท่ีมีจ าเป็นต้องให้ช่วยเหลือ สามารถบริ การ
ผู้ ใช้บริการได้อย่างเต็มท่ี สะดวก รวดเร็ว เป็นท่ีพอใจของผู้ ใช้บริการ โดยมุ่งสู่การพัฒนาบริการ 
ดงันี ้คือ 

1. มีความถกูต้องเป็นมาตรฐานตรงกนัในการบริการ (Reliability) 
2. มีความสะดวกรวดเร็วในการบริการ (Responsiveness) 
3. มีความสภุาพให้ความไว้วางใจในการบริการ (Assurance) 
4. มีความเอาใจใสเ่ข้าใจตอ่ผู้ใช้บริการ (Empathy) 

และให้บคุลากรในงานให้บริการแบบครบวงจรน าเอกสารวสัดอุุปกรณ์ท่ี
ใช้ในการด าเนินการด้านต่าง ๆ และได้จัดระบบเทคนิค วิธีการท่ีต้องใช้เพ่ือให้เกิดความสะดวก
คล่องตวั และมีความรวดเร็วในการให้บริการ ให้แก่ผู้ ให้บริการแบบครบวงจรทัง้หมดท่ีโต๊ะบริการ
การศึกษาตรงกลางบริเวณท่ีผู้ ใช้บริการเข้ามาภายในห้องงานบริการแบบครบวงจร โดยมี
เจ้าหน้าท่ีเพียงคนเดียวท าหน้าท่ีให้บริการครบวงจรทัง้หมดท่ีจุดเดียวโดยผลัดเปล่ียนหน้าท่ีรับ
บริการตามก าหนดเวลา 

1.2 การพฒันาบคุลากรในการให้บริการให้สอดคล้องกบัการบริการแบบครบ
วงจร 

บคุลากรท่ีปฏิบตัิงานบริการแบบครบวงจรจะต้องหาวิธีการทางานท่ีดีขึน้
และสะดวกสบายแก่ผู้ ให้บริการและผู้ ใช้บริการมากขึน้อยู่ตลอดเวลา เพ่ือส่งผลตอ่การให้บริการท่ี
มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ สามารถลดเวลา ลดขัน้ตอนท่ียุ่งยากแต่ยังคงท าให้มีมาตรฐานท่ีถูกต้อง 
สร้างผลผลิตหรือความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้พฒันาดีขึน้ โดยให้มีการถ่ายทอดวิธีการท างานท่ี
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เปล่ียนแปลงใหม่ ๆ ให้แก่ผู้ ร่วมงานในโอกาสน าเสนอเทคนิคการด าเนินงานในกิจกรรม KM 
(Knowledge Management) เพ่ือการปรับปรุงงานร่วมกันโดยใช้แนวคิดของการปรับปรุงงานให้
ง่ายขึน้ (Work Simplification) 

2. ปรับปรุงสถานท่ีและสิ่งแวดล้อม (Place) 
เพ่ือการให้บริการทุกอย่างในการรับสมคัร ลงทะเบียน ค าร้อง ให้ค าปรึกษา 

แก้ไขปัญหาให้สามารถใช้ได้อย่างครบวงจรท่ีเดียวท่ีโต๊ะบริการ และอยู่ภายในห้อง เดียวกันโดย
เจ้าหน้าท่ีไม่ต้องเสียเวลาไปท่ีอ่ืน ตวัอย่างเช่น การใช้คอมพิวเตอร์ การใช้เคร่ืองพิมพ์ เคร่ืองถ่าย
เอกสาร สแกนเนอร์ในเคร่ืองเดียวกนั (Multi-Function) และมีโทรศพัท์ ชัน้เก็บเอกสารท่ีโต๊ะบริการ
หรือในบริเวณเดียวกนั 

3. ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ (Process) 
3.1 ป รับปรุงกระบวนการท างานให้ง่าย (Work Simplification) โดยใช้

แนวคิดของการปรับปรุงงานให้ง่าย (Work Simplification) ท่ีให้ความสาคญัต่อหลกัการพืน้ฐานท่ี
สาคญั 4 ประการ (ECRS) ได้แก่ 

1. การขจัด (Eliminate) คือ การตัดขัน้ตอนการท างานท่ีไม่จ าเป็นใน
กระบวนการออกไป ชว่ยลดเวลาทรัพยากร คา่ใช้จ่ายท่ีจะต้องสญูเปล่าหรือไม่คุ้มคา่ในการท างาน
ออกไป 

2. การรวม (Combine) คือ การรวมขัน้ตอนการท างานเข้าด้วยกนัโดยให้
มีมาตรฐานท่ีถกูต้องและลดข้อผิดพลาดเพ่ือความรวดเร็วและประหยดัทรัพยากร แรงงาน รวมถึง
คา่ใช้จา่ยในการท างาน 

3. การจัดการใหม่ (Rearrange) คือ การจดัล าดบังานใหม่ให้เหมาะสม 
ท าให้เกิดความสอดคล้องกนั เกิดการสะดวกคลอ่งตวัในการท างาน 

4. การท าให้ง่ายขึน้ (Simplify) คือ ปรับปรุงวิธีการท างานหรือสร้าง
อปุกรณ์ชว่ยให้ท างานได้ง่ายขึน้เร็วขึน้ สะดวกขึน้และชว่ยลดข้อผิดพลาดในการท างาน 

1) ขจดัขัน้ตอน (Eliminate) การท างานของเจ้าหน้าท่ีและจัดล าดับ
การท างานใหม่ (Rearrange) โดยสร้างมาตรฐานกระบวนการท างานของเจ้าหน้าท่ีท่ีผลดัเปล่ียน
หมนุเวียนให้บริการรวมกนั (Combine) ท่ีจดุเดียวโดยมีอปุกรณ์ช่วยให้ท างานได้ง่ายขึน้ (Simplify) 
เพ่ือการให้บริการให้ง่ายขึ น้และรวดเร็วแต่ถูกต้องตรงกัน ตัวอย่างเช่น ผู้ ให้บริการท่ีศูนย์ 
วิทยพัฒนา ท่ีโต๊ะบริการ One Stop Service จะท างานท่ีโต๊ะบริการเพ่ือให้บริการรับสมัคร
นักศึกษาตามกระบวนการท่ีก าหนดเท่านัน้ ไม่ต้องเสียเวลาส่งเงินและหลักฐานข้อมูลไปให้
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มหาวิทยาลยัเอง โดยจะมีเจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบด้านนีโ้ดยตรงด าเนินการตอ่ให้อยู่แล้ว เช่นเดียวกนั
กบัการให้บริการลงทะเบียนเรียน ค าร้อง เพ่ือให้มีความสะดวกรวดเร็วและถูกต้องเป็นมาตรฐาน
เดียวกนัด้วย 

2) ลดขัน้ตอน (Eliminate) ของผู้ ใช้บริการและผู้ ให้บริการให้สะดวก
รวดเร็ว โดยลดขัน้ตอนการติดต่อการใช้บริการให้น้อยท่ีสุดเหลือเพียงจุดเดียว และมีการกรอก
ข้อมูลตามแบบฟอร์มต่าง ๆ ของผู้ ใช้บริการให้ง่ายเท่าท่ีจ าเป็นให้เหลือน้อยท่ีสุด ตวัอย่างเช่น ท่ี
ศนูย์วิทยพัฒนา ในการลงทะเบียนเรียนให้นกัศึกษากรอกข้อมูลเพียงช่ือนกัศึกษา รหสันกัศึกษา 
เบอร์โทรศพัท์ ลงทะเบียนเรียน /ซ่อมชุดวิชาหรือลาพัก ซึ่งสอดคล้องกับการรับลงทะเบียนผ่าน
ระบบอินเตอร์เน็ตในขัน้ตอนเดียวพร้อมกบัช าระเงิน 

3) การท าให้ ง่ายขึ น้  (Simplify) โดยให้สามารถใช้ เทคโนโล ยี
สารสนเทศด้วยคอมพิวเตอร์เพ่ือให้บริการได้เสร็จทนัที ช่วยให้ท างานได้ง่ายขึน้ เร็วขึน้ สะดวกขึน้
และช่วยลดข้อผิดพลาดในการท างานโดยใช้ฐานข้อมูลผู้ ใช้บริการจากองค์กรนัน้ผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ตหรือข้อมลูจากงานบริการแบบครบวงจรท่ีบนัทึกไว้ซึง่มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์มาสนบัสนนุ
ท่ีจุดให้บริการท าให้การบริการเกิดความสะดวกรวดเร็ว โดยไม่จ าเป็นต้องเสียเวลาค้นหาเอกสาร
เพ่ือตรวจสอบ และนอกจากการให้บริการจากผู้ ให้บริการเองแล้วผู้ ใช้บริการสามารถบริการตนเอง
ได้ในการหาข้อมลูตา่ง ๆ โดยมีการเตรียมสถานท่ีและคอมพิวเตอร์ไว้บริการอีกด้วย 

โดยสรุป แนวทางการพัฒนาการบริการสู่ความเป็นเลิศแบบครบวงจร จะท าให้
บคุลากรผู้ ให้บริการและผู้ ใช้บริการ (People) สถานท่ี (Place) และกระบวนการ (Process) มีการ
พฒันาท่ีส าคญั ดงันี ้

1) การพฒันาบคุลากรผู้ ให้บริการ (People) ให้เป็นผู้ ท่ีมีคณุลกัษณะท่ีเหมาะสม
ในการให้บริการ เช่น มีทศันคติท่ีถกูต้องในการให้บริการ มีมิตรไมตรี สามารถให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว มีความรู้ในเร่ืองท่ีให้บริการเป็นอย่างดี มีความสภุาพ มีความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ และ
ให้บริการด้วยความเสมอภาค 

2) การพัฒนาสถานท่ี (Place) และสภาพแวดล้อม จะมีความเหมาะสมต่อการ
ให้บริการท่ีจะช่วยให้ผู้ รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ท าให้เกิดความพึงพอใจ
และประทบัใจมากขึน้ 

3) การพัฒนากระบวนการ (Process) จะต้องเอือ้ให้เกิดความถูกต้องแม่นย า 
รวดเร็ว การให้บริการแบบครบวงจรท าให้ผู้ ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชดัเจน
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ของข้อมลูต่าง ๆ เก่ียวกับการบริการท่ีส่ือให้ผู้ ใช้บริการได้รับทราบ มีการติดตามผลการบริการใน
ด้านตา่ง ๆ เพ่ือปรับปรุงให้เหมาะสมตอ่ไป 

 
7. ข้อมูลเก่ียวกับส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 

ประวตัคิวามเป็นมาของส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน 
ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนใหม่  เป็นหน่วยงานท่ีควบรวมหน่วยงานเดิม

ของสถาบนัราชภฏัสวนดสุิต 3 หนว่ยงานเข้าด้วยกนั คือ ส านกัสง่เสริมวิชาการ ส านกัทะเบียนและ
ประมวลผล และส านกังานกลางศนูย์การศกึษานอกสถาบนั ซึ่งปัจจบุนัส านกัส่งเสริมวิชาการและ
งานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต แบง่การปฏิบตงิาน ออกเป็น 3 กลุม่งาน ดงันี ้

ส านกังานผู้อ านวยการ แบง่กลุม่งานออกเป็น 3 กลุม่งาน คือ 
- กลุม่งานเลขานกุารและธุรการ 
- กลุม่งานทะเบียนนกัศกึษาและฐานข้อมลู 
- กลุม่งานสง่เสริมวิชาการ 

ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มีความมุ่งมัน่ท่ีจะปรับปรุงประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการปฏิบตัิงานให้เป็นไปตามแนวทางการบริหารมุ่งผลสมัฤทธ์ิ โดยมีวตัถปุระสงค์
เพ่ือให้การท างานถกูต้องแม่นย า รวดเร็วทนัเหตุการณ์ โปร่งใส มีคณุภาพและมาตรฐานสูง มีการ
ปรับลดขัน้ตอนการท างาน ประยกุต์ใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เพ่ือให้กระบวนการการท างานสะดวก
รวดเร็วยิ่งขึน้ เพ่ือประหยดัเวลาในการติดต่อขอรับบริการ ลดต้นทุนคา่ใช้จ่ายลง อนัจะท าให้เกิด
ความพงึพอใจสงูสดุในการรับบริการท่ีตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ 
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ภาพประกอบ 12 โครงสร้างส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน  

 
 
 
 

รองอธิการบดีฝ่ายวิชาการ 

ผู้อ านวยการส านักส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียน 

ผู้ช่วยผู้อ านวยการ 
- คณะกรรมการประจ าส านกัฯ 
- คณะกรรมการบริหารส านกัฯ 
- คณะกรรมการประกนัคณุภาพ 

รองผู้อ านวยการ รองผู้อ านวยการ 

ส านักงานผู้อ านวยการ 
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ปรัชญา  
วิชาการก้าวหน้า เทคโนโลยีก้าวไกล สร้างความประทบัใจในบริการ งานถกูต้องตรง

เวลาพฒันาอยา่งตอ่เน่ือง 
วิสยัทศัน์ 

1. น าเทคโนโลยีมาใช้ในการบริหารจดัการ และสนบัสนนุการจดัการเรียนการ 
2. สร้างความพึงพอใจ เน้นความถูกต้องรวดเร็ว และพัฒนาระบบการท างานอย่าง

ตอ่เน่ืองเพ่ือให้ได้มาตรฐานสากล 
พนัธกิจ 

1. ส่งเสริม สนับสนุนงานด้านวิชาการให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อยตรงตาม
มาตรฐานการจดัการศกึษาระดบัอดุมศกึษา  

2. ประสานงานและให้บริการทางวิชาการด้านแนะน าการเข้าศึกษา พร้อมทัง้ขยาย
โอกาสทางการศกึษา ให้กบับคุคลทัว่ไป ผู้ ด้อยโอกาสและขาดโอกาสทางการศกึษา  

3. ด าเนินการด้านทะเบียนนักศึกษาและประมวลผลการเรียนพร้อมทัง้ จัดพิมพ์
เอกสารรับรอง และหลกัฐานในการศกึษา  

4. พัฒนาเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศให้เป็นศูนย์กลางข้อมูลสารสนเทศท่ี
ทนัสมยัเพ่ือการบริหารงานทางด้านวิชาการและทะเบียนท่ีมีประสิทธิภาพ 

ประเดน็ยทุธศาสตร์ 
1. การสร้างความเข้มแข็งทางด้านวิชาการ 
2. การสร้างความประทบัใจในการบริการ 
3. การพฒันาระบบเทคโนโลยีเพ่ือการจดัการ 

เป้าประสงค์ 
1. นกัเรียน นกัศกึษาให้ความสนใจในการเข้าศกึษาตอ่ในมหาวิทยาลยัสวนดสุิต 
2. ส่งเสริม และพัฒนาอาจารย์ให้มีประสิทธิภาพในทางวิชาการและการถ่ายทอด

ความรู้ 
3. มีระบบการปฏิบตังิานและการบริการอยา่งชดัเจน มีคณุภาพ 
4. หน่วยงานภายในมหาวิทยาลยัมีระบบฐานข้อมลูหลกัและระบบสารสนเทศใช้งาน

ท่ีทนัสมยัเหมาะสมกบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง 
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กลยทุธ์ 
1. วางแผนการประชาสมัพนัธ์ให้มีความหลากหลายมากขึน้ 
2. สง่เสริมและสนบัสนนุให้อาจารย์มีต าแหนง่ทางวิชาการเพิ่มขึน้ 
3. พฒันาระบบการปฏิบตังิานและการบริการให้ดียิ่งขึน้โดยใช้คูมื่อการปฏิบตังิาน 
4. พัฒนาระบบงานใหม่เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีทัน

ตอ่การเปล่ียนแปลง 
แผนการด าเนินงาน จากกลยุทธ์ข้างต้น ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนได้

จัดท าแผนปฏิบัติการประจ าตามรอบปีงบประมาณ พร้อมทัง้ก าหนดตัวบ่งชีค้วามส าเร็จและ
เป้าหมายเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงาน  การก ากบั ติดตามประเมินผลการด าเนินงานและ
รายงานผลการปฏิบตังิานตอ่มหาวิทยาลยัหนว่ยงานท่ีเก่ียวข้องตลอดจนการเผยแพร่สูส่าธารณชน 

ภาระกิจหลกั 
1. งานบริการวิชาการของมหาวิทยาลยัทกุประเภท 
2. งานก ากบัดแูล และประสานงานงานวิชาการของมหาวิทยาลยั 

 
8. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

ชมนาด ม่วงแก้ว (2555) การค้นคว้าอิสระเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการในงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา คณะเทคโนโลยี
ส่ือสารมวลชน มทร. ธญับรีุ มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความคาดหวงัและความพงึพอใจตอ่คณุภาพ
การให้บริการในงานกิจกรรมนกัศึกษาและงานทะเบียนนกัศึกษา คณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน 
มทร.ธัญบรีุ ผลการศกึษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ก าลงัศกึษาอยู่ชัน้ปีท่ี 
3 หลกัสตูร 4 ปี ภาคปกติ สาขาเทคโนโลยีการโทรทศัน์และวิทยกุระจายเสียง โดยมีความถ่ีในการ
ใช้บริการงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา 1-2 ครัง้/เดือน มีความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ทัง้งานกิจกรรมนกัศกึษาและงานทะเบียนนกัศกึษา 
โดยงานกิจกรรมนักศึกษา พบว่ามีความคาดหวังมากท่ีสุดในด้านความมีอัธยาศยัไมตรี และมี
ความพึงพอใจมากท่ีสดุ คือ ด้านความเช่ือมัน่/ไว้วางใจ ส่วนงานทะเบียนนกัศกึษา พบว่ามีความ
คาดหวังมากท่ีสุดในด้านการติดต่อส่ือสาร และมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 

ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า งานกิจกรรมนักศึกษาท่ีมีหลักสูตรการศึกษา
แตกต่างกันมีความคาดหวงัท่ีแตกต่างกัน และชัน้ปีท่ีก าลงัศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจใน
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คุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกัน ส่วนงานทะเบียนนักศึกษา พบว่า ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษาและ
หลกัสูตรการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัแตกต่างกัน และพบว่าเพศ หลกัสูตรการศึกษา 
และสาขาท่ีก าลงัศกึษาแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในคณุภาพการให้บริการแตกต่างกัน ส่วนผล
การทดสอบความสัมพันธ์ พบว่าความคาดหวงัและความพึงพอใจไม่มีความสัมพันธ์กัน ยกเว้น
งานทะเบียนนกัศกึษา ในด้านความมีอธัยาศยัไมตรีมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัอยู่ในระดบั
ต ่า สว่นการเปรียบเทียบความพงึพอใจงานกิจกรรมนกัศกึษาและงานทะเบียนนกัศกึษา พบวา่ไม่มี
ความแตกตา่งกนั 

กฤษมาพร พึ่งโพธ์ิ (2554) ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของอุตสาหกรรมบริการ กรณีศึกษาโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จาก
การศึกษาพบว่า 1) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัท่ีควรให้ความสนใจมากท่ีสุด คือ 1. ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ได้แก่ สภาพแวดล้อมความปลอดภัย ความสะอาดสวยงาม อปุกรณ์
และเฟอร์นิเจอร์ท่ีเหมาะสมการใช้งาน 2. ด้านความน่าเช่ือถือ ได้แก่ พนกังานสามารถปฏิบตัิงาน
ได้เป็นอย่างดี ให้บริการอย่างถูกต้อง ท าให้เกิดไว้ใจเช่ือมั่นได้ 3. ด้านการให้ความมั่นใจ ได้แก่ 
พนักงานให้บริการสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรีดี  การรักษ าความปลอดภัยทั่วถึง 2) ลักษณะ
ประชากรศาสตร์ด้าน เพศ อายุ การศึกษา และรายได้เฉล่ีย ไม่มีความแตกต่างกัน ตรงข้าม
ประชากรศาสตร์ด้านอาชีพท่ีแตกต่างกันมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในคณุภาพบริการ
ของอตุสาหกรรมบริการ กรณีศกึษาโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

สุกัญญา  อ่ิมลิม้ทาน (2553) การค้นคว้าอิสระเร่ือง ศึกษาคุณภาพบริการของสถาบัน
เทคโนโลยีปัญญาภิวฒัน์ ท่ีมีผลต่อความพีงพอใจของนักศึกษา มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดบั
ความคาดหวังและการรับรู้ของนักศึกษาต่อคุณภาพการบริการของสถาบันเทคโนโลยีปัญญา
ภิวฒัน์ โดยการศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ในด้านการรับรู้
คณุภาพบริการ และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการของสถาบนัเทคโนโลยีปัญญา
ภิวฒัน์กบัระดบัความพงึพอใจของนกัศกึษา ผลการศึกษาพบวา่ นกัศกึษาสถาบนัปัญญาภิวฒัน์ท่ี
มีเพศแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการของสถาบันเทคโนโลยีปัญญาภิวัฒน์ด้านลักษณะ
กายภาพด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการให้ความมัน่ใจ และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้าแตกตา่งกนั 
นักศึกษาสถาบนัปัญญาภิวัฒน์ชัน้ปีแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการของสถาบันปัญญา
ภิวฒัน์ด้านลกัษณะกายภาพด้านความนา่เช่ือถือ ด้านการให้ความมัน่ใจ ด้านการตอบสนอง และ
ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้าแตกต่างกัน นกัศึกษาสถาบนัปัญญาภิวฒัน์กลุ่มนกัศึกษาแตกต่าง
กนัมีการรับรู้คณุภาพบริการของสถาบนัเทคโนโลยีปัญญาภิวฒัน์ด้านลกัษณะกายภาพด้านความ
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น่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองแตกตา่งกนั การรับรู้คณุภาพบริการของสถาบนัปัญญาภิวฒัน์ด้าน
การให้ความมัน่ใจท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของนกัศกึษา 

ภาวิดา ด ารงค์อติภา (2549) การวิจยัครัง้นีมี้จดุมุ่งหมายเพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวงั
ตอ่คณุภาพการบริการท่ีต้องการกบัการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการท่ีได้รับจริง เพ่ือศกึษาพฤตกิรรม
การใช้บริการร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคท่ีมีเพศ และอายแุตกต่างกันมี
พฤติกรรมการใช้บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ในเร่ืองค่าใช้จ่ายในการใช้บริการบาทต่อครัง้ 
และในเร่ืองแนวโน้มท่ีจะกลับมาใช้บริการร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ไม่แตกต่างกันยกเว้นในเร่ือง
ความถ่ีในการใช้บริการท่ีทรูเคาเตอร์เซอร์วิส แตกตา่งกนั ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกันมี
พฤติกรรมการใช้บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ในเร่ืองความถ่ีในการใช้บริการท่ีทรูเคาเตอร์
เซอร์วิส และในเร่ืองแนวโน้มท่ีจะกลบัมาใช้บริการร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ไม่แตกตา่งกนั ยกเว้นใน
เร่ืองค่าใช้จ่ายในการใช้บริการบาทต่อครัง้ท่ีทรูเคาเตอร์เซอร์วิส แตกต่างกัน ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพ 
และรายได้แตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ในเร่ืองความถ่ีในการใช้
บริการท่ีทรูเคาเตอร์เซอร์วิส และในเร่ืองค่าใช้จ่ายในการใช้บริการบาทต่อครัง้ ท่ีทรูเคาเตอร์
เซอร์วิส แตกต่างกัน ยกเว้นในเร่ืองแนวโน้มท่ีจะกลับมาใช้บริการร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ไม่
แตกต่างกัน ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ในด้าน
ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านเวลาท่ีให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
บคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการและด้านลกัษณะทางกายภาพแตกตา่งกนั พฤติกรรมในเร่ือง
ความถ่ีในการใช้บริการ พบว่า การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิสในเร่ืองความถ่ีในการใช้บริการ พฤติกรรมในเร่ืองค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการบาทต่อครัง้ พบว่า การรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส ในเร่ืองค่าใช้จ่ายในการใช้บริการบาทต่อครัง้ พฤติกรรมในเร่ือง
แนวโน้มท่ีจะกลับมาใช้บริการท่ีร้านทรูเคาเตอร์เซอร์วิส พบว่า การรับรู้ต่อคณุภาพการบริการมี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในเร่ืองแนวโน้มท่ีจะกลับมาใช้บริการ กล่าวคือ ถ้า
ผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมาก ก็จะมีแนวโน้มท่ีจะกลับมาใช้บริการร้านทรู  
เคาเตอร์เซอร์วิสสงูขึน้  

จิณณ์รัตน์ กาประสิทธ์ิ (2551) ได้ศึกษาเร่ือง คณุภาพการให้บริการของสานกังานคณบดี
ท่ีมีผลต่อทัศนคติของผู้ ใช้บริการ กรณีศึกษา คณะวิศวกรรมศาสตร์และสถาปัตยกรรมศาสตร์  
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พบว่าปัจจยัด้านเพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ 
และความถ่ีท่ีมาใช้บริการ เป็นกลุม่ปัจจยัท่ีมีทศันคตติอ่คณุภาพให้บริการไมแ่ตกตา่งกนั 
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ชลธิดา  ตันประดิษฐ์ (2551) การวิจัยครัง้นี ้มีความมุ่งหมายในการวิจัย เพ่ือศึกษาถึง
ความคาดหวงัและการรับรู้ของลกูค้าท่ีมีตอ่คณุภาพบริการหลงัการขายของบริษัท อินแกรม ไมโคร 
(ประเทศไทย) จ ากัด ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความคาดหวงัต่อคณุภาพบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากในขณะท่ีการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  ลูกค้ามีความคาดหวงัต่อ
คณุภาพบริการ ด้านความเช่ือมัน่ต่อบริการ ด้านการตอบสนองในการแก้ใขปัญหาท่ีรวดเร็ว ด้าน
ความเช่ือถือในการบริการ ด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้าอยู่ในระดับมาก ในขณะท่ีการรับรู้ต่อ
คณุภาพบริการ ด้านความเช่ือมัน่ตอ่บริการ ด้านการตอบสนองในการแก้ไขปัญหาท่ีรวดเร็ว ด้าน
ความเช่ือถือในการบริการ ด้านการเข้าถึงจิตใจลกูค้าอยู่ในระดบัมาก ลูกค้าท่ีมีเพศต่างกนั มีการ
รับรู้ตอ่คณุภาพบริการโดยรวมและรายด้านไม่แตกตา่งกนั ลกูค้าท่ีมีอาย ุระดบัการศกึษา ประเภท
ผู้ใช้บริการ และระยะเวลาท่ีเป็นลกูค้าตา่งกนั มีการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการโดยรวมและรายด้านไม่
แตกต่างกัน ลูกค้ามีความคาดหวงัต่อคณุภาพบริการหลงัการขายกับการรับรู้ต่อคณุภาพบริการ
หลงัการขายโดยรวม แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยท่ีลูกค้ามีระดบัการ
รับรู้ตอ่คณุภาพบริการหลงัการขายสงูกว่าความคาดหวงัตอ่คณุภาพบริการหลงัการขาย ใช้แนวคิด
ทัง้การรับรู้ ความคาดหวงั 5 ด้าน ตลอดจนความพงึพอใจ 
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บทที่ 3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “ความคาดหวัง การรับรู้ และแนวทางการพัฒนาต่อคุณภาพ 

การบริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศกึษามหาวิทยาลยัสวนดสุิต” นัน้ เป็น
การวิจัยเชิงผสมผสาน (Mixed Method) โดยแบ่งได้เป็น 2 ส่วนด้วยกัน คือ ส่วนท่ี 1. การวิจัย 
เชิ งป ริม าณ  (Quantitative Research)  และส่ วน ท่ี  2. การวิจัย เชิ งคุณ ภาพ  (Qualitative 
Research) โดยผู้วิจยัได้ด าเนินการวิจยัตามขัน้ตอนดงันี ้
 
การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

ส าหรับงานวิจัยชิน้นีใ้ช้การวิจัยเชิงปริมาณเพ่ืออธิบายความคาดหวัง การรับรู้ และ
แนวทางการพฒันาต่อคณุภาพการบริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศึกษา
มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  
3. ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
4. การเก็บรวบรวมข้อมลู  
5. การจดัท าและการวิเคราะห์ข้อมลู 
6. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
7. คา่สถิตท่ีิใช้ทดสอบสมมตฐิาน 

1. การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั (Population) 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้คือ นักศึกษาท่ีมาใช้บริการงานทะเบียน
นักศึกษา จากส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต จ านวนทัง้สิน้ 
14,787 คน (มหาวิทยาลยัสวนดสุิต, 2559) 

นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 1  จ านวน  3,460  คน 
นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 2  จ านวน  4,235  คน 
นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 3  จ านวน  3,693  คน 
นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 4  จ านวน  3,399  คน 

รวมทัง้สิน้             14,787  คน 
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1.2 การเลือกกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั (Sample) 
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ นักศึกษาท่ีมาใช้บริการงานทะเบียน

นกัศึกษา จากส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดุสิต การก าหนดขนาด
ของกลุม่ตวัอยา่งและขัน้ตอนในการสุม่เก็บตวัอยา่ง มีดงันี ้

เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนของนกัศกึษาในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัจึง
ได้ก าหนดขนาดตวัอย่าง โดยใช้สูตรค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบทราบจ านวนประชากร 
(กลัยา, 2546) ดงันี ้

 
แทนคา่ n = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

  N = ขนาดของประชากร 
  e = คา่ความคลาดเคล่ือนท่ีจะยอมรับได้ (Allowable error)  

ก าหนดให้มีความคลาดเคล่ือนได้ 5% ดงันี ้ e  =  0.05 
ส าหรับการวิจยัครัง้นีใ้ช้ระดบัความเช่ือมั่น 95% ซึ่งในกรณีท่ีทราบค่า N = 14,787 

คน และเน่ืองจากคา่ e  =  0.05 เม่ือแทนคา่สตูร จะได้ขนาดตวัอยา่ง ดงันี ้
 

   n  =        14,787  
     [1 + (14,787) (0.05)2 
   n =       389.54 คน    (= 390 คน) 

ดงันัน้ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 390 คน และส ารองแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ 
20 คน รวมกลุม่ตวัอยา่ง 410 คน จากจ านวนประชากรท่ีใช้ในการวิจยัทัง้หมด 14,787 คน 

1.3 วิธีการคดัเลือกตวัอยา่ง 
การเลือกกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครัง้นี ้ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบหลาย

ขัน้ตอน (Multi-Stage Random Sampling) โดยเรียงล าดบัเป็น 2 ขัน้ตอน ดงันี ้
ขั ้น ท่ี  1 ใ ช้ วิ ธี ค า น วณ ห าสั ด ส่ ว น  (Proportional Stratified Random 

Sampling) จ าแนกตามชัน้ปีของนักศึกษา โดยจ านวนของกลุ่มตัวอย่างท่ีจะเก็บข้อมูล คือ 
ประชากรท่ีใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน โดยสดัส่วนท่ีใช้เป็นจ านวนประชากร
ท่ีใช้บริการส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียนในแตล่ะชัน้ปีรวมกนั 
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วิธีการค านวณ 
 
จ านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีจะเก็บในแตล่ะชัน้ปี  =     ประชากรแตล่ะชัน้ปี   X 400 
                                                                       ประชากรแตล่ะชัน้ปีรวมกนั 

 
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 410 คน ได้ประชากรตามสัดส่วนของประชากรท่ีใช้

บริการส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียนในแตล่ะชัน้ปี ดงันี ้
 

นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 1 จ านวนประชากร  3,460  คน กลุม่ตวัอยา่ง  80  คน 
นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 2 จ านวนประชากร  4,235  คน กลุม่ตวัอยา่ง  83  คน 
นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 3 จ านวนประชากร  3,693  คน กลุม่ตวัอยา่ง  120  คน 
นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 4 จ านวนประชากร  3,399  คน กลุม่ตวัอยา่ง  127  คน 
            รวมทัง้สิน้                          14,787  คน           410  คน  
 

ขัน้ท่ี 2 เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ซึ่งเป็น
การสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น  (Non - Probability Sampling) โดยการใช้
แบบสอบถาม ถามนกัศกึษาท่ีใช้บริการส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียนท่ีคดัเลือกในขัน้ท่ี 2 

2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ส าหรับการวิจัยครัง้นี  ้ผู้ วิจัยได้ท าการสร้างเคร่ืองมือในการวิจัยโดยการออก

แบบสอบถาม (Questionnaire) ขึน้ เพ่ือศกึษาความคาดหวงั การรับรู้ และแนวทางการพฒันาต่อ
คณุภาพการบริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัสวนดสุิต 
โดยแบง่ออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้

ส่วนท่ี 1 ประกอบด้วยข้อมูลทั่วไปเป็นค าถาม ได้แก่ เพศ ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา 
คณะท่ีก าลงัศกึษา ความถ่ีในการใช้บริการ มีจ านวนทัง้สิน้ 4 ข้อ 

ข้อท่ี 1 เพศ เป็นการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
1. ชาย 
2. หญิง 
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ข้อท่ี 2 ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา ใช้การวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) 

1. ชัน้ปีท่ี 1 
2. ชัน้ปีท่ี 2 
3. ชัน้ปีท่ี 3 
4. ชัน้ปีท่ี 4 

ข้อท่ี 3 คณะท่ีก าลังศึกษา ใช้การวัดข้อมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal 
Scale) 

1. คณะครุศาสตร์  
2. คณะมนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 
3. คณะวิทยาการจดัการ 
4. คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
5. คณะพยาบาลศาสตร์ 
6. โรงเรียนการเรือน 
7. โรงเรียนการทอ่งเท่ียวและบริการ 

ข้อท่ี  4 ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ใช้การวัดข้อมูล
ประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

1. น้อยกวา่ 1 ครัง้/เดอืน 
2. 1-2 ครัง้/เดือน 
3. มากกวา่ 3 ครัง้/เดือน 

ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกับความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการส านกัส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียนของนักศึกษา มหาวิทยาลัยสวนดุสิต จ านวน 20 ข้อ และการรับรู้ต่อ
คณุภาพการบริการส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนของนักศึกษา มหาวิทยาลยัสวนดสุิต
จ านวน 20 ข้อ ระดับการวัดข้อมูลประเภทสเกลอันตรภาค (Interval Scales) เพ่ือใช้ในการ
ประเมินคุณภาพการบริการส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนของนักศึกษา มหาวิทยาลัย
สวนดุสิต เป็นค าถามในแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Scales) โดยมีค าตอบให้เลือก 5 
ระดบั ดงันี ้

 
 



  59 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ   มีจ านวน 4 ข้อ 
2. ความเช่ือถือไว้วางใจได้    มีจ านวน 4 ข้อ 
3. การตอบสนองตอ่ลกูค้า    มีจ านวน 4 ข้อ 
4. การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า   มีจ านวน 4 ข้อ 
5. การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า    มีจ านวน 4 ข้อ 

ระดบัคะแนนท่ีวดัแบง่ได้ดงันี ้
ระดบัความคาดหวงัหรือรับรู้มากท่ีสดุ  = 5  คะแนน 
ระดบัความคาดหวงัหรือรับรู้มาก  = 4  คะแนน 
ระดบัความคาดหวงัหรือรับรู้ปานกลาง = 3  คะแนน 
ระดบัความคาดหวงัหรือรับรู้น้อย  = 2  คะแนน 
ระดบัความคาดหวงัหรือรับรู้น้อยท่ีสดุ  = 1  คะแนน 

เกณฑ์การประเมินใช้วิธีการแบ่งช่วงการแปรผลตามหลักการของการแบ่งอัตร
ภาคชัน้  (Class Interval) โดยแบ่งคะแนนออกเป็น  5 ระดับ  จากคะแนนเฉ ล่ีย ท่ี ได้จาก
แบบสอบถามคะแนนต ่าท่ีสุดคือ 1 คะแนน และคะแนนท่ีสูงสุดคือ 5 คะแนน หาค่ากึ่งกลางพิสยั 
โดยใช้สตูรค านวณชว่งกว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงัตอ่ไปนี ้

 
ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  =  คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
                                                                           จ านวนชัน้ 

=   5 - 1 
                                                                             5 

=  0.80 
 
ดังนัน้เกณฑ์ในการหาค่าเฉล่ียของระดับความคาดหวังและการรับรู้ของ

นกัศกึษา สามารถก าหนดได้ดงันี ้
คา่คะแนนเฉล่ียระหว่าง 4.21 - 5.00 หมายถึง นกัศกึษามีความคาดหวงั

หรือการรับรู้ในคณุภาพการให้บริการ มากท่ีสดุ 
ค่าคะแนนเฉล่ียระหว่าง 3.41 - 4.20 หมายถึง มีความคาดหวังหรือ 

การรับรู้ในคณุภาพการให้บริการ มาก 
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ค่าคะแนนเฉล่ียระหว่าง 2.61 - 3.40 หมายถึง มีความคาดหวังหรือ 
การรับรู้ในคณุภาพการให้บริการ ปานกลาง 

ค่าคะแนนเฉล่ียระหว่าง 1.81 - 2.60 หมายถึง มีความคาดหวงัหรือการ
รับรู้ในคณุภาพการให้บริการ น้อย 

ค่าคะแนนเฉล่ียระหว่าง 1.00 - 1.80 หมายถึง มีความคาดหวงัหรือการ
รับรู้ในคณุภาพการให้บริการ น้อยท่ีสดุ 

โดยก าหนดเกณฑ์การวัดคุณภาพบริการ (Parasuraman, Zeithaml, et al., 
1988) ดงันี ้

- ความคาดหวังของนักศึกษาต่อคุณภาพบริการมีมากกว่าการรับรู้จริง
จากการบริการท่ีได้รับจริง (E > P) ผู้บริโภคจะไมพ่อใจการบริการได้รับ 

- ความคาดหวังของนักศึกษาต่อคุณภาพบริการมีมากกว่าการรับรู้จริง
จากการบริการท่ีได้รับจริง (E = P) ผู้บริโภคจะรู้สกึพอใจกบัการได้รับบริการ 

- การรับรู้จริงจากการบริการท่ีได้รับจริงมีมากกว่าความคาดหวังของ
นกัศึกษาต่อคณุภาพบริการ (E < P) ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือความพึงใจท่ีผู้บริโภค
คาดหวงั 

3. ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ผู้วิจยัได้ด าเนินการสร้งเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาค้นคว้าฉบบันีใ้ช้เป็นแบบสอบถาม

(Questionnaire) ท่ีสร้างขึน้จากการศึกษาค้นคว้าต าราและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับงานวิจัย  
ด้านความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ แล้วน ามา
ปรับปรุง แก้ไข และศกึษาขึน้เพิ่มเตมิให้สอดคล้องกบังาน ดงันี ้

1. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถาม โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารและ
ต าราท่ีเก่ียวข้องเพ่ือเป็นแนวทางในการกาหนดกรอบแนวคิดของแบบสอบถาม 

2. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารการวิจัยต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องโดยได้ค านึงถึง
รายละเอียดตา่ง ๆ เพ่ือให้ครอบคลมุเนือ้หาวตัถปุระสงค์ของการศกึษาท่ีก าหนดไว้ 

3. จัดท าแบบสอบถามให้สอดคล้องกับกรอบแนวคิด และวัตถุประสงค์ของ
การศึกษาค้นคว้า เพ่ือใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเพ่ือน ามา
วิเคราะห์ 

4. น าแบบสอบถามท่ีจดัท าไปเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือขอค าปรึกษา ตรวจทาน
และน ามาปรับปรุงแก้ไขให้สมบรูณ์ตอ่ไป 
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5. น าแบบสอบถามท่ีได้ปรับปรุงแก้ไขสมบูรณ์  แล้วมาด าเนินการทดสอบ  
(Pre-test) กบักลุ่มเป้าหมาย จ านวน 30 ราย เพ่ือตรวจสอบความเข้าใจในการใช้ภาษาและความ
เหมาะสมของเนือ้หา 

6. วิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) จากแบบสอบถามท่ีผ่านการ

คดัเลือก โดยใช้วิธีการหาค่าสมัประสิทธ์ิ (α - Coefficient) โดยใช้สูตร Cronbach (กัลยา, 2546) 
คา่อลัฟ่าท่ีได้จะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง  0 ≤α ≤ 1 คา่ท่ี
ใกล้เคียงกบั 1 มากแสดงวา่มีความเช่ือมัน่สงูได้คา่เทา่กบั 0.9632   

7. น าแบบสอบถามท่ีท าการแก้ไขโดยสมบูรณ์แล้วไปท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีก าหนดไว้ตอ่ไป 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจยัเร่ืองนีเ้ป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Exploratory Research) โดยมุ่งศกึษา “ความ

คาดหวงั การรับรู้ และแนวทางการพฒันาต่อคณุภาพการบริการ ส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน ของนักศึกษามหาวิทยาลัยสวนดุสิต” ซึ่งผู้ วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับ
งานวิจยั เพ่ือน ามาวิเคราะห์ จาก 2 แหลง่ ดงันี ้

1. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้มาจากการศึกษาค้นคว้าจาก
ข้อมลูท่ีมีผู้รวบรวมไว้ดงันี ้

1.1 หนงัสือพิมพ์ธุรกิจ วารสารตา่ง ๆ 
1.2 หนงัสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ และรายงานวิจยัท่ี

เก่ียวข้อง 
1.3 ข้อมลูจากอินเตอร์เน็ต 

2. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ส่วนการเก็บรวบรวมข้อมูลนัน้วิจัยได้
เร่ิมท าการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 
410 ชดุ ซึ่งจะเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่างนกัศกึษาในแตล่ะชัน้ปีท่ีได้ก าหนดไว้จนครบตามจ านวน 
ดงันี ้

นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 1  กลุม่ตวัอยา่ง  80  คน 
นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 2  กลุม่ตวัอยา่ง  83  คน 
นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 3  กลุม่ตวัอยา่ง  120  คน 
นกัศกึษาชัน้ปีท่ี 4  กลุม่ตวัอยา่ง  127  คน 
        รวมทัง้สิน้                       410  คน  
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2.1 ด าเนินการเก็บข้อมูลจากนกัศึกษาท่ีมาใช้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา
ส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน ชัน้ปีท่ี 1 - 4 จ านวน 410 ชดุ 

2.2 ระยะเวลาการเก็บรวบรวมข้อมูลอยู่ในช่วงเดือนกรกฎาคม - ตุลาคม 
2560 

2.3 เม่ือผู้ วิจยัรวบรวมแบบสอบถามได้ทัง้หมดแล้ว ท าการตรวจสอบความ
ถกูต้องสมบรูณ์ของแบบสอบถามเพื่อท าการวิเคราะห์ข้อมลูตามขัน้ตอนตอ่ไป 

5. การจัดท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 
การจดัท าข้อมลู 

เม่ือได้แบบสอบถามคืนแล้ว ผู้ วิจยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมได้มาด าเนินการ 
ดงันี ้

1. การตรวจสอบข้อมลู (Editing) ผู้วิจยัตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบ
แบบสอบถามแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัส
ตามท่ีได้ก าหนดรหสัไว้ลว่งหน้า 

3. การประมวลผลข้อมูล ข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วได้น ามาบันทึกโดยใช้เคร่ือง
ไมโครคอมพิวเตอร์เพ่ือการประมวลผลข้อมูลซึ่งใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทาง
สงัคมศาสตร์ (Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS) 

การวิเคราะห์ข้อมลู 
การศึกษาค้นคว้าในครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูล โดยด าเนินการตามล าดับ 

ดงันี ้
1. การวิเคราะห์สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใช้สถิตดิงันี ้

สว่นท่ี 1 ประกอบด้วยข้อมลูทัว่ไปเป็นค าถาม ประกอบด้วย เพศ ชัน้ปีท่ีก าลงั
ศกึษา คณะท่ีก าลงัศึกษา ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา โดยแจกแจงเป็นความถ่ี
คา่เปอร์เซ็นต์หรือร้อยละ (Percentage) 

ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกับความคาดหวังของนักศึกษาต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา จากส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัย  
สวนดสุิต โดยน าคา่ท่ีได้มาหาคา่คะแนนเฉล่ีย (    ) และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

2. การวิเคราะห์โดยใช้สถิติ เชิงอนุมาน ( Inferential Statistic) เพ่ือทดสอบ
สมมติฐานแต่ละข้อ โดยใช้สถิติ t-test One-way ANOVA (F- test) และ Independent t-test เพ่ือ
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วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย เพศ ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา คณะท่ีก าลั ง
ศกึษา ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ รวมถึง
การวิเคราะห์เพ่ือหาความสมัพันธ์ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการบริการโดยใช้
สถิติ Pearson Product Moment Correlation Coefficient เพ่ืออธิบายระดับความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการให้บริการส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน 

6. สถติท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. ค่าสถติเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ประกอบด้วย 

1.1 คา่ร้อยละ (Percentage) (กลัยา, 2546) 
 

 
 

 
เม่ือ p แทน คา่ร้อยละ 
 f แทน ความถ่ีของคะแนน 
 n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 
1.2 คา่คะแนนเฉล่ีย (Mean หรือ     ) (กลัยา, 2546) 

 
 
 

เม่ือ   แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 

  ∑X แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
 
 
 
 
 



  64 

1.3 คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (กลัยา, 2546) 
 

 
 
 

 
เม่ือ  S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอยา่ง 

  ∑X2 แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
  (∑X)2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

2. การหาความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ (Reliability of the test) โดยใช้วิธีหาค่า

สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (α – Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา, 2546) 
 
 
 

 

เม่ือ α แทน คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
  k แทน จ านวนค าถาม 
  convariance แทน ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนร่วมระหว่างค าถามต่าง 

ๆ 
  variance แทน คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนของค าถาม 

3. สถติทิี่ใช้ทดสอบสมมตฐิาน มีดงันี ้
3.1 สถิติ Independent t-test ใช้ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย

ระหว่างประชากร 2 กลุ่ม เพ่ือทดสอบสมมติฐานท่ีว่า นกัศกึษาท่ีมีเพศตา่งกนั มีความคาดหวงัตอ่
คณุภาพบริการหลงัการขายแตกต่างกนัโดยใช้สูตร ดงันี ้(กัลยา, 2546) โดยใช้ทดสอบสมมติฐาน
ข้อท่ี 1 ในด้านเพศ 

 
 



  65 

กรณีท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไมเ่ทา่กนั   S1
2  ≠  S2

2 
 

 
 

 
 

กรณีท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เทา่กนั  S1
2  =  S2

2 

 
 

 
df   =  n1 + n2 – 2 

เม่ือ t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 
    1  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
    2 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
  S1

2 แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
  S2

2 แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
  n1 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
  n2 แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
  df แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ (n1 + n2 – 2) 
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3.2 สถิติ One-Way ANOVA ใช้ทดสอบความแตกตา่งระหว่างคะแนนเฉล่ียของ
กลุ่มประชากรท่ีมีมากกว่า 2 กลุม่ โดยใช้วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) เม่ือค่าระดบันยัส าคยัทางสถิติมีค่า
น้อยกว่า 0.05 โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances ถ้า
พบความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกตา่งด้วย F-test และถ้าความแปรปรวนไม่
เทา่กนัทกุกลุม่จะทดสอบความแตกตา่งด้วย Brown-Forsythe  

ถ้าพบความแปรปรวนเท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างด้วย F-test 
สามารถเขียนได้ดงันี ้ 

 
 

โดยท่ี  df1  = p – 1 
   df2 = n – p 

เม่ือ F แทน คา่แจกแจงท่ีใช้พิจารณาใน F-distribution 
  MSb แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
  MSw แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
  df1 แทน องศาอิสระของความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
  df2 แทน องศาอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม่ 
  p แทน จ านวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
  n แทน จ านวนตวัอยา่งทัง้หมด 

 
ถ้าพบความแปรปรวนไม่เท่ากันจะท าการทดสอบด้วย Brown-forsythe (B) 

(กลัยา, 2546) สามารถเขียนได้ดงันี ้
 

  B = MSB 
    MSW 

โดยคา่  MSW = ∑k (1  - n1) S2
i 

    i=1       N  
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เม่ือ B แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown-forsythe 
  MSB แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ ม  (Mean Dquare 

Between Grouos) 
  MSW แทน ค่าความแปรปรวนภายในระหว่างกลุ่มส าหรับสถิต ิ

Brown-forsythe 
  K แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
  N แทน ขนาดประชากร 
  S2

i แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

ถ้าผลการทดสอบมีความแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติแล้ว ต้องท าการ
ทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพ่ือดูว่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน โดยใช้วิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett T3 (กลัยา, 2546) สามารถเขียนได้ดงันี ้

 
เม่ือ                  แทน  ค่าท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ท่ีระดับ

ความเช่ือมัน่ 95% และชัน้หา่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ 
  MSE แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ (MSw) 
  ni แทน จ านวนข้อมลูของกลุม่ i 
  nj แทน จ านวนข้อมลูของกลุม่ j 

 
สูตรการวิเคราะห์ผลต่างค่าเฉล่ียรายคู่ Dunnett T3 (Keppel, 1982) สามารถ

เขียนได้ดงันี ้
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เม่ือ  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Dunnett test 

   แทน คา่จากตาราง Crtical values of the Dunnett test 
  MSE แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 
3.3 การวิเคราะห์ Paired t-test เป็นวิธีใช้ทดสอบสมมติฐานโดยวิธีจบัคู่ เพ่ือใช้

ทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ส านกัส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียน ของนกัศกึษามหาวิทยาลยัสวนดสุิต โดยใช้สตูรดงันี ้(กลัยา, 2546)  
 

 
 

เม่ือ t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พรรณา t-distribution 
  d แทน คา่เฉล่ียของความแตกตา่งของข้อมลูแตล่ะคู ่
  Sd แทน คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของตวัอยา่งง 
  n แทน จ านวนตวัอยา่ง 

 
7. ค่าสถติทิี่ใช้ทดสอบสมมตฐิาน 

1. ทางด้านข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย เพศ ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา คณะท่ีก าลังศึกษา 
ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการส านัก
สง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน แตกตา่งกนั 

1.1 นกัศกึษาท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน แตกตา่งกนั 

คา่สถิตท่ีิใช้ทดสอบ คือ Independent Sample t-test 
1.2 นกัศกึษาท่ีมี ชัน้ปีท่ีก าลงัศึกษา คณะท่ีก าลงัศกึษา ความถ่ีในการใช้บริการ

งานทะเบียนนกัศกึษา ท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ในการให้บริการแตกตา่งกนั 
คา่สถิตท่ีิใช้ทดสอบ คือ One-Way ANOVA 
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2. ความคาดหวงัต่อการให้บริการแตกต่างกับการรับรู้จริงต่อการให้บริการโดยรวม
ของนกัศึกษาผู้ รับบริการของส านักส่งเสริมวิชาการและทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ในด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองตอ่ลูกค้า ด้าน
การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า ไมแ่ตกตา่งกนั 

คา่สถิตท่ีิใช้ทดสอบ คือ Paired Sample t-test 
 
การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

หลงัจากท่ีผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถามในการวิจยัเชิงปริมาณแล้วนัน้ 
เพ่ือให้งานวิจัยนีมี้ความน่าเช่ือถือ ผู้ วิจยัใช้การวิจยัเชิงคณุภาพ โดยเก็บข้อมูลด้วยวิธีสมัภาษณ์
เชิงลึก (In-depth Interview) กับผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ เพ่ือใช้ในการตอบค าถามงานวิจัยในด้าน 
แนวทางการพฒันาตอ่คณุภาพการบริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยั
สวนดสุิต โดยผู้วิจยัจะน าเสนอรายละเอียดของเคร่ืองมือการวิจยัเชิงคณุภาพ ดงันี ้

1. ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) 
เน่ืองจากผู้วิจยัใช้การสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูล 

เชิงลึกจากผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) กลุ่มต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ ส านัก
ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต โดยบุคคลต่าง  ๆ จะมีความ รู้ 
ประสบการณ์ และข้อมูล ซึ่งประกอบเป็นมุมมอง ท่ีสะท้อนภาพให้เห็นถึงปัญหา อุปสรรค และ
ข้อจ ากดั รวมถึงปัจจยัท่ีผู้ ให้สมัภาษณ์คิดว่าเป็นปัจจยัการให้บริการสู่ความเป็นเลิศ โดยผู้ วิจยัได้
ก าหนดผู้ ให้ข้อมูลส าคญัท่ีผู้ วิจยัจะด าเนินการสมัภาษณ์เชิงลึก ประกอบด้วย ผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้อง
กับการให้บริการ และการบริหารจัดการ ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัย 
สวนดสุิต รวมจ านวน 10 คน ได้แก่ 

กลุม่ท่ี 1 ผู้บริหาร จ านวน 4 คน 
ประกอบด้วยต าแหน่ง ผู้อ านวยการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 

จ านวน 1 คน รองผู้อ านวยการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน จ านวน 2 คน และหวัหน้า
ส านกังานฯ จ านวน 1 คน 

คณุสมบตัขิองต าแหนง่ผู้อ านวยการส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน 
โดยมีหน้าท่ีความรับผิดชอบสูงมาก ปฏิบตัิงานท่ีมีลกัษณะเก่ียวกบัการ

วางแผน บริหารจดัการ จดัระบบงาน อ านวยการ สัง่ราชการ มอบหมาย ก ากบั แนะน า ตรวจสอบ 
ประเมินผล ตดัสินใจ แก้ปัญหา ตามภารกิจของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบให้ สอดคล้องกับนโยบาย 
พนัธกิจและเป้าหมายของสถาบนัอดุมศกึษา และปฏิบตัหิน้าท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 
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คุณสมบัติของต าแหน่งรองผู้ อ านวยการส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน 

โดยมีหน้าท่ีปฏิบตัิงานท่ีเก่ียวกบัการวางแผน การบริหารจดัการ การจดั
ระบบงาน อ านวยการสัง่ราชการ มอบหมาย ก ากับ แนะน า ตรวจสอบประเมินผลงาน ตดัสินใจ 
แก้ปัญหาของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ ให้สอดคล้องกับนโยบาย พันธกิจ และเป้าหมายของ
มหาวิทยาลยั และปฏิบตัหิน้าท่ีอ่ืนตามท่ีได้รับมอบหมาย 

กลุม่ท่ี 2 เจ้าหน้าท่ีปฏิบตักิาร จ านวน 6 คน 
ประกอบด้วยต าแหน่งเจ้าหน้าบริการการศึกษา ส่วนเคาน์เตอร์บริการ 

จ านวน 3 คน และส่วนส านักงาน ของส่วนส่งเสริมวิชาการ และส่วนงานทะเบียนนักศึกษาและ
ฐานข้อมลู จ านวน 3 คน 

คณุสมบตัติ าแหนง่เจ้าหน้าบริการการศกึษา 
โดยมีลกัษณะงานท่ีปฏิบตัิเก่ียวกับการศึกษา วิเคราะห์ การสงัเคราะห์ 

การวิจยั หรือพฒันาหลกัสตูร การจดัการเรียนการสอน การวดัผลและประเมินผลการศกึษาในทุก
ระดับท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของมหาวิทยาลัย รวมทัง้งานด้านกิจการนักศึกษา การพัฒนา
นกัศึกษา การบริการและสวัสดิการนักศึกษา โสตทัศนศึกษา การแนะแนวการศึกษาและอาชีพ 
เอกสารและต ารา การให้บริการวิชาการ การท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม การประกันคุณภาพ
การศึกษา การปรับปรุงคุณภาพและมาตรฐานการศึกษา การจัดการความรู้ การบริการและ
ส่งเสริมการศึกษาโดยใช้เทคโนโลยีทางการศึกษางานพิพิธภัณฑ์ทางการศึกษา การวางแผน
การศกึษา การวิจยัทางการศกึษา การส่งเสริมและเผยแพร่การศกึษา การวิเคราะห์ข้อมลูและสถิติ
ทางการศกึษา และปฏิบตัหิน้าท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยเชิงคุณภาพนี ้ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) โดยอาศัย 

แนวค าถามในการสมัภาษณ์เป็นเคร่ืองมือ ซึ่งผู้ วิจยัได้ก าหนดกรอบค าถามท่ีได้มาจากการศกึษา
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ให้มีเนือ้หาครอบคลุมวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยมี
ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือดงันี ้คือ 

- น ากรอบแนวคดิในการวิจยั นิยามศพัท์เฉพาะท่ีก าหนดขึน้ และวตัถปุระสงค์ใน
การวิจยั มาสร้างเป็นแนวค าถามเพ่ือใช้ในการสมัภาษณ์ 

- น าแนวค าถามในการสมัภาษณ์ให้อาจารย์ท่ีปรึกษาและผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบ
ความเท่ียงตรงของเนือ้หา  
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แล้วจึงน าแนวค าถามท่ีผ่านการตรวจสอบแล้วนัน้ไปใช้ในการสมัภาษณ์รายบุคคล
ตอ่ไป โดยมีลกัษณะการใช้เคร่ืองมือ ดงันี ้

แนวค าถามในการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ( In-depth Interview) เป็นค าถาม
ปลายเปิด ซึ่งเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลตามแนวทางการวิจัยเชิงคุณภาพ การสัมภาษณ์เชิงลึก
เป็นการสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ เพ่ือต้องการข้อมูลลึกซึง้เก่ียวกับเร่ืองนัน้  ๆ ซึ่งการ
สมัภาษณ์เชิงลกึเป็นวิธีการเก็บข้อมลูท่ีต้องใช้ความสามารถพิเศษของผู้สมัภาษณ์เพ่ือให้ได้ข้อมลู
ท่ีต้องการ โดยผู้วิจยัได้สร้างแบบสมัภาษณ์ให้ครอบคลมุประเด็นท่ีต้องการศกึษาวิจยั แล้วน าไป
สมัภาษณ์ ในการด าเนินการสมัภาษณ์นัน้ อาจจะไม่มีการเรียงล าดบัข้อค าถาม แตจ่ะเปิดโอกาส
ให้ผู้ถกูสมัภาษณ์นัน้แสดงความคิดเห็นหรือให้ข้อมลูได้อย่างเสรี และเต็มท่ีภายใต้บรรยากาศการ
สนทนาแลกเปล่ียนกันแบบเป็นกันเอง ทัง้นีข้ณะด าเนินการสัมภาษณ์ได้มีการขออนุญาตผู้ ให้
ข้อมูลส าคัญก่อนการบันทึกเสียง และมีการบันทึกข้อความหรือถ้อยค าหลัก  ๆ ไว้เพ่ือกลับมา
ทบทวนในภายหลงั 

ค าถามในการสมัภาษณ์ 
ประเดน็ด้านบคุลากร (มีแนวทางพฒันา ปรับปรุงคณุภาพการบริการ อยา่งไร) 

1. ความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
2. ความเหมาะสมในการแตง่กายของผู้ให้บริการ 
3. ความเตม็ใจและความพร้อมในการให้บริการ 
4. บคุลากรมีเพียงพอตอ่การให้บริการ 

ประเด็นด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม (มีแนวทางพฒันา ปรับปรุงคณุภาพการบริการ 
อยา่งไร) 

1. ความชดัเจนของป้าย สญัลกัษณ์ ประชาสมัพนัธ์บอกจดุบริการ 
2. จดุ/ชอ่ง การให้บริการ 
3. วสัดอุปุกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
4. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ   

ประเด็นด้านกระบวนการให้บริการ (มีแนวทางพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพการ
บริการ อยา่งไร) 

1. การแจ้งข้อมลูเก่ียวกบัขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
2. ขัน้ตอนการให้บริการ 
3. การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั 
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3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้ วิจัยท าการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth Interview) ผู้ ให้ข้อมูลส าคัญเป็น

รายบุคคล ซึ่งเป็นการสัมภาษณ์ท่ีมีการขออนุญาตแบบไม่เป็นทางการโดยนัดหมายผู้ ให้ข้อมูล
ส าคญั และผู้วิจยัเป็นผู้ด าเนินการสมัภาษณ์เชิงลึกด้วยตนเอง โดยใช้แนวค าถามในการสมัภาษณ์
ตามท่ีเตรียมไว้ และในระหว่างด าเนินการสมัภาษณ์นัน้ ผู้สมัภาษณ์ใช้บรรยากาศการสมัภาษณ์
ด้วยการสนทนาแลกเปล่ียนแบบเป็นกนัเอง 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจยัน าข้อมลูท่ีได้มาแยกแยะตามเนือ้หาโดยจดัหมวดหมู่ตามวตัถปุระสงค์ของการ

วิจยั ตรวจสอบความถกูต้องของข้อมลู แล้วจึงน ามาวิเคราะห์เทียงเคียงตามแนวคิดทฤษฎี เพ่ือให้
การน าเสนอมีความถกูต้องและสมบรูณ์ โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

1. จดักลุม่ข้อมลู ตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมลูท่ีได้มา 
2. เรียบเรียงข้อมูล จดัล าดบัตามเนือ้หาท่ีต้องการศึกษา จดัข้อมูลเป็นกลุ่มตาม

วตัถปุระสงค์เพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ 
3. วิเคราะห์ข้อมลูท่ีได้จากการสมัภาษณ์เชิงลึก การวิจยัครัง้นีใ้ช้แบบสมัภาษณ์

แบบไม่มีโครงสร้าง (Non-Structured Interview) เป็นการน าข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ผู้ ให้
ข้อมลูหลกั (Key Informants) เป็นรายบคุคลในลกัษณะของการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth 
Interview) โดยยึดองค์ประกอบส าคญั คือ มีความเป็นระเบียบ ต่อเน่ือง ชัดเจน มีการผนวกกับ
แนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง แล้วสังเคราะห์เพ่ือหาปัจจัยท่ีใช้ก าหนดแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการ ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ตาม
วตัถปุระสงค์ของการวิจยั 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัย เร่ืองความคาดหวัง การรับรู้ และแนวทาง  

การพัฒนาต่อคุณภาพการบริการ ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ซึ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น  2 ส่วน คือ  
ส่วนท่ี 1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ และส่วนท่ี 2. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ และ 
การแปลความหมาย ผู้วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์และอกัษรย่อตา่ง ๆ ในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้ 

 
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
  n แทน จ านวนของนกัศกึษามหาวิทยาลยัสวนดสุิตและกลุม่ตวัอยา่ง 

   แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง (Mean) 

  S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  LSD. แทน การหาคา่แตกตา่งนยัส าคญัน้อยท่ีสดุ  

     (Least Significant Difference) 

  t แทน ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณาใน t-distribution /Independent sample 

            t-test / Paired sample t-test 

  F-Ratio แทน คา่สถิตใินการพิจารณาใน F-distribution  

  F-Prob., p แทน ความนา่จะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิต ิ(Probability) 

   df แทน ระดบัชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 

   SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

   MS แทน คา่เฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 

   r แทน คา่สถิตขิองการทดสอบความสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั  

      (Pearson Product Moment Correlation) 

   * แทน มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

   ** แทน มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

   H0 แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 

   H1 แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
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การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู และการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมลูของการวิจยัครัง้

นี ้ผู้ วิจยัได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบตามความมุ่งหมายของการวิจัย 
แบง่เป็น 4 ตอน ดงันี ้ 

ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม นักศึกษามหาวิทยาลัย 
สวนดสุิต จ าแนกตามเพศ ชัน้ปีท่ีก าลงัศึกษา คณะท่ีก าลงัศกึษา และความถ่ีในการใช้บริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษา  

ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการให้บริการ
งานทะเบียนนกัศึกษา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า  

ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน  
ตอนท่ี 4 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้าน
ความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และด้าน
การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า  

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ  

ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถาม นักศึกษามหาวิทยาลัย  
สวนดสุิต  

ข้อมลูทัว่ไปของนกัศึกษามหาวิทยาลยัสวนดสุิต จ าแนกตามเพศ ชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา 
คณะท่ีก าลงัศึกษา และความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา โดยแจกแจงจ านวนและ 
คา่ร้อยละ การวิเคราะห์ข้อมลูในส่วนนีผู้้ วิจยัได้น าค าตอบจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ ผลจาก
การวิเคราะห์ปรากฏตามตาราง ดงัตอ่ไปนี ้ 
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ตาราง 1 แสดงจ านวน และคา่ร้อยละข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

     1. เพศ    

 1.1 ชาย 126 30.9 

 1.2 หญิง 284 69.1 

 รวม 410 100.0 

     2. ชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา   

 2.1 ชัน้ปีท่ี 1 80 19.5 

 2.2 ชัน้ปีท่ี 2 83 20.2 

 2.3 ชัน้ปีท่ี 3 120 29.2 

 2.4 ชัน้ปีท่ี 4 127 31.1 

 รวม 410 100.0 

     3. คณะท่ีก าลงัศกึษา   

 3.1 โรงเรียนการทอ่งเท่ียวและบริการ 122 29.9 

 3.2 คณะมนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 77 18.7 

 3.3 คณะวิทยาการจดัการ 75 18.2 

 3.4 คณะอ่ืน ๆ  73 17.8 

 3.5 โรงเรียนการเรือน 63 15.3 

 รวม 410 100.0 

     4. ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา   

 4.1 น้อยกว่า 1 ครัง้/เดือน 245 59.9 

 4.2 1-2 ครัง้/เดือน ขึน้ไป 165 40.1 

 รวม 410 100.0 
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จากตาราง 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของนกัศกึษาผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้เป็น
กลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี ้จ านวน 410 คน สามารถอธิบายลกัษณะทัว่ไป ดงันี ้ 

1. เพศ พบว่า กลุ่มตัวอย่างนักศึกษาผู้ ใช้บริการส านักส่งเสริมวิชาการและ 
งานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างจ านวน 410 คน โดยผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย นักศึกษาผู้ ใช้บริการเพศชายท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างตอบ
แบบสอบถามมีจ านวน 126 คน ร้อยละ 30.9 ส่วนผู้ ใช้บริการท่ีเป็นเพศหญิง มีจ านวน 284 คน 
ร้อยละ 69.1 ตามล าดบั 

2. ชัน้ปีท่ีก าลงัศึกษา เม่ือพิจารณาตามชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
นักศึกษาผู้ ใช้บริการส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ส่วนใหญ่
นกัศึกษาผู้ ใช้บริการท่ีก าลังศึกษาชัน้ปีท่ี 4 จ านวน 127 คน ร้อยละ 31.1 รองลงมาคือ นกัศึกษา
ผู้ ใช้บริการท่ีก าลังศึกษาชัน้ปีท่ี 3 จ านวน 120 คน ร้อยละ 29.2 ถัดมาเป็นนักศึกษาผู้ ใช้บริการท่ี
ก าลงัศึกษาชัน้ปีท่ี 2 จ านวน 83 คน ร้อยละ 20.2 และนกัศึกษาผู้ ใช้บริการท่ีก าลงัศึกษาชัน้ปีท่ี 1 
จ านวน 80 คน ร้อยละ 19.5 ตามล าดบั 

3. คณะท่ีก าลงัศึกษา เม่ือพิจารณาตามคณะท่ีก าลงัศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
นักศึกษาผู้ ใช้บริการท่ีก าลังศึกษา ส่วนใหญ่ก าลังศึกษาโรงเรียนการท่องเท่ียวและบริการ  
จ านวน 122 คน ร้อยละ 29.9 รองลงมาคือ คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ จ านวน 77 คน 
ร้อยละ 18.7 ถัดมาเป็นคณะวิทยาการจัดการ จ านวน 75 คน ร้อยละ 18.2 คณะอ่ืน ๆ จ านวน  
73 คน ร้อยละ 17.80  และโรงเรียนการเรือน จ านวน 63 คน ร้อยละ 15.3 ตามล าดบั  

4. ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา เม่ือพิจารณาตามความถ่ีในการ
ใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างนักศึกษาผู้ ใช้บริการส านักส่งเสริมวิชาการ 
และงานทะเบียน ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการน้อยกว่า 1 ครัง้/เดือน จ านวน 245 คน 
ร้อยละ 59.9 รองลงมาคือ มีความถ่ีในการใช้บริการ 1-2 ครัง้/เดือน ขึน้ไป จ านวน 165 คน 
ร้อยละ 40.1 ตามล าดบั    
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ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้าน
การตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า  

การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา  
 
ตาราง 2 แสดงคา่เฉล่ีย คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษาในด้านตา่ง ๆ โดยรวม 
 
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน

นักศึกษา 
ระดับความคาดหวัง 

 S.D. แปลผล 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ    

     สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม/สะดวก และเพียงพอ

ตอ่การให้บริการ 

4.06 .767 มาก 

     มีท่ีนัง่ส าหรับนกัศกึษาในระหวา่งรอคอยการใช้บริการ 3.87 .898 มาก 

     ผู้ให้บริการมีจ านวนท่ีเพียงพอตอ่ความต้องการของ

นกัศกึษา 

3.93 .846 มาก 

     อปุกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ เช่น อปุกรณ์ เคร่ืองมือ 

เอกสาร แบบฟอร์มตา่ง ๆ ฯลฯ มีเพียงพอ 

4.06 .796 มาก 

     รวมด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.98 .701 มาก 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้    

     ผู้ให้บริการตรงตอ่เวลาเม่ือมีการนดัหมายกบันกัศกึษา

ท่ีมาขอให้บริการ 

4.14 .789 มาก 

     นกัศกึษาได้รับการบริการท่ีตรงกบัความต้องการอยู่

เสมอ 

4.16 .765 มาก 

     ผู้ให้บริการเห็นถงึความส าคญัและประโยชน์ของ

นกัศกึษาเป็นหลกั 

4.11 .766 มาก 
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ตาราง 2 )ตอ่(  
 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนนักศึกษา 

ระดับความคาดหวัง 

 S.D. แปลผล 

     ทกุครัง้ท่ีนกัศกึษาเข้ามาใช้บริการสามารถมัน่ใจได้

วา่การบริการที่ได้รับมีความถกูต้องสมบรูณ์ 

4.23 .746 มากท่ีสดุ 

     รวมด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 4.16 .681 มาก 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า    

     การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.14 .821 มาก 

     ผู้ให้บริการมีความรวดเร็วในการให้บริการ 4.13 .794 มาก 

     มีเวลาเปิด-ปิดอย่างชดัเจนเพ่ือสะดวกในการติดตอ่

ขอใช้บริการ 

4.16 .796 มาก 

     การให้บริการเหมือนกนัทกุรายโดยไมเ่ลือกปฏิบตัิ 4.17 .755 มาก 

     รวมด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 4.15 .703 มาก 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า    

     ผู้ให้บริการมีความสภุาพ และมีมารยาทท่ีดีของการ

บริการ 

4.28 .757 มากท่ีสดุ 

     ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 

เช่น สามารถตอบค าถาม ชีแ้จงข้อสงสยั ให้ค าแนะน า

ได้ เป็นต้น 

4.24 .769 มากท่ีสดุ 

     คณุภาพการให้บริการได้มาตรฐาน เช่น 

กระบวนการท างานมีความชดัเจน และโปร่งใส 

4.26 .770 มากท่ีสดุ 

     ผู้ให้บริการมีความน่าเช่ือถือ 4.19 .788 มาก 

รวมด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า 4.24 .687 มากที่สุด 
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ตาราง 2 )ตอ่(  
 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนนักศึกษา 

ระดับความคาดหวัง 

 S.D. แปลผล 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า    

     ผู้ให้บริการให้ความสนใจ และเอาใจใสใ่นการ

ให้บริการตอ่ผู้ รับบริการ 

4.20 .811 มาก 

     ผู้ให้บริการสามารถให้ค าปรึกษาอย่างมี

ประสิทธิผล 

4.19 .777 มาก 

     ผู้ให้บริการใสใ่จในผลประโยชน์ของผู้ รับบริการ 4.20 .759 มาก 

     ผู้ให้บริการมีการแนะน าขัน้ตอนการให้บริการอย่าง

ชดัเจน 

4.22 .795 มากท่ีสดุ 

     รวมด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 4.20 .725 มาก 

รวม 4.15 .630 มาก 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 2 พบว่ามีระดบัความคาดหวงั ตอ่คณุภาพการให้บริการ 

ของนักศึกษาผู้ ใช้บริการส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต โดย
พิจารณาได้ดงันี ้

ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา พบว่า 
นกัศึกษาผู้ ใช้บริการตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวม อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.15 เม่ือพิจารณา รายด้าน พบว่า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า มีค่าเฉล่ียสูงสดุ คือ 
4.24 รองลงมาด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.20 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ มี
ค่ า เฉ ล่ี ย เท่ า กั บ  4.16 ด้ า น ก า รต อบ ส น อ งต่ อ ลู ก ค้ า  มี ค่ า เฉ ล่ี ย เท่ า กั บ  4.15 แ ล ะ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.88 ตามล าดบั 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  เม่ือพิจารณาโดยรวม มีความ
คาดหวงัอยู่ในดบัมาก มีระดบัคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.98 และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า อปุกรณ์ท่ี
น ามาให้บริการ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร แบบฟอร์มต่าง  ๆ ฯลฯ มีเพียงพอ สถานท่ี
ให้บริการมีความเหมาะสาม/สะดวก และเพียงพอตอ่การให้บริการ อยู่ในระดบัความคาดหวงัมาก 
เท่ากันทัง้สองข้อ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06  รองลงมาได้แก่ ผู้ ให้บริการมีจ านวนเพียงพอต่อ 
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ความต้องการของนกัศกึษา อยู่ในระดบัความคาดหวงัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 และมีท่ีนัง่
ส าหรับนักศึกษาในระหว่างรอคอยการใช้บริการ อยู่ในระดบัความคาดหวังมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 3.87 ตามล าดบั 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ เม่ือพิจารารณาโดยรวม มีความคาดหวงัอยู่
ในระดบัมาก มีระดบัคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ทุกครัง้ท่ีนกัศกึษา
เข้ามาใช้บริการสามารถมั่นใจได้ว่าการบริการท่ีได้รับมีความถูกต้องสมบูรณ์ อยู่ในระดบัความ
คาดหวงัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.23 รองลงมาได้แก่ นกัศึกษาได้รับการบริการท่ีตรงกับ
ความต้องการอยู่เสมอ อยู่ในระดบัความคาดหวงัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.16 และด้านท่ีเหลือ 
ผู้ให้บริการตรงตอ่เวลาเม่ือมีการนดัหมายกบันกัศกึษาท่ีมาขอให้บริการ อยูใ่นระดบัความคาดหวงั
มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.14 ผู้ ให้บริการเห็นถึงความส าคญัและประโยชน์ของนักศึกษาเป็น
หลกั อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.11 ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า เม่ือพิจารณาโดยรวม มีความคาดหวงัอยู่ใน
ดบัมาก มีระดบัคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.15 และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า การให้บริการเหมือนกัน
ทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบตัิ อยู่ในระดบัความคาดหวงัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 รองลงมา
ได้แก่ มีเวลาเปิด-ปิด อย่างชดัเจนเพ่ือสะดวกในการติดตอ่ขอใช้บริการ อยู่ในระดบัความคาดหวงั
มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16 และด้านท่ีเหลือ การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด  
อยู่ในระดับความคาดหวังมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.14 ผู้ ให้บริการมีความรวดเร็วในการ
ให้บริการ อยูใ่นระดบัความคาดหวงัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.13 ตามล าดบั 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า เม่ือพิจารณาโดยรวม มีความคาดหวงั
อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีระดับค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.24 และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า  
ผู้ ให้บริการมีความสุภาพ และมีมารยาทท่ีดีของการบริการ อยู่ในระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.28 รองลงมาได้แก่ คณุภาพการให้บริการได้มาตรฐาน เช่น กระบวนการ
ท างานมีความชดัเจน และโปร่งใส่ อยู่ในระดบัความคาดหวงัมากท่ีสดุ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 
และด้านท่ีเหลือ ผู้ ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม 
ชีแ้จงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้ เป็นต้น อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียนเท่ากับ 4.24  
ผู้ให้บริการมีความนา่เช่ือถือ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียนเทา่กบั 4.19 ตามล าดบั 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า เม่ือพิจารณาโดยรวม มีความคาดหวงัอยู่ใน
ระดับมาก มีระดับคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.20 และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ ให้บริการมีการ
แนะน าขัน้ตอนการให้บริการอยา่งชดัเจน อยู่ในระดบัความคาดหวงัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 
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4.22 รองลงมาได้แก่ ผู้ ให้บริการให้ความสนใจ และเอาใจใส่ในการให้บริการต่อผู้ รับบริการ  
ผู้ให้บริการใส่ใจในผลประโยชน์ของผู้ รับบริการ มีระดบัความคาดหวงัเท่ากนั อยูใ่นระดบัมาก โดย
มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.20 และผู้ ให้บริการสามารถให้ค าปรึกษาอย่างมีประสิทธิผล อยู่ในระดบัความ
คาดหวงัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.19 ตามล าดบั 

การวิเคราะห์ข้อมลูระดบัการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา  
 
ตาราง 3 แสดงคา่เฉล่ีย คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการ
งานทะเบียนนกัศกึษาในด้านตา่ง ๆ โดยรวม 
 
การรับรู้ของผู้ใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา  ระดับการรับรู้  

มหาวิทยาสวนดุสิตต่อคุณภาพการให้บริการ  S.D. แปลผล 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ    

     สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม/สะดวก และ

เพียงพอตอ่การให้บริการ 

3.86 .798 มาก 

     มีท่ีนัง่ส าหรับนกัศกึษาในระหวา่งรอคอยการใช้

บริการ 

3.44 .957 มาก 

     ผู้ให้บริการมีจ านวนท่ีเพียงพอตอ่ความต้องการ

ของนกัศกึษา 

3.62 .873 มาก 

     อปุกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ เชน่ อปุกรณ์ เคร่ืองมือ 

เอกสาร แบบฟอร์มตา่ง ๆ ฯลฯ มีเพียงพอ 

3.88 .828 มาก 

     รวมด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.70 .700 มาก 
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ตาราง 3 )ตอ่(  
 
การรับรู้ของผู้ใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา  ระดับการรับรู้  

มหาวิทยาลัยสวนดุสิตต่อคุณภาพการให้บริการ  S.D. แปลผล 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้    

     ผู้ให้บริการตรงตอ่เวลาเม่ือมีการนดัหมายกบั

นกัศกึษาท่ีมาขอให้บริการ 

3.97 .830 มาก 

     นกัศกึษาได้รับการบริการท่ีตรงกบัความต้องการ

อยู่เสมอ 

3.98 .838 มาก 

     ผู้ให้บริการเห็นถงึความส าคญัและประโยชน์ของ

นกัศกึษาเป็นหลกั 

3.91 .857 มาก 

     ทกุครัง้ท่ีนกัศกึษาเข้ามาใช้บริการสามารถมัน่ใจได้

วา่การบริการที่ได้รับมีความถกูต้องสมบรูณ์ 

4.04 .798 มาก 

     รวมด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 3.99 .731 มาก 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า    

     การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 3.99 .776 มาก 

     ผู้ให้บริการมีความรวดเร็วในการให้บริการ 3.88 .851 มาก 

     มีเวลาเปิด-ปิดอย่างชดัเจนเพ่ือสะดวกในการ

ติดตอ่ขอใช้บริการ 

4.05 .792 มาก 

     การให้บริการเหมือนกนัทกุรายโดยไมเ่ลือกปฏิบตัิ 4.06 .780 มาก 

     รวมด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 3.99 .657 มาก 
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ตาราง 3 )ตอ่(  
 
การรับรู้ของผู้ใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา  ระดับการรับรู้  

มหาวิทยาลัยสวนดุสิตต่อคุณภาพการให้บริการ  S.D. แปลผล 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า    

     ผู้ให้บริการมีความสภุาพ และมีมารยาทท่ีดีของ

การบริการ 

4.17 .816 มาก 

     ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 

เช่น สามารถตอบค าถาม ชีแ้จงข้อสงสยั ให้ค าแนะน า

ได้ เป็นต้น 

4.17 .766 มาก 

     คณุภาพการให้บริการได้มาตรฐาน เช่น 

กระบวนการท างานมีความชดัเจน และโปร่งใส 

4.20 .773 มาก 

     ผู้ให้บริการมีความน่าเช่ือถือ 4.12 .819 มาก 

     รวมด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า 4.17 .686 มาก 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า    

     ผู้ให้บริการให้ความสนใจ และเอาใจใสใ่นการ

ให้บริการตอ่ผู้ รับบริการ 

4.13 .797 มาก 

     ผู้ให้บริการสามารถให้ค าปรึกษาอย่างมี

ประสิทธิผล 

4.09 .794 มาก 

     ผู้ให้บริการใสใ่จในผลประโยชน์ของผู้ รับบริการ 4.13 .792 มาก 

     ผู้ให้บริการมีการแนะน าขัน้ตอนการให้บริการอย่าง

ชดัเจน 

4.17 .790 มาก 

     รวมด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 4.13 .715 มาก 

รวม 3.99 .598 มาก 
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ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 3 พบว่ามีระดบัการรับรู้ ต่อคณุภาพการให้บริการ ของ
นกัศึกษาผู้ ใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต โดยพิจารณา
ได้ดงันี ้

ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา มหาวิทยาลัย  
สวนดสุิต พบว่า นกัศกึษาผู้ ใช้บริการตอบแบบสอบถามมีการรับรู้โดยรวม อยู่ในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า มีค่าเฉล่ีย
สงูสดุเท่ากบั 4.17 รองลงมาด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.13 ด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 และด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.70 ตามล าดบั 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ เม่ือพิจารณาโดยรวม มีการ 
รับรู้อยู่ในดับมาก มีระดับคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.70 และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า อุปกรณ์ท่ี
น ามาให้บริการ เช่น อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร แบบฟอร์มตา่ง ๆ ฯลฯ มีเพียงพอ อยู่ในระดบัการ
รับรู้มาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 3.88 รองลงมาได้แก่ สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสาม/สะดวก 
และเพียงพอตอ่การให้บริการ อยู่ในระดบัการรับรู้มาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.86 และด้านท่ีเหลือ  
ผู้ให้บริการมีจ านวนเพียงพอตอ่ความต้องการของนกัศกึษา อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก โดยมีคา่เฉล่ีย
เท่ากบั 3.62  มีท่ีนัง่ส าหรับนกัศกึษาในระหว่างรอคอยการใช้บริการ อยู่ในระดบัการรับรู้มาก โดย
มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.44 ตามล าดบั 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  เม่ือพิจารารณาโดยรวม มีการรับรู้อยู่ ใน
ระดบัมาก มีระดบัคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.99 และเม่ือพิจารณารายข้อพบวา่ ทกุครัง้ท่ีนกัศกึษาเข้า
มาใช้บริการสามารถมัน่ใจได้วา่การบริการท่ีได้รับมีความถกูต้องสมบรูณ์ อยู่ในระดบัการรับรู้มาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04 รองลงมาได้แก่ นักศึกษาได้รับการบริการท่ีตรงกับความต้องการอยู่
เสมอ อยู่ในระดบัการรับรู้มาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.98 และด้านท่ีเหลือ ผู้ ให้บริการตรงตอ่เวลา
เม่ือมีการนัดหมายกับนักศึกษาท่ีมาขอให้บริการ อยู่ในระดบัการรับรู้มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
3.97 ผู้ ให้บริการเห็นถึงความส าคญัและประโยชน์ของนกัศกึษาเป็นหลกั อยู่ในระดบัการรับรู้มาก 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.91 ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า เม่ือพิจารณาโดยรวม มีการรับรู้อยูใ่นดบัมาก 
มีระดบัคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.99 และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า การให้บริการเหมือนกันทุกราย
โดยไม่เลือกปฏิบตัิ อยู่ในระดับการรับรู้มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 รองลงมาได้แก่ มีเวลา 
เปิด-ปิด อย่างชดัเจนเพ่ือสะดวกในการติดตอ่ขอใช้บริการ อยู่ในระดบัการรับรู้มาก โดยมีค่าเฉล่ีย
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เท่ากับ 4.05 และด้านท่ีเหลือ การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด อยู่ในระดบัการรับรู้
มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 ผู้ ให้บริการมีความรวดเร็วในการให้บริการ อยู่ในระดบัการรับรู้
มาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.88 ตามล าดบั 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า เม่ือพิจารณาโดยรวม มีการรับรู้อยู่ใน
ระดับมาก มีระดับค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.17 และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการได้มาตรฐาน เช่น กระบวนการท างานมีความชัดเจน และโปร่งใส่ อยู่ในระดบัการรับรู้
มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.20 รองลงมาได้แก่ ผู้ ให้บริการมีความสุภาพ และมีมารยาทท่ีดีของ
การบริการ ผู้ ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ชีแ้จง  
ข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้ เป็นต้น อยู่ในระดบัการรับรู้มาก  เท่ากันสองข้อ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.17 และด้านท่ีเหลือ ผู้ ให้บริการมีความน่าเช่ือถือ อยู่ในระดบัการรับรู้มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.12 ตามล าดบั 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า เม่ือพิจารณาโดยรวม มีการรับรู้อยู่ในระดบั
มาก มีระดบัคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.13 และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ ให้บริการมีการแนะน า
ขัน้ตอนการให้บริการอย่างชดัเจน อยู่ในระดบัการรับรู้มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 รองลงมา
ได้แก่ ผู้ ให้บริการให้ความสนใจ และเอาใจใส่ในการให้บริการต่อผู้ รับบริการ  ผู้ ให้บริการใส่ใจใน
ผลประโยชน์ของผู้ รับบริการ มีระดบัการรับรู้เท่ากัน อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.13 
และด้านท่ีเหลือ ผู้ให้บริการสามารถให้ค าปรึกษาอย่างมีประสิทธิผล อยูใ่นระดบัการรับรู้มาก โดย
มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.09 ตามล าดบั 

ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
การทดสอบสมมติฐานใช้สถิติ Independent Sample t-test การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance: One way ANOVA) และการวิเคราะห์ 
Paired Simple t-test โดยใช้วิธีการทดสอบ ดงันี ้

ในการทดสอบด้วยสถิติ Independent Sample t-test ผู้ วิจัยได้ใช้การทดสอบ
ความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมี 2 กลุ่ม โดยทดสอบค่าความแปรปรวน
ด้วย Levene’s test เม่ือค่า Prob. มากกว่า .05 จะอ่านค่า t-test ท่ี Equal variances assumed 
และเม่ือ Prob. น้อยกวา่ 0.05 จะอา่นคา่ t-test ท่ี Equal variances not assumed 

ในการทดสอบด้วย ANOVA ผู้ วิจยัใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนน
เฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
Analysis of Variance: One way ANOVA) โดย เร่ิมจากการทดสอบค่า  Levene’s test เพ่ื อ
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ทดสอบค่าความแปรปรวนของข้อมูล ถ้า Levene’s test มีค่า Sig น้อยกว่า .05 ผู้ วิจัยทดสอบ
ความแตกต่างของค่าเฉล่ียโดยสถิติ Brown-Forsytthe และเพ่ือให้ทราบว่ามีค่าเฉล่ียคู่ใดบ้างท่ี
แตกต่างกัน จะท าการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียหลายคู่ในเวลาเดียวกัน (Multiple 
Comparison) ด้วยวิ ธี  Dunnett T3 และเม่ื อ Levene’s test มีค่า  Prob. มากกว่า .05 ผู้ วิจัย
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียโดยสถิติ F-test และหากพบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญั เพ่ือให้ทราบว่ามีค่าเฉล่ียคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน จะท าการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ค่าเฉล่ียรายคู่เพ่ือหาดวู่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน ด้วยวิธี Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) การทดสอบ Levene’s test มีสมมตฐิาน ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั  
H1 : คา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั  

ในการทดสอบสมมติฐานท่ีเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การให้บริการ ส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต แตกตา่งกนั ผู้วิจยัใช้
สถิตกิารวิเคราะห์ Paired Simple t-test 

การทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานท่ี 1 ข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย เพศ ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา คณะท่ีก าลัง

ศึกษา ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา ท่ีแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคณุภาพบริการ 
ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนักศึกษามหาวิทยาลัยสวนดุสิต แตกต่างกัน  
ประกอบด้วยสมมตฐิานยอ่ย ดงันี ้

สมมติฐาน 1.1 เพศ ท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการ ของนกัศกึษา
ท่ีใช้บริการแตกกตา่งกนั 

H0 : เพศ ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของนักศึกษาท่ีใช้
บริการไมแ่ตกตา่งกนั  

H1 : เพศ ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของนักศึกษาท่ีใช้
บริการแตกตา่งกนั  

สมมติฐาน  1.2  ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการ ของนกัศกึษาท่ีใช้บริการแตกตา่งกนั 

H0 : ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ
นกัศกึษาท่ีใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั  
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H1 : ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ
นกัศกึษาท่ีใช้บริการแตกตา่งกนั  

สมมติฐาน 1.3 คณะท่ีก าลงัศกึษา ท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการ 
ของนกัศกึษาท่ีใช้บริการแตกตา่งกนั 

H0 : คณะท่ีก าลังศึกษา ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ
นกัศกึษาท่ีใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั  

H1 : คณะท่ีก าลังศึกษา ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ
นกัศกึษาท่ีใช้บริการแตกตา่งกนั  

สมมติฐาน 1.4  ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ท่ีแตกต่างกัน
มีการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการ ของนกัศกึษาท่ีใช้บริการแตกตา่งกนั 

H0 : ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ท่ีแตกต่างกันมีการ
รับรู้ตอ่คณุภาพบริการของนกัศกึษาท่ีใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั  

H1 : ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ท่ีแตกต่างกันมีการ
รับรู้ตอ่คณุภาพบริการของนกัศกึษาท่ีใช้บริการแตกตา่งกนั  

 
สมมติฐาน 1.1 เพศ ท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการ ของนกัศกึษาท่ีใช้

บริการแตกกตา่งกนั 
H0 : เพศ ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อคณุภาพบริการของนกัศึกษาท่ีใช้บริการ

ไมแ่ตกตา่งกนั  
H1 : เพศ ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อคณุภาพบริการของนกัศึกษาท่ีใช้บริการ

แตกตา่งกนั  
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ตาราง 4 การทดสอบคา่ความแปรปรวนของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา จ าแนกตามเพศ แตล่ะกลุม่โดยใช้สถิต ิLevene Statistic Test 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา Levene Statistic Test for 

Equality of Variances 
Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.015 .903 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 1.927 .166 

ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 0.562 .454 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 0.003 .957 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 0.074 .786 

รวม 0.001 .977 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 4 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการรับรู้ต่อ

คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา จ าแนกตามเพศ แตล่ะกลุ่มใช้สถิติ Levene Statistic 
Test ในแตล่ะด้าน พบวา่  

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้
ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า มีค่า Sig. เท่ากับ .903 .166 .454 .957 
และ .786 ซึ่งมีคา่มากกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญิงไม่แตกตา่งกัน อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั .05 ดงันัน้ จะใช้ t-test กรณี Equal variance assumed ในการทดสอบ ดงันี ้ 
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ตาราง 5 ความแตกตา่งของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา จ าแนกตาม
เพศ โดยใช้สถิต ิIndependent t-test 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพ 
การให้บริการงานทะเบียน 

Test for equality of mean 

นักศึกษา เพศ N  S.D. T df Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรม ชาย 126 3.91 .724 1.364 409 .173 

ของการบริการ หญิง 284 4.01 .689    

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ชาย 126 4.06 0.773 1.939 409 .053 

 หญิง 284 4.20 0.633    

ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ชาย 126 4.08 0.764 1.559 409 .120 

 หญิง 284 4.20 0.650    

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ ชาย 126 4.15 0.729 1.858 409 .064 

ตอ่ลกูค้า หญิง 284 4.28 0.664    

ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า ชาย 126 4.10 0.772 1.877 409 .061 

 หญิง 284 4.25 0.699    

รวม ชาย 126 4.06 0.680 1.795 409 .073 
 หญิง 284 4.18 0.604    

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 5 พบว่าการเปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการ

ให้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา จ าแนกตามเพศ โดยใช้สถิติ Independent t-test ในการทดสอบ
โดยรวม พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ .073 ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นักศึกษาท่ีใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ส านัก
สง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่คณุภาพ
บริการการให้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยั
สวนดุสิต ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ี 
ตัง้ไว้  
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สมมตฐิาน 1.2 ชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา ท่ีแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการ ของ
นกัศกึษาท่ีใช้บริการแตกตา่งกนั 

H0 : ชัน้ปี ท่ีก าลังศึกษา ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ
นกัศกึษาท่ีใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั  

H1 : ชัน้ปี ท่ีก าลังศึกษา ท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ
นกัศกึษาท่ีใช้บริการแตกตา่งกนั  
 
ตาราง 6 การตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา จ าแนกตามชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา แตล่ะกลุม่โดยใช้สถิต ิLevene Statistic Test 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนนักศึกษา 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.236 3 407 .871 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 1.340 3 407 .261 

ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 4.206 3 407 .006 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 0.972 3 407 .406 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 1.419 3 407 .237 

รวม 2.783 3 407 .041 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 6 พบว่าการทดสอบค่าความแปรปรวนของการรับรู้

ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา จ าแนกตามชัน้ปีท่ีก าลงัศึกษา แต่ละกลุ่มโดยใช้
สถิต ิLevene Statistic Test ในแตล่ะด้าน ได้ดงันี ้ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ผลการวิเคราะห์พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ .006 
ซึ่งมีค่าน้อยกว่า .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนในกลุ่มนีแ้ตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 
จะใช้ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิานดงัตาราง 7  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า มีคา่ Sig. เท่ากบั .871 .261 .406 และ 
.237 ตามล าดับ ซึ่งมีค่ามากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
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ฐานรอง (H1) หมายความวา่ คา่ความแปรปรวนในกลุม่นีไ้ม่แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 จะใช้ F-test ในการทดสอบสมมตฐิานดงัตาราง 8 
 
ตาราง 7 ความแตกตา่งกนัของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ด้านการ
ตอบสนองตอ่ลกูค้า จ าแนกตามชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพ 
การให้บริการงานทะเบียน

นักศึกษา 

Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 0.580 3 379.029 .452 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 7 พบว่า ความแตกต่างกันของการรับรู้ต่อคณุภาพ

การให้บริการงานทะเบียนนักศึกษาโดยการทดสอบความแปรปรวนทางเดียวโดยใช้ Brown-
Forsythe พบว่า การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษาด้านการตอบสนองต่อ
ลูกค้า มีค่า Sig. เท่ากับ .452 ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ นกัเรียนท่ีมีชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษาแตกตา่งกนัมีการรับรู้ตอ่คณุภาพ
การให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษาด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
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ตาราง 8 ความแตกตา่งกนัของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษาด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  ด้านการให้ความเช่ือมัน่ และด้าน 
การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า จ าแนกตามชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา โดยใช้สถิต ิF-test 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพ แหล่ง 

ความแปรปรวน 
SS df MS F F-Prob. 

1. ด้านความเป็น ระหวา่งกลุม่ 1.478 3 0.493 1.002 .392 

   รูปธรรมของ ภายในกลุม่ 200.044 407 0.492   

   การบริการ รวม 201.522 410    

2. ด้านความเช่ือถือ ระหวา่งกลุม่ 0.313 3 0.104 0.223 .880 

    ไว้วางใจได้ ภายในกลุม่ 190.033 407 0.467   

 รวม 190.345 410    

3. ด้านการให้ ระหวา่งกลุม่ 0.218 3 0.073 0.153 .928 

    ความเช่ือมัน่ ภายในกลุม่ 193.127 407 0.475   

    ตอ่ลกูค้า รวม 193.345 410    

4. ด้านการรู้จกัและ ระหวา่งกลุม่ 0.163 3 0.054 0.103 .958 

    เข้าใจลกูค้า ภายในกลุม่ 215.294 407 0.529   

 รวม 215.457 410    

รวม ระหวา่งกลุม่ 0.414 3 0.138 0.346 .792 

 ภายในกลุม่ 162.357 407 0.399   

 รวม 162.770 410    

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 8 พบว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบชัน้ปีท่ีก าลัง

ศึกษาของนักศึกษาผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษาท่ีมีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนนักศึกษา โดยใช้สถิติวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance : One Way ANOVA) เม่ือพิจารณาโดยรวม พบว่า มีคา่ความน่าจะเป็นเท่ากบั .792 ซึ่ง
มากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีชัน้ปีท่ีก าลังศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการงานทะเบียน
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นักศึกษาด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการให้ความ
เช่ือมัน่ และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า ไมแ่ตกตา่งกนั  
 

สมมติฐานข้อ 1.3 นักศึกษาผู้ ใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน
มหาวิทยาลัยสวนดสุิต ท่ีมีคณะท่ีก าลังศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คณุภาพการให้บริการ
งานทะเบียนนกัศกึษาแตกตา่งกนั 

H0 : คณะท่ีก าลงัศกึษาแตกตา่งกนัมีผลตอ่การรับรู้คณุภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษาไมแ่ตกตา่งกนั  

H1 :  คณะท่ีก าลังศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
งานทะเบียนนกัศกึษาแตกตา่งกนั  

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผู้ วิจยัใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA) และการทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้ระดับความเช่ือมั่น 95% โดยเร่ิมจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง 
Levene Statistic Test จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดับนัยส าคัญ (Sig) มีค่า 
น้อยกว่า .05 หากค่าความแปรปรวนของทุกกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย ANOVA 
และหากคา่ความแปรปรวนของทกุกลุ่มไม่เท่ากนั ให้ทดสอบความแตกตา่งด้วย Brown-Forsythe 
ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ีย 
อย่างน้อยคู่หนึ่งท่ีแตกต่างกัน จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธี
แบบ LSD หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบ้างแตกต่างกันท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ .05 การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้ Levene Statistic Test มี
สมมตฐิาน ดงันี ้ 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั  
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั  

ผลการทดสอบความแปรปรวนใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. มีคา่น้อยกวา่ .05 ผลการทดสอบแสดง
ดงัตารางตอ่ไปนี ้ 
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ตาราง 9 การตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา จ าแนกตามคณะท่ีก าลงัศกึษา แตล่ะกลุม่โดยใช้สถิต ิLevene Statistic Test 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนนักศึกษา 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.152 5 405 .979 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 0.480 5 405 .791 

ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 0.730 5 405 .602 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 1.613 5 405 .155 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 0.310 5 405 .907 

รวม 0.510 5 405 .769 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 9 พบว่า ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการ

รับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา จ าแนกตามคณะท่ีก าลงัศกึษา แตล่ะกลุ่มโดย
ใช้สถิติ Levene Statistic Test ในแต่ละด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้าน
ความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และด้าน
การรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีค่า Sig. เท่ากับ .979 .791 .602 .155 และ .907 ตามล าดับ ซึ่งมีค่า
มากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า  
คา่ความแปรปรวนในกลุ่มนีไ้ม่แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จะใช้ F-test ใน
การทดสอบสมมตฐิานดงัตาราง 10 
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ตาราง 10 ความแตกตา่งกนัของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา จ าแนก
ตามคณะท่ีก าลงัศกึษา โดยใช้สถิต ิF-test 
 
การรับรู้ต่อคุณภาพ แหล่ง 

ความแปรปรวน 
SS Df MS F F-Prob. 

1. ด้านความเป็น ระหวา่งกลุม่ 4.670 5 .934 1.929 .089 

   รูปธรรมของ ภายในกลุม่ 196.144 405 .484   

   การบริการ รวม 200.815 410    

2. ด้านความเช่ือถือ ระหวา่งกลุม่ 6.645 5 1.329 2.535 .028 

    ไว้วางใจได้ ภายในกลุม่ 212.337 405 0.524   

 รวม 218.982 410    

3. ด้านการตอบสนอง ระหวา่งกลุม่ 1.512 5 0.302 0.698 .625 

    ตอ่ลกูค้า ภายในกลุม่ 175.413 405 0.433   

 รวม 176.925 410    

4. ด้านการให้ ระหวา่งกลุม่ 2.434 5 .487  1.036 .396 

    ความเช่ือมัน่ ภายในกลุม่ 190.254 405 .470    

    ตอ่ลกูค้า รวม 192.687 410    

5. ด้านการรู้จกัและ ระหวา่งกลุม่ 5.109 5 1.022 2.024 .074 

    เข้าใจลกูค้า ภายในกลุม่ 204.424 405 0.505   

 รวม 209.533 410    

รวม ระหวา่งกลุม่ 2.960 5 0.592 1.848 .102 

 ภายในกลุม่ 129.724 405 0.320   

 รวม 132.683 410    

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 10 พบว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบคณะท่ีก าลงั

ศึกษาของนักศึกษาผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษาท่ีมีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนนักศึกษา โดยใช้สถิติวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance : One Way ANOVA) เม่ือพิจารณาโดยรวม พบว่า มีคา่ความน่าจะเป็นเท่ากบั .102 ซึ่ง
มากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
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ผู้ ใช้บริการท่ีมีคณะท่ีก าลังศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการงานทะเบียน
นกัศกึษา ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนอง
ตอ่ลกูค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า ไม่แตกตา่งกนั และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่  

ส่วนด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบว่า มีค่าความน่าจะเป็น (F-prob.) 
เท่ากับ .028 ซึ่งน้อยกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความว่า นกัศกึษาผู้ใช้บริการท่ีมีคณะท่ีก าลงัศกึษาแตกตา่งกนัมีผลตอ่การรับรู้คณุภาพการ
บริการงานทะเบียนนกัศกึษาในด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 จึงน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีแบบ LSD เพ่ือหาว่า
คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิท่ีระดบั .05 ตามตาราง 11 
 
ตาราง 11 ความแตกตา่งกนัของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ด้าน
ความเช่ือถือไว้วางใจได้ จ าแนกตามคณะเป็นรายคู ่โดยใช้สถิต ิLSD 
 

คณะ  ครุศาสตร์ 
และ

พยาบาล 

มนุษยศาสตร์ฯ วิทยาการ
จัดการ 

วิทยาศาสตร์ การเรือน การ
ท่องเที่ยว 

ครุศาสตร์ และ
พยาบาล 

3.93 - 0.33 
(.816) 

0.06 
(.698) 

0.08 
(.660) 

0.32*  
(.029) 

0.07 
(.578) 

มนษุยศาสตร์ฯ 3.96  - 0.02 
(.850) 

0.04 
(.779) 

0.29*  
(.020) 

0.11 
(.314) 

วิทยาการจดัการ 3.98   - 0.02 
(.895) 

0.27*  
(.032) 

0.13 
(.227) 

วิทยาศาสตร์ 4.00    - 0.25 
(.115) 

0.15 
(.297) 

การเรือน 4.25     - 0.39*  
(.000) 

การทอ่งเที่ยว 3.85      - 

 *นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 11 พบว่า ความแตกตา่งกันของการรับรู้ตอ่คณุภาพ
การให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ โดยการน าไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีแบบ LSD เพ่ือหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบ้างแตกต่างกันท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 พบวา่  

นักศึกษาคณะครุศาสตร์และพยาบาล กับนักศึกษาโรงเรียนการเรือน  
จากการวิเคราะห์ พบว่า ค่า Prob. เท่ากับ .029 ซึ่งน้อยกว่า .05 หมายความว่า นักศึกษา 
คณะครุศาสตร์และพยาบาล มีการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ด้านความ
เช่ือถือไว้วางใจได้ แตกต่างจากนกัศกึษาโรงเรียนการเรือน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
กล่าวคือ นกัศึกษาคณะครุศาสตร์และพยาบาล มีการรับรู้ต่อคณุภาพการให้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ น้อยกว่านกัศกึษาโรงเรียนการเรือน โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 0.32 

นักศึกษาคณะมนุษยศาสตร์ฯ กับนักศึกษาโรงเรียนการเรือน จากการ
วิ เค ราะ ห์  พ บ ว่ า ค่ า  Prob. เท่ า กั บ  .020 ซึ่ ง น้ อ ยก ว่ า  .05 หม ายค วาม ว่ า  นั ก ศึ กษ า 
คณะมนุษยศาสตร์ฯ มีการรับรู้ต่อคณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา ด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ แตกต่างจากนักศึกษาโรงเรียนการเรือน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
กล่าวคือ นกัศกึษาคณะมนุษยศาสตร์ฯ มีการรับรู้ต่อคณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา 
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ น้อยกวา่นกัศกึษาโรงเรียนเรือน โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.29 

นักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ กับนักศึกษาโรงเรียนการเรือน จาก 
การวิเคราะห์ พบว่า ค่า Prob. เท่ากับ .032 ซึ่งน้อยกว่า .05 หมายความว่า นักศึกษาคณะ
วิทยาการจัดการ มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ แตกต่างจากนักศึกษาโรงเรียนการเรือน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
กลา่วคือ นกัศกึษาคณะวิทยาการจดัการ มีการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา 
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ น้อยกวา่นกัศกึษาโรงเรียนเรือน โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.27 

นักศึกษาโรงเรียนการเรือน กับนักศึกษาโรงเรียนการท่องเท่ียว จากการ
วิเคราะห์ พบว่า ค่า  Prob. เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 หมายความว่า นักศึกษาโรงเรียน 
การเรือน มีการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
แตกต่างจากนักศึกษาโรงเรียนการท่องเท่ียว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 กล่าวคือ 
นกัศึกษาโรงเรียนการเรือน มีการรับรู้ต่อคณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา ด้านความ
เช่ือถือไว้วางใจได้ น้อยกวา่นกัศกึษาโรงเรียนการทอ่งเท่ียว โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.39 
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สมมติฐานข้อ 1.4 นักศึกษาผู้ ใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน

มหาวิทยาลัยสวนดุสิตท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อ 
การรับรู้คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษาแตกตา่งกนั 

H0 : ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อ 
การรับรู้คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษาไมแ่ตกตา่งกนั  

H1 : ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อ 
การรับรู้คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษาแตกตา่งกนั  

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้ทดสอบคา่โดยใช้กลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่ม
เป็นอิสระต่อกัน วิเคราะห์ความแตกต่าง โดยใช้ค่า t (Independent t-test) ใช้ระดบัความเช่ือมั่น 
95% ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือความนา่จะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิต ิ 
(2-tailed Prob. (p)) มีคา่น้อยกว่า .05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
ก่อน โดยใช้ Levene Statistic Test ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงันี ้ 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั  
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั  

ในการทดสอบสมมติฐานดงักล่าว หากความแปรปรวนของข้อมูลเท่ากนัทกุกลุ่ม
ให้ทดสอบคา่ t ด้วย Equal variance assumed และถ้าคา่ความแปรปรวนของข้อมลูไม่เท่ากนัทุก
กลุม่ให้ทดสอบคา่ t ด้วย Equal variance not assumed  
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ตาราง 12 การตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา แตล่ะกลุม่โดยใช้สถิต ิ
Levene Statistic Test 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
นักศึกษา 

Levene Statistic Test 
for Equality of 

Variances 

Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.760 .384 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 2.221 .137 

ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 3.660 .056 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 0.578 .447 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 0.021 .885 

รวม 1.264 .262 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 12 พบว่า ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการ

รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษา แตล่ะกลุม่ใช้ Levene Statistic Test ในแตล่ะด้าน พบวา่ 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้
ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีค่า Sig. เท่ากับ .384 .137 .056 .447 
และ .885 ซึ่งมีคา่มากกวา่ 05. นัน่คือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
แสดงว่า ความแปรปรวนของความถ่ีในการใช้บริการน้อยกว่า 1 ครัง้ /เดือน และมากกว่า 1 ครัง้ตอ่
เดือน ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ดังนัน้ จะใช้ t-test กรณี Equal 
variance assumed ในการทดสอบ ดงันี ้ 
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ตาราง 13 ความแตกตา่งของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา จ าแนกตาม
ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา โดยใช้สถิติ Independent t-test 
 

การรับรู้ต่อคุณภาพ 
การให้บริการงานทะเบียน 

Test for equality of mean 

นักศึกษา ความถี่ n  S.D. T df Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรม 1 ครัง้ 524  3.68 0.712 0.737 409 .461 

ของการบริการ มากกว่า 

1 ครัง้ 

165 3.73 0.682    

2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 1 ครัง้ 524  3.99 0.690 0.452 409 .652 

ได้ มากกว่า 

1 ครัง้ 

165 3.95 0.789    

3. ด้านการตอบสนองตอ่ 1 ครัง้ 524  4.00 0.631 0.091 409 .927 

ลกูค้า มากกว่า 

1 ครัง้ 

165 3.99 0.696    

4. ด้านการให้ความเช่ือมัน่ 1 ครัง้ 524  4.20 0.665 1.300 409 .194 

ตอ่ลกูค้า มากกว่า 

1 ครัง้ 

165 4.11 0.714    

5. ด้านการรู้จกัและเข้าใจ 1 ครัง้ 524  4.13 0.721 0.165 409 .869 

ลกูค้า มากกว่า 

1 ครัง้ 

165 4.14 0.707    

รวม 1 ครัง้ 524  3.79 0.558 0.239 409 .812 

 มากกว่า 

1 ครัง้ 

165 3.78 0.586    

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 13 พบว่า ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบการรับรู้

ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา โดยใช้สถิต ิIndependent t-test ในการทดสอบ  
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ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนนักศึกษาด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า จ าแนก
ตามความถ่ีในการใช้บริการ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากับ .461 .652 .927 .197 และ .869 ซึ่งมากกว่า 
.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นกัศกึษาท่ี
มีความถึ่ในการใช้บริการต่างกัน มีการรับรู้ต่อคณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษาด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองตอ่ลูกค้า ด้าน
การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้าไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ความคาดหวงัและการรับรู้  ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 
และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า มีผลตอ่คณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศกึษาท่ีแตกตา่งกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานททางสถิตไิด้ ดงันี ้ 
H 0: ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการงานทะเบียนนักศึกษาไม่ 

แตกตา่งกบัการรับรู้จริงของผู้ใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา  
H1 :  ความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศกึษาแตกตา่ง

กบัการรับรู้จริงของผู้ใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา 
ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์จะใช้ทดสอบค่าโดยท่ีกลุ่มตวัอย่างไม่เป็น

อิสระต่อกัน (Paired Sample t-test) ใช้ระดับค่าความเช่ือมั่น 95% ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ก็ต่อเม่ือความน่าจะเป็นส าหรับบอกนัยส าคัญทางสถิติ (2-tailed Prob. (p)) มีค่า 
น้อยกวา่ .05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
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ตาราง 14 แสดงการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบัการรับรู้จริงของผู้ใช้บริการ ส านกัสง่เสริม
วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการ โดยใช้สถิต ิ 
Paired Sample t-test 
 
คุณภาพการบริการ ความคาดหวัง การรับรู้ Mean T df p  

 S.D.  S.D. Diff.     

ด้านความเป็น
รูปธรรมของการ
บริการ 

         

1. สถานท่ีให้บริการมี

ความเหมาะสม/

สะดวก และเพยีงพอ

ตอ่การให้บริการ 

4.06 .767 3.86 .798 .200 4.731 410 .000 รู้สกึไม ่

พงึพอใจ 

2. มีที่นัง่ส าหรับ

นกัศกึษาในระหวา่งรอ

คอยการใช้บริการ 

3.87 .898 3.44 .957 .431 7.900 410 .000 รู้สกึไม ่

พงึพอใจ 

3. ผู้ให้บริการมี

จ านวนทีเ่พียงพอตอ่

ความต้องการของ

นกัศกึษา 

3.93 .846 3.62 .873 .311 6.252 410 .000 รู้สกึไม ่

พงึพอใจ 

4. อปุกรณ์ที่น ามา

ให้บริการ เช่น 

อปุกรณ์ เคร่ืองมือ 

เอกสาร แบบฟอร์ม

ตา่ง ๆ ฯลฯ มเีพียงพอ 

4.06 .796 3.88 .828 .175 4.213 410 .000 รู้สกึไม ่

พงึพอใจ 

     ด้านความเป็น
รูปธรรมของการ
บริการ 

3.98 .701 3.70 .700 .279 7.506 410 .000  
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ตาราง 14 (ตอ่) 
 

คุณภาพการ
บริการ 

ความคาดหวัง การรับรู้ Mean 
Diff. 

T Df p  

 S.D.  S.D.     

ด้านความเชื่อถอื
ไว้วางใจได้ 

         

5. ผู้ให้บริการตรง

ตอ่เวลาเมื่อมีการ

นดัหมายกบั

นกัศกึษาที่มาขอให้

บริการ 

4.14 .789 3.97 .830 .165 3.734 410 .000 รู้สกึไม ่

พงึพอใจ 

6. นกัศกึษาได้รับ

การบริการท่ีตรงกบั

ความต้องการอยู่

เสมอ 

4.16 .765 3.98 .838 .175 3.904 410 .000 รู้สกึไม ่

พงึพอใจ 

7. ผู้ให้บริการเห็น

ถึงความส าคญัและ

ประโยชน์ของ

นกัศกึษาเป็นหลกั 

4.11 .766 3.91 .857 .207 4.491 410 .000 รู้สกึไม ่

พงึพอใจ 

8. ทกุครัง้ที่

นกัศกึษาเข้ามาใช้

บริการสามารถ

มัน่ใจได้วา่การ

บริการท่ีได้รับมี

ความถกูต้อง

สมบรูณ์ 

4.23 .746 4.04 .798 .187 4.728 410 .000 รู้สกึไม ่

พงึพอใจ 

     ด้านความ
เชื่อถอืไว้วางใจได้ 

4.16 .681 3.99 .731 .184 5.067 410 .000  
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ตาราง 14 )ตอ่(  
 
คุณภาพการบริการ ความคาดหวัง การรับรู้ Mean 

Diff. 
t df p  

 S.D.  S.D.     

ด้านการตอบสนอง
ต่อลกูค้า 

         

9. การให้บริการ

เป็นไปตามระยะเวลา

ที่ก าหนด 

4.14 .821 3.99 .776 .144 3.544 410 .000 รู้สกึไม ่

พงึพอใจ 

 10. ผู้ให้บริการมี

ความรวดเร็วในการ

ให้บริการ 

4.13 .794 3.88 .851 .248 5.102 410 .000 รู้สกึไม ่

พงึพอใจ 

11. มีเวลาเปิด-ปิด 

อยา่งชดัเจนเพื่อ

สะดวกในการติดตอ่

ขอใช้บริการ 

4.16 .796 4.05 .792 .114 2.891 410 .004 รู้สกึไม ่

พงึพอใจ 

12. การให้บริการ

เหมือนกนัทกุรายโดย

ไมเ่ลอืกปฏิบตัิ 

4.17 .755 4.06 .780 .112 2.845 410 .005 รู้สกึไม ่

พงึพอใจ 

     ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า 

4.15 .703 3.99 .657 .169 4.943 410 .000  
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ตาราง 14 )ตอ่(   
 
คุณภาพการบริการ ความ

คาดหวัง 
การรับรู้ Mean 

Diff. 
t df p  

 S.D.  S.D.     

ด้านการให้ความ
เชื่อม่ันต่อลูกค้า 

         

13. ผู้ให้บริการมีความ

สภุาพ และมีมารยาทท่ี

ดีของการบริการ 

4.28 .757 4.17 .816 .107 2.467 410 .014 รู้สกึไม ่

พงึพอใจ 

14. ผู้ให้บริการมีความรู้

ความสามารถในการ

ให้บริการ เช่น สามารถ

ตอบค าถาม ชีแ้จงข้อ

สงสยั ให้ค าแนะน าได้  

เป็นต้น 

4.24 .769 4.17 .766 .066 1.586 410 .114 ความ
คาดหวังและ
การรับรู้ไม่
แตกต่างกนั
อย่างมี

นัยส าคัญทาง
สถติ ิ

15. คณุภาพการ

ให้บริการได้มาตรฐาน 

เช่น กระบวนการ

ท างานมีความชดัเจน 

และโปร่งใส 

4.26 .770 4.20 .773 .056 1.374 410 .170 ความ
คาดหวังและ
การรับรู้ไม่
แตกต่างกนั
อย่างมี

นัยส าคัญทาง
สถติ ิ

16. ผู้ให้บริการมีความ

นา่เช่ือถือ 

4.19 .788 4.12 .819 .068 1.689 410 .092 ความ
คาดหวังและ
การรับรู้ไม่
แตกต่างกนั
อย่างมี

นัยส าคัญทาง
สถติ ิ

     ด้านการให้ความ
เชื่อม่ันต่อลูกค้า 

4.24 .687 4.17 .686 .074 2.088 410 .037  
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ตาราง 14 )ตอ่(  
 

คุณภาพการบริการ ความคาดหวัง การรับรู้ Mean 
Diff. 

t Df p  

 S.D.  S.D.     

ด้านการรู้จักและ
เข้าใจลูกค้า 

         

17. ผู้ให้บริการให้

ความสนใจ และเอา

ใจใส่ในการให้บริการ

ตอ่ผู้ รับบริการ 

4.20 .811 4.13 .797 .071 1.592 410 .112 ความคาดหวัง
และการรับรู้ไม่
แตกต่างกัน
อย่างมี

นัยส าคัญทาง
สถติิ 

18. ผู้ให้บริการ

สามารถให้

ค าปรึกษาอย่างมี

ประสิทธิผล 

4.19 .777 4.09 .794 .100 2.272 410 .024 รู้สกึไม ่

พีงพอใจ 

19. ผู้ให้บริการใส่ใจ

ในผลประโยชน์ของ

ผู้ รับบริการ 

4.20 .759 4.13 .792 .071 1.612 410 .108 ความคาดหวัง
และการรับรู้ไม่
แตกต่างกัน
อย่างมี

นัยส าคัญทาง
สถติิ 

20. ผู้ให้บริการมีการ

แนะน าขัน้ตอนการ

ให้บริการอย่าง

ชดัเจน 

4.22 .795 4.17 .790 .054 1.231 410 .219 ความคาดหวัง
และการรับรู้ไม่
แตกต่างกัน
อย่างมี

นัยส าคัญทาง
สถติิ 

     ด้านการรู้จัก
และเข้าใจลูกค้า 

4.20 .725 4.13 .715 .074 1.903 410 .058  

คุณภาพการบริการ
โดยรวม 

4.15 .630 3.99 .598 .363 12.087 410 .000  

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  
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ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 14 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวงักับ
การรับรู้จริงของนักศึกษาผู้ ใช้บริการ ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน  มหาวิทยาลัย 
สวนดุสิต โดยใช้สถิติ Paired Sample t-test ในการทดสอบพบว่า ค่า Probability (p) โดยรวมมี
คา่ความน่าจะเป็น (Probability) เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า นกัศกึษาผู้ใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต มีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการงานทะเบียนนักศึกษา
แตกต่างกับการรับรู้จริงในภาพรวมท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดย
นักศึกษาผู้ ใช้บริการส านักส่งเสิรมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต รู้สึกไม่  
พึงพอใจ เพราะว่าความคาดหวงั ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15 มากว่าการรับรู้จริง ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า มีค่า F-Prob เท่ากบั .000 
ซึง่น้อยกวา่ .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
นกัศกึษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศึกษาแตกต่างกบัการ
รับรู้จริงในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ โดยนักศึกษาผู้ ใช้บริการส านักส่งเสิรมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
รู้สึกไม่พึงพอใจ เพราะว่าความคาดหวัง ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.98 มากกว่า การรับรู้จริง ค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 3.70 และเม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่  

1. สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม /สะดวก และเพียงพอต่อการ
ให้บริการ พบว่า มีค่า F-Prob เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
การบริการงานทะเบียนนักศึกษาแตกต่างกับการรับรู้จริงในเร่ืองสถานท่ีให้บริการมีความ
เหมาะสม/สะดวก และเพียงพอตอ่การให้บริการสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

2. มีท่ีนั่งส าหรับนักศึกษาในระหว่างรอคอยการใช้บริการ พบว่า มีค่า 
F-Prob เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษาแตกต่างกับการรับรู้จริงในเร่ืองมีท่ีนัง่ส าหรับนกัศึกษาในระหว่างรอคอยการใช้
บริการท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

3. ผู้ให้บริการมีจ านวนท่ีเพียงพอตอ่ความต้องการของนกัศกึษา พบว่า มี
ค่า F-Prob เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ 
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สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ
งานทะเบียนนักศึกษาแตกต่างกับการรับรู้จริงในเร่ือง ผู้ ให้บริการมีจ านวนท่ีเพียงพอต่อความ
ต้องการของนกัศกึษาท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

4. อุปกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ เช่น อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร แบบฟอร์ม
ตา่ง ๆ ฯลฯ มีเพียงพอ พบว่า มีคา่ F-Prob เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นกัศกึษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อ
คณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศกึษาแตกตา่งกบัการรับรู้จริงในเร่ืองอปุกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ 
เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร แบบฟอร์มต่าง  ๆ ฯลฯ มีเพียงพอท่ีระดับนัยส าคัญ .05 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบว่า มีคา่ F-Prob เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกว่า 
.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นกัศึกษา
ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศกึษาแตกตา่งกบัการรับรู้จริงใน
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยนกัศกึษา
ผู้ ใ ช้บ ริการส านักส่ ง เสิ รม วิชาการและงานทะเบี ยน  มหาวิทยาลัย สวนดุสิ ต  รู้สึ ก ไม่ 
พึงพอใจ เพราะว่าความคาดหวงั คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.16 มากกว่า การรับรู้จริง คา่เฉล่ียเท่ากบั 3.99 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ 

5. ผู้ ให้บริการตรงต่อเวลาเม่ือมีการนัดหมายกับนักศึกษาท่ีมาขอให้
บริการ พบว่า มีค่า F-Prob เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นกัศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บริการงานทะเบียนนกัศึกษาแตกต่างกับการรับรู้จริงในเร่ืองผู้ ให้บริการตรงต่อเวลาเม่ือมีการนัด
หมายกบันกัศกึษาท่ีมาขอให้บริการท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

6. นกัศกึษาได้รับการบริการท่ีตรงกบัความต้องการอยู่เสมอ พบว่า มีค่า 
F-Prob เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษาแตกตา่งกบัการรับรู้จริงในเร่ืองนกัศกึษาได้รับการบริการท่ีตรงกบัความต้องการ
อยูเ่สมอท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

7. ผู้ ให้บริการเห็นถึงความส าคัญและประโยชน์ของนักศึกษาเป็นหลัก 
พบว่า มีค่า F-Prob เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ
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งานทะเบียนนกัศกึษาแตกตา่งกบัการรับรู้จริงในเร่ืองผู้ ให้บริการเห็นถึงความส าคญัและประโยชน์
ของนกัศกึษาเป็นหลกัท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

8. ทุกครัง้ท่ีนักศึกษาเข้ามาใช้บริการสามารถมั่นใจได้ว่าการบริการท่ี
ได้รับมีความถูกต้องสมบูรณ์ พบว่า มีค่า F-Prob เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นกัศกึษาผู้ ใช้บริการมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพการบริการงานทะเบียนนักศึกษาแตกต่างกับการรับรู้จริงในเร่ืองทุกครัง้ท่ี
นักศึกษาเข้ามาใช้บริการสามารถมั่นใจได้ว่าการบริการท่ีได้รับมีความถูกต้องสมบูรณ์  ท่ีระดับ
นยัส าคญั .05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า มีคา่ F-Prob เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกว่า 
.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นกัศึกษา
ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศกึษาแตกตา่งกบัการรับรู้จริงใน
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าท่ีระดับนัยส าคัญ .05  ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดย
นักศึกษาผู้ ใช้บริการส านักส่งเสิรมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต รู้สึกไม่  
พึงพอใจ เพราะว่าความคาดหวงั คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.15 มากกว่า การรับรู้จริง คา่เฉล่ียเท่ากบั 3.99 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่  

9. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด พบว่า มีค่า F-Prob 
เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า นกัศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศกึษา
แตกต่างกับการรับรู้จริงในเร่ืองการให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนดท่ีระดับนัยส าคัญ 
.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

10. ผู้ ให้บริการมีความรวดเร็วในการให้บริการ พบว่า มีค่า F-Prob 
เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า นกัศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศกึษา
แตกตา่งกบัการรับรู้จริงในเร่ืองผู้ ให้บริการมีความรวดเร็วในการให้บริการท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

11. มีเวลาเปิด-ปิดอย่างชัดเจนเพ่ือสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ 
พบว่า มีค่า F-Prob เท่ากับ .004 ซึ่งน้อยกว่า .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ
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งานทะเบียนนกัศึกษาแตกต่างกับการรับรู้จริงในเร่ืองมีเวลาเปิด-ปิด อย่างชดัเจนเพ่ือสะดวกใน
การตดิตอ่ขอใช้บริการท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

12. การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ พบว่า มีค่า  
F-Prob เท่ากับ .005 ซึ่งน้อยกว่า .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษาแตกตา่งกบัการรับรู้จริงในเร่ืองการให้บริการเหมือนกนัทกุรายโดยไมเ่ลือกปฏิบตัิ
ท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า พบว่า มีค่า F-Prob เท่ากับ .037 ซึ่ง
น้อยกว่า .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
นกัศกึษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศึกษาแตกต่างกบัการ
รับรู้จริงในด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้าท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ โดยนกัศกึษาผู้ ใช้บริการส านกัส่งเสิรมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต รู้สึกไม่
พึงพอใจ เพราะว่าความคาดหวงั คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.24 มากกว่า การรับรู้จริง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่  

13. ผู้ ให้บริการมีความสภุาพ และมีมารยาทท่ีดีของการบริการ พบว่า มี
ค่า F-Prob เท่ากับ .014 ซึ่งน้อยกว่า .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการงาน
ทะเบียนนกัศึกษาแตกตา่งกบัการรับรู้จริงในเร่ืองผู้ ให้บริการมีความสุภาพ และมีมารยาทท่ีดีของ
การบริการท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

14. ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เชน่ สามารถตอบ
ค าถาม ชีแ้จงข้อสงสยั ให้ค าแนะน าได้ เป็นต้น พบว่า มีค่า F-Prob เท่ากับ .114 ซึ่งมากกว่า .05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นักศึกษา
ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศกึษาไมแ่ตกตา่งกบัการรับรู้จริง
ในเร่ืองผู้ ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เชน่ สามารถตอบค าถาม ชีแ้จงข้อสงสยั 
ให้ค าแนะน าได้ เป็นต้น ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

15. คณุภาพการให้บริการได้มาตรฐาน เช่น กระบวนการท างานมีความ
ชดัเจน และโปร่งใส พบว่า มีค่า F-Prob เท่ากับ .170 ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นกัศกึษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อ
คณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศกึษาไม่แตกตา่งกบัการรับรู้จริงในเร่ืองคณุภาพการให้บริการ
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ได้มาตรฐาน เช่น กระบวนการท างานมีความชดัเจน และโปร่งใส ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ 

16. ผู้ ให้บริการมีความน่าเช่ือถือ พบว่า มีค่า F-Prob เท่ากับ .092 ซึ่ง
มากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า  
ผู้นกัศึกษาใช้บริการมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศึกษาไม่แตกต่างกับ
การรับรู้จริงในเร่ืองผู้ให้บริการมีความนา่เช่ือถือ ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  พบว่า มีค่า F-Prob เท่ากับ .058 ซึ่ง
มากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
นกัศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศึกษาไม่แตกต่างกับ
การรับรู้จริงในด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยนักศึกษา
ผู้ ใช้บริการส านักส่งเสิรมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต รู้สึกไม่พึงพอใจ 
เพราะว่าความคาดหวงั คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.20 มากกว่า การรับรู้จริง คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.13 และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่   

17. ผู้ ให้บ ริการให้ความสนใจ และเอาใจใส่ในการให้บ ริการต่อ
ผู้ รับบริการ พบว่า มีค่าF-Prob เท่ากับ .112 ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
การบริการงานทะเบียนนกัศกึษาไม่แตกตา่งกบัการรับรู้จริงในเร่ืองผู้ ให้บริการให้ความสนใจ และ
เอาใจใสใ่นการให้บริการตอ่ผู้ รับบริการ ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

18. ผู้ ให้บริการสามารถให้ค าปรึกษาอย่างมีประสิทธิผล พบว่า มีค่า  
F-Prob เท่ากับ .024 ซึ่งน้อยกว่า .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการงาน
ทะเบียนนักศึกษาแตกต่างกับการรับรู้จริงในเร่ืองผู้ ให้บริการสามารถให้ค าปรึกษาอย่างมี
ประสิทธิผลท่ีระดบันยัส าคญั .05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

19. ผู้ ให้บริการใส่ใจในผลประโยชน์ของผู้ รับบริการ พบว่า มีค่า F-Prob 
เท่ากับ .108 ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า นกัศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศกึษา
ไม่แตกตา่งกบัการรับรู้จริงในเร่ืองผู้ ให้บริการใส่ใจในผลประโยชน์ของผู้ รับบริการ ซึ่งไม่สอดคล้อง
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
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20. ผู้ ให้บริการมีการแนะน าขัน้ตอนการให้บริการอย่างชดัเจน พบว่า มี
ค่า F-Prob เท่ากับ .219 ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษาไม่แตกตา่งกับการรับรู้จริงในเร่ืองผู้ ให้บริการมีการแนะน าขัน้ตอนการให้บริการ
อยา่งชดัเจน ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ตอนท่ี 4 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และด้านการรู้จกัและ
เข้าใจลกูค้า  

การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์เปรียบเทียบความ
แตกตา่งระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้จริงของผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนกัศึกษาต่อคณุภาพ
การบริการ  

การวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการงาน
ทะเบียนนักศึกษาด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า โดยการ
วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้จริงของผู้ ใช้บริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษาตอ่คณุภาพการบริการ  
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ตาราง 15 แสดงคณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษามหาวิทยาลยัสวนดสุิตตามการรับรู้
จริงของผู้ใช้บริการโดยรวมและรายด้าน 
 
เกณฑ์การวัดคุณภาพการ

บริการ 
ระดับความ
คาดหวัง  

ระดับ 
การรับรู้จริง 

ผลต่าง แปลผล 

(E) (P) (E-P)  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 

3.98 3.70 0.28 นกัศกึษารู้สกึไม่

พงึพอใจ 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 4.16 3.99 0.17 นกัศกึษารู้สกึไม่

พงึพอใจ 

ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 4.15 3.99 0.16 นกัศกึษารู้สกึไม่

พงึพอใจ 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่

ลกูค้า 

4.24 4.17 0.07 นกัศกึษารู้สกึไม่

พงึพอใจ 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 4.20 4.13 0.07 นกัศกึษารู้สกึไม่

พงึพอใจ 

รวม 4.15 3.98 0.17 นกัศกึษารู้สกึไม่

พงึพอใจ 

ความคาดหวงั (E) มากกวา่ การรับรู้ (P) หมายความวา่ ลกูค้าไมพ่งึพอใจ 
 

ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 15 ระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้จริง จาก 
การใช้บริการของนักศึกษาผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดุสิต โดยรวม พบว่า ระดบัคาดหวงัมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15 มากกว่า
ระดับการรับรู้จริงท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.98 หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการงานทะเบียน
นักศึกษา ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต รู้สึกไม่พึงพอใจใน
คณุภาพของการบริการ 

เม่ือพิจารณา จ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า คา่เฉล่ียคะแนนความคาดหวงั ตอ่คณุภาพ
การบริการมากกวา่คา่เฉล่ียของคะแนนการรับรู้จริงของนกัศกึษาผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา 
ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิตทุกด้าน เรียงจากมากไปหาน้อย 
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ได้แก่ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยอธิบายรายด้านได้ดงันี ้

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า พบว่า ระดบัความคาดหวงัคา่เฉล่ียเท่ากับ 
4.24 มากกว่าระดบัการรับรู้จริงท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 หมายความว่า นกัศึกษาผู้ ใช้บริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษา ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต รู้สึกไม่พึงพอใจ
ในคณุภาพของการบริการ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า ระดบัความคาดหวงัคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.20 
มากกว่าระดับการรับรู้จริงท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.13 หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษา ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต รู้สึกไม่พึงพอใจ
ในคณุภาพของการบริการ  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า ระดบัความคาดหวงัค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 
มากกว่าระดับการรับรู้จริงท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษา ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต รู้สึกไม่พึงพอใจ
ในคณุภาพของการบริการ 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบว่า ระดบัความคาดหวงัคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.16 
มากกว่าระดับการรับรู้จริงท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 หมายความว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษา ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดสุิต รู้สึกไม่พึงพอใจ
ในคณุภาพของการบริการ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ระดบัความคาดหวงัค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.98 มากกว่าระดับการรับรู้จริงท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.70 หมายความว่า นักศึกษา
ผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต 
รู้สกึไมพ่งึพอใจในคณุภาพของการบริการ 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตาราง 16 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการของนกัศกึษาท่ีใช้บริการ ส านกั
สง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต โดยใช้สถิติ Independent Sample 
t-test และ One-way Analysis of Variance 
 

 
 

ข้อมูลทั่วไป 

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของนักศึกษาที่ใช้บริการ ส านักส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ด้านความ
เป็นรูปธรรม
ของการ
บริการ 

ด้านความ
เชื่อถือ

ไว้วางใจได้ 

ด้านการ
ตอบสนอง
ต่อลูกค้า 

ด้านการให้
ความเชื่อม่ัน
ต่อลูกค้า 

ด้านการรู้จัก
และเข้าใจ
ลูกค้า 

1. เพศ      

2. ชัน้ปีท่ีก าลงั

ศกึษา 

     

3. คณะท่ีก าลงั

ศกึษา 

     

4. ความถ่ีในการใช้

บริการงานทะเบียน

นกัศกึษา 

     

 

หมายเหต ุ

เคร่ืองหมาย   หมายถึง สอดคล้องกบัสมมตฐิาน H1   (แตกตา่งกนั) 

เคร่ืองหมาย   หมายถึง ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน H1 (ไมแ่ตกตา่งกนั) 
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ตาราง 17 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานความคาดหวงัและการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการบริการ ของ
นกัศกึษาท่ีใช้บริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต โดยใช้สถิต ิ
Paired Simple t-test 
 

ตัวแปรที่ทดสอบ  ความคาดหวังและ
การรับรู้ 

 

ความพงึพอใจ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกตา่งกนั ไมพ่งึพอใจ 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ แตกตา่งกนั ไมพ่งึพอใจ 

ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า แตกตา่งกนั ไมพ่งึพอใจ 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า แตกตา่งกนั ไมพ่งึพอใจ 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า ไมแ่ตกตา่งกนั ความคาดหวงัและการรับรู้ไม่

แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญั

ทางสถิติ 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
การศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ  (Qualitative Research) วัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาแนวทาง 

การพัฒนาการให้บริการของส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต  
สู่ความเป็นเลิศ ด้านบคุลากรผู้ ให้บริการ ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม ด้านกระบวนการให้บริการ โดย
การสมัภาษณ์เชิงลกึผู้ ท่ีมีสว่นเก่ียวข้องกบัการให้บริการ และการบริหารจดัการ รวมจ านวน 10 คน 
โดยศกึษาปัจจยัแนวทางพฒันา ปรับปรุงคณุภาพการบริการ 3 ด้าน ได้แก่ 

ด้านท่ี 1 ด้านบคุลากรผู้ให้บริการ 
ประเดน็ยอ่ยท่ีสมัภาษณ์ ประกอบด้วย 

1.1 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
1.2 ความเหมาะสมในมารยาท การแตง่กายของผู้ให้บริการ 
1.3 ความเตม็ใจและความพร้อมในการให้บริการ 
1.4 บคุลากรมีเพียงพอตอ่การให้บริการ 
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ด้านท่ี 2 ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม 
ประเดน็ยอ่ยท่ีสมัภาษณ์ ประกอบด้วย 

2.1 ความชดัเจนของป้าย สญัลกัษณ์ ประชาสมัพนัธ์บอกจดุบริการ 
2.2 จดุ/ชอ่ง การให้บริการ 
2.3 วสัดอุปุกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
2.4 ความเหมาะสม/สะดวก ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ 

ด้านท่ี 3 ด้านกระบวนการให้บริการ 
ประเดน็ยอ่ยท่ีสมัภาษณ์ ประกอบด้วย 

3.1 การแจ้งข้อมลูเก่ียวกบัขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
3.2 ขัน้ตอนการให้บริการ 
3.3 การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั 

ข้อมูลท่ีได้จากศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ 
1. จากสมมติฐานท่ี 1.1 ข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย เพศ ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา คณะท่ี

ก าลังศึกษา ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ท่ีแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัสวนดสุิต แตกต่างกัน  
สรุปประเด็นพบว่า นกัศกึษาผู้ ใช้บริการท่ีมีคณะท่ีก าลงัศกึษาแตกตา่งกนัมีผลตอ่การรับรู้คณุภาพ
การบริการงานทะเบียนนกัศกึษา ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ
ได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจ
ลกูค้า ไมแ่ตกตา่งกนั และเม่ือพิจารณารายด้าน พบวา่ ส่วนด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ นกัศกึษา
ผู้ ใช้บริการท่ีมีคณะท่ีก าลังศึกษาแตกต่างมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการงานทะเบียน
นกัศกึษาในด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้แตกตา่งกนั  

เปรียบเทียบความแตกตา่งกนัของการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา ด้านความเช่ือถือไว้ใจได้ พบวา่ 

นักศึกษาคณะครุศาสตร์และคณะพยาบาลศาสตร์ มีการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ น้อยกว่านกัศกึษาโรงเรียนการเรือน 
โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.32 

นกัศึกษาคณะมนุษยศาสตร์ฯ มีการรับรู้ต่อคณุภาพการให้บริการงานทะเบียน
เรือน โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ียการานกัศกึษาโรงเรียนนกัศกึษา ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ น้อยกว่

เทา่กบั  0.29 
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นกัศกึษาคณะวิทยาการจดัการ มีการรับรู้ตอ่คุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ น้อยกว่านกัศกึษาโรงเรียนการเรือน โดยมีผลตา่งคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 0.27 

นักศึกษาโรงเรียนการเรือน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
นักศึกษา ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ น้อยกว่านักศึกษาโรงเรียนการท่องเท่ียวฯ โดยมีผลต่าง
คา่เฉล่ียเทา่กบั 0.39 

จะน าไปสู่การสมัภาษณ์เชิงลึกเพ่ือหาแนวทางพฒันา ปรับปรุงคณุภาพการบริการ 
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านบุคลากรผู้ ให้บ ริการ ในหัวข้อสัมภาษณ์  1.1 ความ รู้
ความสามารถในการให้บริการ 

2. จากการศึกษา Paired Sample t-test พบว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการไม่พึงพอใจใน
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ในประเด็นรายข้อ นักศึกษา
ผู้ ใช้บริการไม่พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสัมภาษณ์ เพ่ือหาแนวทางพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพการ
บริการ ดงันี ้

1. สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม/สะดวก และเพียงพอต่อการให้บริการ 
นกัศึกษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสมัภาษณ์ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม ในหัวข้อ
สมัภาษณ์ 2.4 ความเหมาะสม/สะดวก สะอาดของสถานที่การให้บริการ 

2. มี ท่ีนั่งส าห รับนักศึกษาในระหว่างรอคอยการใช้บริการ นักศึกษา
ผู้ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสมัภาษณ์ด้านสิ่งแวดล้อม ในหวัข้อสมัภาษณ์ 2.3 วัสดุ
อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

3. ผู้ ให้บริการมีจ านวนท่ีเพียงพอต่อความต้องการของนักศึกษา นักศึกษา
ผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสมัภาษณ์ด้านบุคลากรผู้ ให้บริการ ในหวัข้อสมัภาษณ์ 
1.4 บุคลากรมีเพียงพอต่อการให้บริการ 

4. อุปกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองเมือ เอกสาร แบบฟอร์ม  
ต่าง ๆ ฯลฯ มีเพียงพอ นักศึกษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสัมภาษณ์ด้ าน
สิ่งแวดล้อม ในหวัข้อสมัภาษณ์ 2.3 วัสดุอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบว่า ในประเด็นรายข้อ นกัศกึษาผู้ใช้บริการไม่
พงึพอใจ จงึน าไปสูก่ารสมัภาษณ์ เพ่ือหาแนวทางพฒันา ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ดงันี ้
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5. ผู้ ให้บริการตรงต่อเวลาเม่ือมีการนัดหมายกับนกัศึกษาท่ีมาขอใช้บริการ 
นกัศกึษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสมัภาษณ์ด้านกระบวนการให้บริการ ในหวัข้อ
สมัภาษณ์ 3.1 การแจ้งข้อมูลเก่ียวกับขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

6. นักศึกษาได้รับการบริการท่ีตรงกับความต้องการอยู่เสมอ นักศึกษา
ผู้ใช้บริการ รู้สึกไม่พงึพอใจ จึงน าไปสูก่ารสมัภาษณ์ด้านกระบวนการให้บริการ ในหวัข้อสมัภาษณ์ 
3.2 ขัน้ตอนการให้บริการ 

7. ผู้ ให้บริการเห็นถึงความส าคัญและประโยชน์ของนักศึกษาเป็นหลัก 
นกัศกึษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสมัภาษณ์ด้านกระบวนการให้บริการ ในหวัข้อ
สมัภาษณ์ 3.3 การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง 

8. ทุกครัง้ท่ีนักศึกษาเข้ามาใช้บริการสามารถมั่นใจได้ว่าการบริการได้รับ
ความถูกต้องสมบูรณ์  นักศึกษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสัมภาษณ์ด้าน
กระบวนการให้บริการ ในหวัข้อสมัภาษณ์ 3.1 การแจ้งข้อมูลเก่ียวกับขัน้ตอนและระยะเวลา
การให้บริการ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า ในประเด็นรายข้อ นกัศึกษาผู้ ใช้บริการไม่
พงึพอใจ จงึน าไปสูก่ารสมัภาษณ์ เพ่ือหาแนวทางพฒันา ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ดงันี ้

9. การให้บริการเป็นไปตามาะยะเวลาท่ีก าหนด นกัศกึษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่
พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสัมภาษณ์ด้านกระบวนการให้บริการ ในหัวข้อสัมภาษณ์ 3.1 การแจ้ง
ข้อมูลเก่ียวกับขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

10. ผู้ ให้บริการมีความรวดเร็วในการให้บริการ นกัศึกษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่
พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสมัภาษณ์ด้านบุคลากรผู้ ให้บริการ ในหวัข้อสมัภาษณ์ 1.3 ความเต็มใจ
และความพร้อมในการให้บริการ 

11. มีเวลาเปิด-ปิด อย่างชัดเจนเพ่ือสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ 
นกัศึกษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสมัภาษณ์ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม ในหัวข้อ
สัมภาษณ์ 2.1 ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ และ 
2.2 จุด/ช่อง การให้บริการ 

12. การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบตัิ นกัศึกษาผู้ ใช้บริการ 
รู้สึกไม่พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสมัภาษณ์ด้านกระบวนการให้บริการ ในหวัข้อสมัภาษณ์ 3.3 การ
ให้บริการตามล าดับก่อนหลัง 
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ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า  พบว่า ในประเด็นรายข้อ นักศึกษา
ผู้ ใช้บริการไม่พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสัมภาษณ์ เพ่ือหาแนวทางพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพการ
บริการ ดงันี ้

13. ผู้ ให้บริการมีความสุภาพ และมีมารยาทท่ีดีของการบริการ นักศึกษา
ผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสมัภาษณ์ด้านบุคลากรผู้ ให้บริการ ในหวัข้อสมัภาษณ์ 
1.2 ความเหมาะสมในมารยาท การแต่งกายของผู้ให้บริการ 

14. ผู้ ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ชีแ้จงข้อสงสยั ให้ค าแนะน าได้ เป็นต้น นกัศกึษาผู้ ใช้บริการ ความคาดหวงัและการรับรู้ไม่
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

15. คุณภาพการให้บริการได้มาตรฐาน เช่น กระบวนการท างานมีความ
ชัดเจน และโปร่งใส นักศึกษาผู้ ใช้บริการ ความคาดหวังและการรับรู้ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิต ิ

16. ผู้ให้บริการมีความน่าเช่ือถือ นกัศกึษาผู้ ใช้บริการ ความคาดหวงัและการ
รับรู้ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบวา่ ในประเดน็รายข้อ นกัศกึษาผู้ ใช้บริการไม่
พงึพอใจ จงึน าไปสูก่ารสมัภาษณ์ เพ่ือหาแนวทางพฒันา ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ดงันี ้

17. ผู้ ให้บริการให้ความสนใจ และเอาใจใส่ในการให้บริการต่อผู้ รับบริการ 
นกัศกึษาผู้ใช้บริการ ความคาดหวงัและการรับรู้ไมแ่ตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

18. ผู้ให้บริการสามารถให้ค าปรึกษาอย่างมีประสิทธิผล นกัศกึษาผู้ ใช้บริการ 
รู้สึกไม่พึงพอใจ จึงน าไปสู่การสมัภาษณ์ด้านบคุลากรผู้ ให้บริการ ในหวัข้อสมัภาษณ์ 1.1 ความรู้
ความสามารถในการให้บริการ 

19. ผู้ ให้บริการใส่ใจในผลประโยชน์ของผู้ รับบริการ นักศึกษาผู้ ใช้บริการ 
ความคาดหวงัและการรับรู้ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

20. ผู้ ให้บริการมีการแนะน าขัน้ตอนการให้บริการอย่างชัดเจน นักศึกษา
ผู้ใช้บริการ ความคาดหวงัและการรับรู้ไมแ่ตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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การสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ  
การสมัภาษณ์ ผู้ให้ข้อมลูส าคญั จ านวน 10 คน ดงันี ้

1. ด้านบคุลากรผู้ให้บริการ 
ประเดน็ยอ่ยท่ีสมัภาษณ์ ประกอบด้วย 

1.1 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
 
ตาราง 18 ผลการสมภาษณ์ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ 

 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 
คนท่ี 1 ควรมีการอบรมให้ความรู้ในเร่ืองงานท่ีให้บริการ เช่น ระบบบริหาร

การศกึษา ข้อมลูหลกัสตูร ฯลฯ อย่างตอ่เน่ือง ควรมีการทดสอบ วดัผล
และประเมินผลความรู้ความสามารถในการปฏิบตัิงานเร่ืองต่าง ๆ ให้
บคุลากรท่ีให้บริการมีความรู้จริงในงานท่ีให้บริการ 

คนท่ี 2 ควรมีการพูดคยุในเร่ืองการท างาน ปรับทศันคติ ให้บุคลากรตระหนกั
ถึงคณุภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อผู้ รับบริการ ควรมีการจดัอบรมโดย
ให้บุคลากรเลือกหวัข้ออบรมท่ีตนเองสนใจเก่ียวกบังานการให้บริการ 
หรือหัวข้ออบรมท่ีผู้ บริหารเลือกให้ เสริมสร้างคุณลักษณะท่ีดีต่อ 
ผู้ ให้บริการ และหลงัการได้รับอบรมมีการติดตามผลทุกเดือน เพ่ือน า
ผลมาพฒันา ปรับปรุงผู้ให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง 

คนท่ี 3 ควรมีการจดัระบบการท างานให้เกิดความเข้าในองค์กร และเกิดความ
คล่องตัว มีการปรับลดขัน้ตอนการรท างานท่ีอยุ่งยาก เช่น การขอ
เอกสารรับรองทางการศึกษา การสอบถามข้อมูลรายวิชา ข้อมูล
อาจารย์ ฯลฯ ให้ง่ายขึน้ สะดวก และรวดเร็ว 

คนท่ี 4 ควรมีการแจ้งข้อมูล ข่าวสาร กิจกรรมตา่ง ๆ ท่ีทนัสมยัเป็นปัจจบุนัให้
บคุลากรทราบในการประชุมประจ าเดือน หรือแจ้งข้อมูลผ่านช่องทาง
โซเชียลมีเดีย เช่น ไลน์กลุ่มส านกัฯ เป็นต้น เพ่ือได้รับทราบข้อมูลอยู่
เสมอ 
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ตาราง 18 (ตอ่) 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 5 ควรมีความรู้เก่ียวกับเนือ้งานท่ีต้องให้บริการเป็นอย่างดี มีการ

ส่งเสริมความรู้ในด้านเทคโนโลยี มีการคิดค้นนวัตกรรมท่ีท าให้

งานบริการพฒันาขึน้ไป 

คนท่ี 6 ควรมีการอบรมการใช้งานด้านเทคโนโลยี ท่ี ต้องใช้กับการ

ปฏิบตัิงาน ณ ช่วงเวลานัน้ ๆ เช่น แอปพลิเคชัน่ท่ีสามารถน ามา

ประยุกต์ใช้ในการปฏิบตัิงานได้ ควรมีการส่งเสริมการเรียนรู้การ

ใช้ เค ร่ืองมือในการสืบ ค้น ข้อมูลในฐาน ข้อมูลต่าง  ๆ  ของ

มหาวิทยาลยั 

คนท่ี 7 ควรมีการจดัอบรมด้านการให้บริการ ด้านความรู้งานบริการ เพ่ือ

การให้บริการท่ีดี และควรมีการจดัท าแนวปฏิบตังิานท่ีชดัเจน 

คนท่ี 8 ควรมีการส่งเสริมให้ได้รับการอบรมในเร่ืองการให้บริการ หรือด้าน

อ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ เพ่ือน ามาพัฒนาการท างาน

ของบคุลากรให้มีความรู้ท่ีทนัสมยัอยา่งตอ่เน่ือง 

คนท่ี 9 ควรมีการให้บริการต่อผู้ รับบริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า 

รวดเร็ว ท าให้ผู้ รับบริการเข้าถึงบริการได้ง่าย ข้อมูลต่าง  ๆ ท่ีมี

ความชดัเจนและถกูต้องอยูเ่สมอ 

คนท่ี 10 ควรมีการสอบถามผู้ รับบริการถึงความต้องการว่าต้องการรับ

บริการงานด้านใด เพ่ือจะได้ให้บริการตรงตามความต้องการแก่

ผู้ รับบริการมากท่ีสดุ 
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ตาราง 18 (ตอ่) 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

สรุปประเดน็การสมัภาษณ์ ควรมีการจดัอบรมให้ความรู้เก่ียวกบังานการให้บริการ ด้านอ่ืนท่ี

เก่ียวข้องกับงานบริการ ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีต้องใช้ในการ

ปฏิบตัิงาน เป็นต้น มีการทดสอบ วัดผล และประเมินผลความรู้

ความสามารถในการปฏิบตัิงานบริการด้านต่าง ๆ เพ่ือน ามาผล

มาพัฒนา ปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ควรมีการแจ้ง

ข้อมูล ข่าวสารท่ีทันสมัยเป็นปัจจุบนัในการประชุมประจ าเดือน 

การลดกระบวนการการท างานเพ่ือลดขัน้ตอนการให้บริการให้

ง่ายขึน้ สะดวก และรวดเร็ว ตรงตามความต้องการแก่ผู้ รับบริการ

มากท่ีสดุ 

แนวทางพฒันา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการบริการ 

ควรมีการจดัอบรมให้ความรู้เก่ียวกบังานการให้บริการ ด้านอ่ืนท่ี

เก่ียวข้องกับการบริการ ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีต้องใช้ในการ

ปฏิบตังิาน 

 
จากการสัมภาษณ์ประเด็น 1.1 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ 

แนวทางพัฒนา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ผู้ ให้ข้อมูลส าคญั 6/10 กล่าวว่า ด้วยการจัด
อบรมให้ความรู้เก่ียวกบังานการให้บริการ ด้านอ่ืนท่ีเก่ียวข้องกบังานบริการ ด้านการใช้เทคโนโลยี
ท่ีต้องใช้ในการปฏิบตัิงาน ณ ช่วงเวลานัน้ ๆ การส่งเสริมการเรียนรู้การใช้เคร่ืองมือในการสืบค้น
ข้อมูลในฐานข้อมูลต่าง ๆ เป็นต้น 2/10 กล่าวว่า การทดสอบ วัดผล และประเมินผลความรู้
ความสามารถในการปฏิบตัิงานบริการด้านตา่ง ๆ บคุลากรท่ีให้บริการมีความรู้จิรงในงาน หลงัการ
ได้รับอบรมมีการติดตามผลทุกเดือน เพ่ือน าผลมาพฒันา ปรับปรุงผู้ ให้บริการอย่างต่อเน่ือง และ 
2/10 การแจ้งข้อมูล ข่าวสารท่ีทันสมัยเป็นปัจจุบัน ชัดเจน ถูกต้อง อยู่เสมอ ในการประชุม
ประจ าเดือน การลดกระบวนการการท างานลดขัน้ตอนการให้บริการให้ง่ายขึน้ สะดวก และรวดเร็ว 
ตรงตามความต้องการแก่ผู้ รับบริการมากท่ีสดุ 
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1.2 ความเหมาะสมในมารยาท การแตง่กายของผู้ให้บริการ 
 
ตาราง 19 ผลการสมัภาษณ์ ความเหมาะสมในมารยาท การแตง่กายของผู้ให้บริการ 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 1 ควรมีการอบรมด้านมารยาทท่ีมุง่เน้นให้เกิดความสภุาพ และด้านการมี

มนษุยสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผู้ รับบริการ 

คนท่ี 2 บคุลากรผู้ ให้บริการควรจะต้องผ่านการอบรมมารยาท และบคุลิกภาพ

ทกุคน การติดตามมารยาท และการแตง่กายอยา่งตอ่เน่ือง ในด้านการ

แตง่กายมีการก าหนดเคร่ืองแบบของหน่วยงาน 

คนท่ี 3 ควรมีการจัดอบรมด้านการพัฒนาบุคลิกภาพทางด้านกริยาการ

แสดงออก เช่น การยิม้  การแสดงท่าประกอบ การพูด ฯลฯ และ

ลกัษณะบคุลิกภาพการแตง่กาย ท่ีดดีู สะอาด เรียบร้อย  

คนท่ี 4 บุคลากรผู้ ให้บริการควรจะมีมารยาทและการแต่งกายให้เหมาะสม 

ถกูกาลเทศะ 

คนท่ี 5 ควรมีการอบรมบุคลิกภาพ  การพูด  การฟั ง การแต่งกาย เพ่ื อ 

ผู้ ให้บริการมีบุคลิกภาพและภาพลักษณ์ท่ีดี การก าหนดเคร่ืองแบบท่ี

เป็นรูปแบบเดียวกนั เน้นความเรียบร้อย หรูหรา 

คนท่ี 6 ผู้ ให้บริการควรจะมีมารยาทดี พูดจาไพเราะ บริการด้วยความเต็มใจ 

เพ่ือสร้างความประทับใจแก่ผู้มารับบริการ การมีเคร่ืองแบบการแต่ง

กาย ท่ีเป็นไปตามสมยันิยม มีสีสรรท่ีสภุาพ ดสูะอาด เรียบร้อย  

คนท่ี 7 ควรมีความพร้อมในการให้บริการ การแต่งกายเป็นภาพลักษณ์ท่ี

ผู้ รับบริการเห็นเป็นสิ่งแรกในการมารับบริการ การแต่งกายท่ีดูดี 

สะอาด เรียบร้อย การจัดอบรมในด้านการพัฒนาบุคลิกภาพในการ

ให้บริการเพิ่มเติม การพูด การฟัง การแต่งกาย บุคลิกภาพ เพ่ือได้

น ามาใช้ในการปรับเปล่ียนบคุลิกภาพของตนเอง 
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ตาราง 19 (ตอ่) 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 8 ควรมีการอบรมบคุลิกภาพด้านการพดู การฟัง การส่ือสาร การก าหนดให้

มีเคร่ืองแบบ เพ่ือบุคลากรแต่งกายมีความสุภาพ เรียบร้อย ดูดี และเป็น

สมยันิยม 

คนท่ี 9 ควรมีมารยาท การแต่งกายท่ีมีความสุภาพ เรียบร้อย มีความเหมาะสม

และถกูกาลเทศะ 

คนท่ี 10 ควรมีการอบรมในการพัฒนาบุคลิกภาพ ด้านการพูด การส่ือสาร การ

แตง่หน้า การท าผม การจดัหาเสือ้ผ้า เพ่ือบคุลากรได้น ามาปรับใช้ในการ

พฒันาบคุลิกภาพให้ดียิ่งขึน้ 

สรุปประเดน็การ

สมัภาษณ์ 

ควรมีการจัดอบรมในด้านการพัฒนาบุคลิกภาพทางด้านกิริยามารยาท 

การแสดงออก เช่น การพูด การฟัง การส่ือสาร บุคลิกภาพด้านการ  

แต่งกาย และการมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้ รับบริการ การก าหนดให้มี

เคร่ืองแบบการแต่งกายท่ีเป็นรูปแบบเดียวกันของหน่วยงาน การมี

มารยาท มีการแต่งกายท่ีเหมาะสม สุภาพ เรียบร้อย ดูดี เป็นสมัยนิยม 

และถกูกาลเทศะ 

แนวทางพฒันา 

แก้ไข ปรับปรุง

คณุภาพการบริการ 

ควรมีการอบรมด้านการพัฒนาบุคลิกภาพทางด้านกริยามารยาท 

บคุลิกภาพการแตง่กาย และการมีมนยุสมัพนัธ์ 

 
จากการสมัภาษณ์ประเด็น 1.2 ความเหมาะสมในมารยาท การแตง่กาย 

แนวทางพัฒนา แก้ไข ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ 5/10 กล่าวว่า แนวทาง
พัฒนา แก้ไข ปรับปรุงคุณภาพการบริการ การจัดอบรมในด้านการพัฒนาบุคลิกภาพทางด้าน
กริยามารยาทการแสดงออก เช่น การพูด การฟัง การส่ือสาร บุคลิกภาพการแต่งกาย และการมี
มนุษยสมัพันธ์ท่ีดีกับผู้ รับบริการ 3/10 กล่าวว่า การก าหนดให้มีเคร่ืองแบบ เคร่ืองแต่งกายท่ีเป็น
รูปแบบเดียวกันของหน่วยงาน ท่ีเน้นความเรียบร้อย สีสุภาพ สะอาด และ 2/10 กล่าวว่า การมี
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มารยาทดี พูดจาไพเราะ บริการด้วยความเต็มใจ การแต่งกายท่ีเหมาะสม สุภาพ เรียบร้อย เป็น
สมยันิยม และถกูกาลเทศะ 

 
1.3 ความเตม็ใจและความพร้อมในการให้บริการ 

 
ตาราง 20 ผลการสมัภาษณ์ ความเตม็ใจและความพร้อมในการให้บริการ 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 1 ควรมีการเน้นการมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) ท่ีเต็มใจให้บริการกับ

ผู้ รับบริการ สร้างความประทบัใจเม่ือมารับบริการ การให้บริการตลอดเวลา 

(8.30 -16.30 น.) ไมมี่การหยดุพกักลางวนั 

คนท่ี 2 ควรมีการสร้างมาจากใจของผู้ ให้บริการว่าเม่ือคุณให้บริการเสมือนว่า

ตนเองเป็นผู้มาขอรับบริการ หรือท่ีเรียกว่าใจเขาใจเรา ผู้ ให้บริการต้องเป็น

ผู้สนใจใฝ่รู้ และหน่วยงานต้องให้การสนับสนุนสิ่งท่ีส าคญัและจ าเป็นต่อ

การให้บริการ 

คนท่ี 3 ควรมีการฝึกอบรมท่ีท าให้ผู้ให้บริการเกิดความรู้และทกัษะในการบริการท่ีดี 

คนท่ี 4 บุคลากรผู้ ให้บริการควรมีความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ

ตลอดเวลา  

คนท่ี 5 บุคลากรควรมีความเต็มใจและพร้อมให้บริการตลอดเวลาท าการ การจัด

อบรมการมีจิตบริการให้บคุลากรอยู่เป็นประจ า การจดักิจกรรมผ่อนคลาย 

ผู้ให้บริการอยา่งสม ่าเสมอ โดยให้เป็นนโยบายของหนว่ยงาน 

คนท่ี 6 ควรมีการจัดกิจกรรมท่ีส่งเสริมงานบริการ เช่น การบรรยายแลกเปล่ียน

ประสบการณ์จากผู้ มีความเช่ียวชาญ กิจกรรมท่ีส่งเสริมการรักองค์กรและ

การปลกูฝังความมีระเบียบวินยั ตรงตอ่เวลา เพ่ือให้บคุลากรมีความพร้อม

ในการให้บริการตลอดเวลา เป็นต้น การจดัสวสัดิการให้มีความเหมาะสม

กบับคุลากรท่ีท าหน้าท่ีให้บริการ 

คนท่ี 7 ผู้ ให้บริการควรมีความพร้อมให้บริการตลอดเวลา การจดักิจกรรมส าหรับผู้

ให้บริการเพ่ือลดความเครียดหรือความกดดนัในการให้บริการ 
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ตาราง 20 (ตอ่) 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 8 ผู้ ให้บริการควรมีความพร้อมและความเต็มใจให้บริการอยู่ตลอดเวลา 

การจัดอบรมเพ่ือเพิ่มเติมความรู้เก่ียวกับงานบริการ การแก้ไขปัญหา

เฉพาะหน้าให้กบัผู้ รับบริการ 

คนท่ี 9 ควรมีการอ านวยความสะดวก บริการด้วยความเป็นมิตร ยิม้แย้มแจ่มใส 

แนะน าหรืออธิบายขัน้ตอนการให้บริการอย่างชัดเจน การมีข้อมูลท่ี

ทนัสมยัเป็นปัจจบุนัอยูต่ลอดเวลาในการตอบข้อมลูแก่ผู้ รับบริการ 

คนท่ี 10 ควรมีการอบรมการให้บริการด้วยความเต็มใจกับกระบวนการท างานท่ี

ถกูต้องให้กบัผู้ รับบริการท่ีมีความพร้อมและเตม็ใจให้บริการมากขึน้ 

สรุปประเดน็การ

สมัภาษณ์ 

ควรมีการจัดอบรมความรู้และทกัษะด้านการให้บริการ การมีจิตบริการ 

การมีความพร้อมและความเต็มใจให้บริการ กระบวนการท างานท่ีถกูต้อง 

การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า การจดักิจกรรมท่ีส่งเสริมงานการให้บริการ 

การจดักิจกรรมผอ่นคลายผู้ ให้บริการเพ่ือลดความเครียดหรือความกดดนั

ในการให้บริการ การอ านวยความสะดวก บริการด้วยความเป็นมิตร 

แนะน าหรืออธิบายขัน้ตอนการให้บริการอยา่งชดัเจน การให้บริการความ

เตม็ใจและความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา 

แนวทางพฒันา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการ

บริการ 

ควรมีการจดัอบรมความรู้และทกัษะด้านการให้บริการ 

 

 
จากการสัมภาษณ์ประเด็น 1.3 ความเต็มใจและความพร้อมในการ

ให้บริการ แนวทางพัฒนา แก้ไข ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ 5/10 กล่าวว่า 
แนวทางพฒันา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ควรมีการจดัอบรมความรู้และทกัษะด้านการ
ให้บริการ การมีจิตบริการ การมีความพร้อมและความเต็มใจให้บริการ กระบวนการท างานท่ี
ถูกต้อง การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า การจัดกิจกรรมท่ีส่งเสริมงานการให้บริการ 4/10 กล่าวว่า  
การอ านวยความสะดวก บริการด้วยความเป็นมิตร แนะน าหรืออธิบายขัน้ตอนการให้บริการอย่าง
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ชัดเจน การให้บริการด้วยความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา และ 3/10  
กลา่ววา่ การจดักิจกรรมผอ่นคลายผู้ให้บริการเพ่ือลดความเครียดหรือความกดดนัในการให้บริการ 
 

1.4 บคุลากรมีเพียงพอตอ่การให้บริการ 
 
ตาราง 21 ผลการสมัภาษณ์ บคุลากรมีเพียงพอตอ่การให้บริการ 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 1 ในกรณีท่ีมีกิจกรรมผู้ ร้บบริการมาติดต่อจ านวนมาก ควรมีการจัด

บคุลากรให้มีเพียงพอและทนัเวลาในการให้บริการ 

คนท่ี 2 ควรมีการจัดท ากรอบอัตราก าลังเพ่ือให้บุคลากรมีความเพียงพอต่อ

ผู้ รับบริการ กรณีมีความจ าเป็นต้องสามารถจัดบุคลากรทดแทนได้

ทนัที การจดัท าระบบหรือเพิ่มช่องทางการติดตอ่ขอรับบริการ เช่น การ

ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศหรืออุปกรณ์ส่ือสารในการให้บริการ เพ่ือลด

การตดิตอ่ ณ จดุบริการ 

คนท่ี 3 ควรมีการจัดบุคลากรให้เพียงพอต่อการให้บริการในทุกช่วงเวลาการ

ให้บริการ 

คนท่ี 4 ในกรณีมีกิจกรรมท่ีผู้ขอรับบริการมาใช้บริการเป็นจ านวนมาก เชน่ ชว่ง

เพิ่ม-ถอนรายวิชา การขึน้ทะเบียนบัณฑิต เป็นต้น  ควรมีการจัด

บคุลากรทา่นอ่ืนไปชว่ยเพ่ือให้เพียงพอและการให้บริการได้ทนัเวลา 

คนท่ี 5 ในช่วงท่ีมีกิจกรรมพิเศษ เช่น การตรวจสอบผลการเรียน การขึน้

ทะเบียนบณัฑิต เป็นต้น ควรมีการเพิ่มบุคลากรเสริมในช่วงกิจกรรม

ดงักลา่ว 

คนท่ี 6 ควรมีการจัดสรรจ านวนบุคลากรให้เพียงพอต่อช่วงเวลา จ านวน

บุคลากรต้องมีจ านวนท่ีเหมาะสม เช่น การลงทะเบียนเพิ่ม -ถอน  

เป็นต้น 

 
 



  129 

ตาราง 21 (ตอ่) 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 7 ควรมีการแลกเปล่ียนเรียนรู้ในการปฏิบัติงานการให้บริการ ในเวลาท่ี

บุคลากรไม่ เพียงพอหรือมีเหตุเร่งด่วน ต้องให้มีบุคลากรหมุนเวียน

ปฏิบตังิานทดแทนให้บริการกนัได้ 

คนท่ี 8 ควรมีการจัดท ากรอบอัตราก าลังจ านวนบุคลากรของหน่วยงาน ให้มี

เพียงพอ และหมาะสมในการให้บริการ 

คนท่ี 9 ควรมีจ านวนบคุลากรมีเพียงพอกบัจ านวนผู้มารับบริการ 

คนท่ี 10 บคุลากรควรมีจ านวนเพียงพอกบัจ านวนผู้ ท่ีมารับบริการ 

สรุปประเดน็การ

สมัภาษณ์ 

ควรมีการจดับคุลกรให้มีเพียงพอตอ่การให้บริการในเวลาปกต ิและเวลาท่ีมี

กิจกรรมท่ีมีผู้ รับบริการมาติดต่อจ านวนมาก เช่น การลงทะเบียนเพิ่ม-ถอน 

การขึน้ทะเบียนบณัฑิต ฯลฯ ต้องจดับุคลากรให้มีเพียงพอและทนัเวลาใน

การให้บริการ หรือมีบุคลากรปฏิบตัิงานทดแทนได้ทันที การจัดท ากรอบ

อตัราก าลงัจ านวนบคุลากรของหน่วยงานให้มีเพียงพอและเหมาะสม  

แนวทางพฒันา 

แก้ไข ปรับปรุง

คณุภาพการบริการ 

ควรมีการจดับคุลากรให้มีเพียงพอตอ่การให้บริการในเวลาปกติ และเวลาท่ี

มีกิจกรรมท่ีมีผู้ รับบริการมาตดิตอ่จ านวนมาก 

 
จากการสัมภาษณ์ประเด็น 1.4 บุคลากรมีเพียงพอต่อการให้บริการ 

แนวทางพัฒนา แก้ไข ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ 7/10 กล่าวว่า แนวทาง
พฒันา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ควรมีการจดับุคลากรให้มีเพียงพอตอ่การให้บริการใน
เวลาปกติ และเวลาท่ีมีกิจกรรมท่ีมีผู้ รับบริการมาติดตอ่จ านวนมาก เช่น การลงทะเบียนเพิ่ม -ถอน  
การขึน้ทะเบียนบัณฑิต ฯลฯ ต้องจัดบุคลากรให้มีเพียงพอและทันเวลาในการให้บริการ หรือมี
บคุลากรปฏิบตังิานทดแทนได้ทนัที และ 3/10 กลา่วว่า การจดัท ากรอบอตัราก าลงัจ านวนบคุลากร
ของหนว่ยงานให้มีเพียงพอและเหมาะสม 
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2. ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม 
ประเดน็ยอ่ยท่ีสมัภาษณ์ ประกอบด้วย 

2.1 ความชดัเจนของป้าย สญัลกัษณ์ ประชาสมัพนัธ์บอกจดุบริการ 
 
ตาราง 22 ผลสมัภาษณ์ ความชดัเจนของป้าย สญัลกัษณ์ ประชาสมัพนัธ์บอกจดุบริการ 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 1 ป้ายของจุดให้บริการควรต้องชัดเจน เพียงพอ สามารถท าให้

ผู้ รับบริการสามารถตดิตอ่ได้อย่างสะดวก 

คนท่ี 2 ป้ายควรมีความชัดเจนและส่ือสารอย่างทัว่ถึง การมีเอกสารแนะน า

ผู้ให้บริการ และงานท่ีให้บริการมีอะไรบ้าง 

คนท่ี 3 ควรมีความชดัเจนของป้ายในการชีน้ าทางมายงัจดุให้บริการ 

คนท่ี 4 ควรมีความชัดเจนของป้ายท่ีท าให้ผู้ รับบริการมาติดต่อได้อย่าง

สะดวก 

คนท่ี 5 ควรมีการเพิ่มป้ายช่ือส านักงานท่ีบริเวณหน้าห้องและป้ายบอกทาง

ภายในมหาวิทยาลยั การพัฒนาเป็นแอปพลิเคชัน่ในโทรศพัท์มือถือ

เพ่ือบอกพิกดัต าแหนง่ทกุหนว่ยงานในมหาวิทยาลยั 

คนท่ี 6 ควรมีแผนผังบอกจุดบริการ ท่ีตัง้อาคาร/ชัน้ มีขนาดตวัอกัษร และสี

ของป้างท่ีเห็นชดัเจน 

คนท่ี 7 ควรมีจดุท่ีบง่บอกการบริการท่ีเห็นชดัเจน การเพิ่มจ านวนมากขึน้ 

คนท่ี 8 ควรมีป้ายบอกจุดให้บริการท่ีชัดเจนกว่าเดิม เช่น ตวัอักษร สี ขนาด

ของป้าย เป็นต้น 

คนท่ี 9 ควรมีป้ายมีความชัดเจนในการบอกจุดบริการ เช่น ขนาดตัวอักษร

และสีของป้ายเห็นได้ชดัเจน 

คนท่ี 10 ควรมีความชดัเจนของป้ายบอกทางหน่าวยงานท่ีจะไปยงัจดุบริการท่ี

มีความชดัเจน วา่อยูต่รงสว่นไหนของอาคาร/ชัน้ ภายในมหาวิทยาลยั 
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ตาราง 22 (ตอ่) 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

สรุปประเดน็การสมัภาษณ์ ควรมีป้ายบอกจดุบริการท่ีมีความชดัเจนและส่ือสารทัว่ถึง ป้ายบอก

จดุท่ีตัง้อาคาร/ชัน้ อยูส่่วนไหนภายในมหาวิทยาลยั การเพิ่มจ านวน

ป้ายบอกจุดบริการ ขนาดตวัอกัษร และสีของป้ายท่ีท าให้มองเห็น

ได้ชดัเจน การพฒันาเป็นแอปพลิเคชัน้ในโทรศพัท์มือถือในการบอก

พิกดัต าแหนว่งหนว่ยงานภายในมหาวิทยาลยั 

แนวทางพฒันา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการ

บริการ 

ควรเพิ่มความชดัเจนของป้ายบอกจดุบริการและมีการส่ือสารทัว่ถึง

ภายในมหาวิทยาลยั 

 
จากการสัมภาษณ์ประเด็น 2.1 ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ 

ประชาสมัพนัธ์บอกจดุบริการแนวทางพฒันา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ผู้ ให้ข้อมลูส าคญั 
8/10 กล่าวว่า แนวทางพัฒนา แก้ไข ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ควรมีป้ายบอกจุดบริการท่ีมี
ความชดัเจน และส่ือสารทัว่ถึง ป้ายบอกจดุบริการ และอ่ืน ๆ ท่ีตัง้อาคาร/ชัน้ อยู่ส่วนไหนภายใน
มหาวิทยาลยั 2/10 การเพิ่มจ านวนป้ายบอกจดุบริการ ขนาดอกัษร และสีของป้ายท่ีท าให้มองเห็น
ได้ชัดเจน และการพัฒนาเป็นแอปพลิเคชั่นในโทรศัพท์มือถือบอกพิกัดต าแหน่งหน่วยงานใน
มหาวิทยาลยั 
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2.2 จดุ/ชอ่ง การให้บริการ 
 

ตาราง 23 ผลการสมภาษณ์ จดุ/ชอ่ง การให้บริการ 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 1 ควรมีการเพิ่มจดุ/ช่อง การให้บริการ ในชว่งท่ีมีกิจกรรมท่ีมีผู้ รับบริการมี

จ านวนมาก การให้บริการในช่องทางแบบออนไลน์ อีเมล์ เฟสบุ๊ ค 

เว็บไซต์ เช่น ระบบค าร้องอออนไลน์ ในการรับร่ืองค าร้องต่างๆ  

เป็นต้น 

คนท่ี 2 ควรมีการใช้เทคโนโลยีสารสนทเศและการส่ือสาร มาใช้ในการ

ให้บริการให้มีหลายหลายช่องทางมากขึน้ จุด/ช่อง การให้บริการท่ี

บริการได้สะดวก และรวดเร็ว มีท่ีนัง่รอรับบริการ 

คนท่ี 3 ควรมีจุด/ข่อง การให้บริการท่ีมีความเหมาะสมต่อการให้บริการ ท่ีจะ

ชว่ยให้ผู้ รับบริการได้รับความสะดวกสบาย คลอ่งตวั และรวดเร็ว 

คนท่ี 4 ควรมีจุด/ช่อง การให้บริการ ท่ีมีความเหมาะสม สะดวกในการติดต่อ

ขอรับบริการ 

คนท่ี 5 ควรมีการปรับปรุงจดุบริการให้มีช่องกระจกท่ีกว้างขึน้ การติดตัง้เคร่ือง

ขยายเสียงเพิ่มเตมิ เพ่ือผู้ รับบริการได้ยินเสียงชดัเจน 

คนท่ี 6 ควรมีการปรับปรุงช่องให้บริการ ให้มีหมายเลขประจ าช่องให้มีขนาด

ใหญ่ขึน้ มองเห็นได้ชัดเจน จุด/ช่อง ให้บริการท่ีมีความสะอาด เป็น

ระเบียบอยูเ่สมอ 

คนท่ี 7 ควรมีการเขียนป้ายแสดงหรือป้ายชีแ้จ้งแตล่ะจดุ/ช่อง การให้บริการ ท่ี

ชดัเจน เพ่ือให้ผู้ รับบริการมองเห็นชดัเจนวา่รับบริการในช่องบริการใด 

คนท่ี 8 ควรมีการปรับปรุงพืน้ท่ีการให้บริการ การท าป้ายอธิบายทาง ป้ายบอก

จดุ/ชอ่งบริการท่ีมองเห็นได้ชดัเจน 

คนท่ี 9 ควรมีการปรับปรุงพืน้ท่ีการให้บริการ ให้มีความเหมาะสม ติดต่อได้

สะดวก คลอ่งตวัในการให้บริการ 
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ตาราง 23 (ตอ่) 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 10 ควรมีการปรับปรุงพืน้ท่ีการให้บริการ ให้มีความเหมาะสม ติดต่อได้

สะดวก คลอ่งตวัในการให้บริการ 

สรุปประเดน็การสมัภาษณ์ ควรมีจุด/ช่อง การให้บริการ ท่ีมีความเหมาะสม สะดวกในการ

ติดต่อขอรับบริการ มีท่ีนั่งรอรับบริการ การปรับปรุง จุด/ช่อง การ

ให้บริการให้มีหมายเลขประจ าช่องบริการให้มีขนาดใหญ่ขึน้ ช่อง

กระจกท่ีกว้างขึน้ การติดตัง้เคร่ืองขยายเสียง การท าป้างแสดงจุด

บริการท่ีมองเห็นได้ชัดเจน การน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการ

ส่ือสารมาใช้ในการให้บริการช่องทางออนไลน์ เช่น อีเมล์ เฟสบุ๊ค 

เว็บไซต์ เป็นต้น เพ่ือให้มีบริการหลากหลายชอ่งทาง 

แนวทางพฒันา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการ

บริการ 

ควรมีการปรับปรุง จุด/ช่อง การให้บริการ ท่ีมีความเหมาะสม 

สะดวก ในการตดิตอ่ขอรับบริการ 

 
จากการสัมภาษณ์ประเด็น 2.2 จุด/ช่อง การให้บริการ แนวทางพัฒนา 

แก้ไข ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ 8/10 กล่าวว่า แนวทางพัฒนา แก้ไข  
การปรับปรุง การปรับปรุง จดุ-ช่อง การให้บริการ ให้มีหมายเลขประจ าช่องบริการให้มีขนาดใหญ่
ขึน้ ช่องกระจกท่ีกว้างขึน้ การติดตัง้เคร่ืองขยายเสียง การท าป้ายแสดงจุดบริการท่ีมองเห็นได้
ชดัเจน  3/10 กล่าววา่ จดุ/ชอ่ง การให้บริการ ท่ีมีความเหมาะสม สะดวกในการติดตอ่ขอรับบริการ 
มีท่ีนัง่รอรับบริการ  และ 2/10 กล่าวว่า การน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมาใช้ในการ
ให้บริการช่องทางออนไลน์ เช่น อีเมล์ ทางเฟสบุ๊ ค เว็บไซต์ ฯลฯ เพ่ือให้มีบริการหลายหลาย
ชอ่งทาง 
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2.3 วสัด ุอปุกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
 
ตาราง 24 ผลการสมภาษณ์ วสัด ุอปุกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
 
ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 1 ควรมีการปรับปรุงให้มีเก้าอีน้ัง่รองรับผู้มารับบริการ การแสดงขัน้ตอน

การด าเนินงานแสดงไว้ให้เห็นชัดเจน การจดัเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ให้มี

ความพร้อมและเพียงพอในการให้บริการ 

คนท่ี 2 ควรมีการปรับปรุงให้มีเคร่ืองกดบตัรคิว อุปกรณ์คอมพิวเตอร์เช่ือมต่อ

อินเตอร์เน็ตพร้อมใช้งานตลอดเวลา มีจอแสดงข้อมลูให้ผู้ รับบริการเห็น

ข้อมลูด้วย อปุกรณ์ส านกังานท่ีจ าเป็นพร้อมในการให้บริการครบถ้วน 

คนท่ี 3 ควรมีการเตรียมอุปกรณ์ วสัดุส านักงาน แบบฟอร์มเอกสารต่าง ๆ ให้

พร้อมและเพียงพอส าหรับการให้บริการ การมีอปุกรณ์ เช่น ปากกา กาว 

กรรไกร ฯลฯ ไว้บริการผู้ รับบริการสามารถหยิบใช้ได้สะดวก 

คนท่ี 4 ควรมีการเพิ่ ม โต๊ะส าห รับกรอกเอกสาร และเก้าอี ท่ี้นั่งรอให้กับ

ผู้ รับบริการ การปรับปรุงเพิ่มเคร่ืองขยายเสียงให้ได้ยินชดัเจนมากขึน้ 

คนท่ี 5 ควรมีวัสดุ อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ มี

เพียงพอตอ่การให้บริการ 

คนท่ี 6 ควรมีการตรวจสอบวสัดุ อุปกรณ์ท่ีจ าเป็นต้องใช้งานให้อยู่ในสภาพท่ี

สมบรูณ์ พร้อมใช้งานตลอดเวลา อปุกรณ์ส านกังาน เอกสาร มีเพียงพอ

ตอ่การให้บริการตลอดเวลา 

คนท่ี 7 ควรมีการจัดเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ท่ีจ าเป็นต่อการให้บริการมีจ านวน

เพียงพอตอ่การให้บริการตลอดเวลา 

คนท่ี 8 ควรมีวัสดุ อุปกรณ์  และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการมี

ครบถ้วนพร้อมใช้งานตลอดเวลา 

คนท่ี 9 ควรมีวัสดุ อุปกรณ์  และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการมี

ครบถ้วนพร้อมใช้งานตลอดเวลา 
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ตาราง 24 (ตอ่) 
 
ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 10 ควรมีวัสดุ อุปกรณ์  และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการมี

ครบถ้วนตามความเหมาะสมกบัการให้บริการ 

สรุปประเดน็การ

สมัภาษณ์ 

ควรมีการจัด เต รียมวัสดุ  อุปกรณ์  และสิ่ งอ านวยความสะดวก 

แบบฟอร์มเอกสารต่าง ๆ ให้มีเพียงพอและพร้อมให้บริการตลอดเวลา

ส าหรับการให้บริการ และส าหรับผู้ รับบริการ การปรับปรุงพืน้ท่ีเพิ่มโต๊ะ 

เก้าอี ้ส าหรับกรอกเอกสารและนัง่รอรับบริการ การให้มีเคร่ืองกดบตัรคิว 

อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ จอแสดงข้อมูลให้ผู้ รับบริการเห็นข้อมูล การเพิ่ม

เคร่ืองขยานเสียงให้ได้ยินชดัเจน 

แนวทางพฒันา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการ

บริการ 

ควรมีการจัดเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกให้มี

เพียงพอและพร้อมให้บริการตลอดเวลา 

 
จากการสมัภาษณ์ประเดน็ 2.3 วสัด ุอปุกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวก

ในการให้บิรการ แนวทางพฒันา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ผู้ ให้ข้อมลูส าคญั 8/10 กล่าว
ว่า แนวทางพฒันา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ การจดัเตรียมวสัด ุอุปกรณ์ และสิ่งอ านวย
ความสะดวก แบบฟอร์มเอกสารต่าง ๆ ให้มีเพียงพอและพร้อมให้บริการตลอดเวลาส าหรับการ
ให้บริการ และส าหรับผู้ รับบริการ และ 2/10 กลา่ววา่ การปรับปรุงพืน้ท่ีเพิ่มโต๊ะ เก้าอี ้ส าหรับกรอก
เอกสารและนั่งรอรับบริการ การให้มีเคร่ืองกดบัตรคิว อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ จอแสดงข้อมูลให้
ผู้ รับบริการเห็นข้อมลู การเพิ่มเคร่ืองขยานเสียงให้ได้ยินชดัเจน 
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2.4 ความเหมาะสม/สะดวก ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ 
 
ตาราง 25 ผลกรสมภาษณ์ ความเหมาะสม/สะดวก ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 1 ควรมีพนกังานท าความสะอาดทกุวนั 

คนท่ี 2 ควรมีความสะอาด อากาศถ่ายเท และอุณภูมิห้องเหมาะสม ประหยัด

พลงังาน 

คนท่ี 3 ควรมีการจดัเก็บอุปกรณ์ หรือเอกสารต่าง ๆ เป็นระเบียบเรียบร้อย และ

สะดวกในการให้บริการ 

คนท่ี 4 ความสะอาดของพืน้ท่ีการให้บริการควรมีความเหมาะสม พืน้สะอาด 

เอกสารจดัเป็นระเบียบหยิบใช้สะดวก 

คนท่ี 5 ควรมีบุคลากรท าความสะอาดพืน้ท่ีให้บริการทุกวนั การจัดวางสิ่งของ 

อปุกรณ์ เคร่ืองใช้ส านกังาน เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาดตา การจดัสิ่ง

ตา่ง ๆ ให้ถูกต้องตามหลกัฮวงจุ้ยเพ่ือเป็นการเสริมให้บุคลากรมีก าลงัใจ

ในการปฏิบตังิานมากขึน้ 

คนท่ี 6 ควรมีการท าความสะอาดกระจกและส่วนพืน้ท่ีให้บริการทุกวนั การจัด

วางเอกสารให้เป็นระเบียบ ดสูะอาด หยิบใช้ได้สะดวก 

คนท่ี 7 ควรมีพนักงานท าความสะอาดทัง้ช่วงเวลาเช้าและเวลาบ่าย และ

บคุลากรผู้ให้บริการต้องดแูลรักษาความสะอาดเป็นพิเศษในจดุให้บริการ 

คนท่ี 8 พืน้ท่ีให้บริการควรมีความสะอาด มีการจดัเก็บสิ่งของอุปกรณ์เคร่ืองใช้

ตา่ง ๆ ให้เป็นระเบียบเรียบร้อย หยิบใช้ได้สะดวกตลอดเวลา 

คนท่ี 9 พืน้ท่ีการให้บริการควรมีความสะอาด อากาศถ่ายเท  

คนท่ี 10 พื น้ ท่ีการให้บริการควรมีความสะอาด เรียบร้อยเป็นระเบียบ ถูก

สขุลกัษณะอนามยั  
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ตาราง 25 (ตอ่) 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

สรุปประเดน็การสมัภาษณ์ พื น้ ท่ี ให้บริการ สถานท่ีให้บริการควรมีความสะอาด มีความ

เหมาะสม พื น้สะอาด อากาศถ่ายเท อุณหภูมิ ห้องเหมาะสม 

เรียบร้อยเป็นระเบียบ ถูกสุขลักษณะอนามัย  การจัดเก็บสิ่งของ

อุปกรณ์เคร่ืองใช้ส านักงาน เอกสารต่าง ๆ เป็นระเบียบเรียบร้อย 

หยิบใช้ได้สะดวกตลอดเวลาในการให้บริการ การมีบคุลากรท าความ

สะอาดพืน้ท่ีให้บริการทกุวนั 

แนวทางพฒันา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการ

บริการ 

สถานท่ีให้บริการควรมีความสะอาดของพืน้ท่ีให้บริการ มีความ

เหมาะสม พื น้สะอาด อากาศถ่ายเท อุณหภูมิ ห้องเหมาะสม 

เรียบร้อยเป็นระเบียบ ถกูสขุลกัษณะอนามยั 

 
จากการสัมภาษณ์ประเด็น 2.4 ความเหมาะสม/สะดวก ความสะอาด

ของสถานท่ีให้บริการ แนวทางพฒันา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ผู้ ให้ข้อมูลส าคญั 7/10 
กล่าวว่า แนวทางพฒันา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ สถานท่ีให้บริการ ความสะอาดของ
พืน้ท่ีให้บริการมีความเหมาะสม พืน้สะอาด อาการถ่ายเท อุณหภูมิห้องเหมาะสม เรียบร้อยเป็น
ระเบียบ ถูกสุขลักษณะอนามัย 4/10 กล่าวว่า การจัดเก็บสิ่งของอุปกรณ์เคร่ืองใช้ส านักงาน 
เอกสารตา่ง ๆ เป็นระเบียบเรียบร้อย หยิบใช้ได้สะดวกตลอดเวลาในการให้บริการ และ 3/10 การมี
บคุลากรท าความสะอาดพืน้ท่ีให้บริการทกุวนั 
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3. ด้านกระบวนการให้บริการ 
ประเดน็ยอ่ยท่ีสมัภาษณ์ ประกอบด้วย 

3.1 การแจ้งข้อมลูเก่ียวกบัขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
 
ตาราง 26 ผลกรสมภาษณ์ การแจ้งข้อมลูเก่ียวกบัขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 1 ควรมีการแสดงขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการให้เห็นอย่างชดัเจน

ในช่องทางต่ าง  ๆ  เช่น  แสดงใน เว็บ ไซ ต์ของหน่ วยงาน  บอ ร์ด

ประชาสัมพันธ์ เป็นต้น เพ่ือให้ผู้ขอรับบริการสามารถศึกษาขัน้ตอนใน

การขอรับบริการได้ก่อนมารับบริการจริง 

คนท่ี 2 ควรมีการแสดงขัน้ตอนการให้บริการ และระยะเวลาท่ีชัดเจน การ

ประชาสมัพนัธ์ข้อมูลให้ครบทกุช่องทางการให้บริการ การท าคลิปวีดีโอ

แนะน าขัน้ตอนตา่ง ๆ ของการบริการในแตล่ะงาน 

คนท่ี 3 ควรมีการท าขัน้ตอนการให้บริการอย่างชัดเจนในแต่ละบริการ และ

ประชาสมัพนัธ์ขัน้ตอนดงักลา่วให้ผู้ ร้บบริการเห็นอยา่งชดัเจน 

คนท่ี 4 ควรมีการตดิประชาสมัพนัธ์ หรือประชาสมัพนัธ์ผา่นชอ่งทางออนไลน์ ใน

ขัน้ตอนการให้บริการในเร่ืองต่าง ๆ ให้ผู้ รับบริการได้เห็นอย่างชัดเจน 

เช่น ขัน้ตอนการขอเอกสารทางการศึกษา ขัน้ตอนการขอลงทะเบียน

เรียน ขัน้ตอนการเพิ่ม -ถอนรายวิชา ขัน้ตอนการท าเร่ืองขอรักษา

สถานภาพนกัศกึษา เป็นต้น 

คนท่ี 5 ควรมีการท าขัน้ตอน และประชาสมัพนัธ์การให้บริการแบบออนไลน์  เช่น 

เฟสบุ๊คของหนว่ยงาน  

คนท่ี 6 ควรมีการจดัท าขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ ติดประชาสัมพนัธ์

ให้ผู้ รับบริการทราบถึงขัน้ตอนในการให้บริการตา่ง ๆ 
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ตาราง 26 (ตอ่) 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 7 ควรมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลท่ีให้เห็นชัดเจนถึงกระบวนการและ

ระยะเวลาในการให้บริการ การเพิ่มช่องทางการประชาสมัพนัธ์หลาย ๆ 

ชอ่งทาง 

คนท่ี 8 ควรมีการเพิ่มช่องทางการแจ้งขัน้ตอนการให้บริการท่ีชัดเจนผ่าน

ช่องทางโซเชียลมีเดีย เช่น ทางเว็บไซต์ส านกัส่งเสริมวิชาการฯ เฟสบุ๊ค 

ไลน์ เป็นต้น 

คนท่ี 9 ควรมีการจัดท าขัน้ตอนการให้บริการประชาสัมพันธ์ให้ทราบอย่าง

ชดัเจน 

คนท่ี 10 ควรมีการจัดท าแบบฟอร์มเอกสารต่าง ๆ ท่ีมีข้อมูลรายละเอียดใน

ขัน้ตอนการด าเนินการ เอกสารประกอบ และระยะเวลา ไว้อยา่งชดัเจน 

สรุปประเดน็การ

สมัภาษณ์ 

ควรมีการจัดท าขัน้ตอนการให้บริการ และระยะเวลาการให้บริการให้

เห็นอย่างชัดเจน โดยติดประชาสัมพันธ์ให้ผู้ รับบริการได้เห็นอย่าง

ชดัเจน การเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์ผ่างช่องทางโชเซียลมีเดีย 

เชน่ เว็บไซต์ส านกั เฟสบุ๊ค ไลน์ เป็นต้น 

แนวทางพฒันา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการ

บริการ 

ควรมีการจัดท าขัน้ตอนการให้บริการ และระยะเวลาการให้บริการให้

เห็นอยา่งชดัเจน และประชาสมัพนัธ์ขัน้ตอนดงักลา่วในทกุชอ่งทาง 

 
จากการสัมภาษณ์ประเด็น 3.1 การแจ้งข้อมูลเก่ียวกับขัน้ตอนและ

ระยะเวลาการให้บริการ แนวทางพฒันา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ผู้ให้ข้อมลูส าคญั 8/10 
กล่าวว่า แนวทางพฒันา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ควรมีการจดัท าขัน้ตอนการให้บริการ 
และระยะเวลาการให้บริการให้เห็นอย่างชดัเจน และประชาสมัพนัธ์ขัน้ตอนดงักล่าวให้ผู้ รับบริการ
ได้เห็นอย่างชัดเจน และ 4/10 กล่าวว่า การเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์ผ่างช่องทางโชเซียล
มีเดีย เชน่ เว็บไซต์ส านกั เฟสบุ๊ค ไลน์ เป็นต้น 
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3.2 ขัน้ตอนการให้บริการ 
 
ตาราง 27 ผลการสมัภาษณ์ ขัน้ตอนการให้บริการ 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 1 ควรมีการลดขัน้ตอนการให้บริการและวางผงัการไหลของงาน แบบ

ไมมี่จดุบริการท่ีเป็นคอขวด การอ านวยความสะดวกและแก้ไขปัญหา

ให้แก่ผู้ รับบริการอยา่งรวดเร็ว ถกูต้อง แมน่ย า 

คนท่ี 2 บุคลกรผู้ ให้บริการควรต้องเข้าใจขัน้ตอนการให้บริการ หรือส่ือสาร

ขัน้ตอนการให้บริการได้อย่างชัดเจนในการปฏิบตัิตามขัน้ตอนการ

ให้บริการ 

คนท่ี 3 ควรมีการให้ข้อมูลขัน้ตอนการให้บริการแก่ผู้ รับบริการ ตัง้แต่เร่ิมต้น

จนถึงสิ น้สุดกระบวนการ พร้อมระยะเวลาในการให้บริการแก่

ผู้ รับบริการก่อนท่ีจะมีกิจกรรมการให้บริการเกิดขึน้ 

คนท่ี 4 ควรมีการจดัท าขัน้ตอนการงานท่ีให้บริการตา่ง ๆ ท่ีชดัเจน  

คนท่ี 5 ควรมีขัน้ตอนการให้บริการท่ีชัดเจน บุคลากรปฏิบตัิตามขัน้ตอนได้

ทกุคน การปรับปรุง ลดขัน้ตอนการให้บริการในบางงาน   

คนท่ี 6 ควรมีการจดัท าขัน้ตอนการให้บริการ โดยพิจารณากระบวนการจาก

การด าเนินการจริง 

คนท่ี 7 ควรมีการจดัท าป้ายขัน้ตอนการปฏิบตัิในแต่ละการให้บริการ ท่ีเป็น

การแนะน าขัน้ตอนท าให้ผู้ รับบริการเข้าใจง่ายและชดัเจน ติด ณ จุด

บริการ 

คนท่ี 8 ควรมีการแสดงถึงขัน้ตอนและระยะเวลาในการด าเนินการให้บริการ

ท่ีชดัเจนในแบบฟอร์มเอกสาร  

คนท่ี 9 ควรมีการมีกระบวนการประเมินคดักรอง ตรวจสอบข้อมูลขัน้ต้นใน

ความต้องการของผู้ รับบริการก่อนท่ีจะรับบริการ 
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ตาราง 27 (ตอ่) 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 10 ควรมีการสอบถามผู้ รับบริการถึงความต้องการรับบริการในด้านใด 

การให้ค าแนะน าผู้ ขอรับบริการก่อนท่ีจะให้บริการ เช่น การเตรียม

เอกสารท่ีต้องใช้ คา่ใช้จา่ย ระยะเวลา เป็นต้น 

สรุปประเดน็การสมัภาษณ์ ควรมีการจดัท าขัน้ตอนการให้บริการและระยะเวลาในการให้บริการ

ท่ีชัดเจนและการประชาสัมพันธ์ขัน้ตอนให้ผู้ รับบริการเห็นอย่าง

ชดัเจน บคุลากรผู้ ให้บริการมีความเข้าใจขัน้ตอนและระยะเวลาการ

ให้บริการ ส่ือสารได้อย่างชัดเจนแก่ผู้ รับบริการก่อนท่ีจะมีกิจกรรม

ให้บริการเกิดขึน้ การประเมิน คดักรอง สอบถามผู้ รับบริการถึงความ

ต้องการรับบริการ การให้ค าแนะน าผู้ รับบริการก่อนท่ีจะให้บริการ 

แนวทางพฒันา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการ

บริการ 

ควรมีการจดัท าขัน้ตอนการให้บริการและระยะเวลาในการให้บริการ

ท่ีชัดเจนและการประชาสัมพันธ์ขัน้ตอนให้ผู้ รับบริการเห็นอย่าง

ชดัเจน 

 
จากการสัมภาษณ์ประเด็น 3.2 ขัน้ตอนการให้บริการ แนวทางพัฒนา 

แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ผู้ ให้ข้อมลูส าคญั 4/10 กลา่วว่า แนวทางพฒันา แก้ไข ปรับปรุง
คณุภาพการบริการ ควรมีการจดัท าขัน้ตอนการให้บริการและระยะเวลาในการให้บริการท่ีชดัเจน
และการประชาสมัพนัธ์ขัน้ตอนให้ผู้ รับบริการเห็นอย่างชดัเจน 3/10 กล่าววา่ บคุลากรผู้ ให้บริการมี
ความเข้าใจขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ ส่ือสารได้อย่างชดัเจนแก่ผู้ รับบริการก่อนท่ีจะมี
กิจกรรมให้บริการเกิดขึน้ และ 2/10 กล่าวว่า การประเมิน คดักรอง สอบถามผู้ รับบริการถึงความ
ต้องการรับบริการ การให้ค าแนะน าผู้ รับบริการก่อนท่ีจะให้บริการ 
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3.3 การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั 
 
ตาราง 28 ผลการสมัภาษณ์ การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

คนท่ี 1 ควรมีการมีกระบวนการกลั่นกรอง ตรวจสอบ เพ่ือให้เกิดความถูกต้อง 

การใช้ระบบสารสนเทศช่วยในการจัดการข้อมูล การบนัทึกวนัและเวลา

การรับเอกสารต่าง ๆ ทุกขัน้ตอน และมีเอกสารแจ้งวันเวลาท่ีแล้วเสร็จ

ให้กบัผู้ รับบริการ 

คนท่ี 2 ควรมีการจัดระบบคิว และการแยกประเภทเร่ืองท่ีผู้ รับบริการมาติดต่อ

เพ่ือได้รับความสะดวกและรวดเร็วมากขึน้ 

คนท่ี 3 ควรมีการตดิตัง้เคร่ืองกดบตัรควิเพ่ือความเป็นล าดบัในการให้บริการ 

คนท่ี 4 ควรมีการให้บริการตามล าดบัควิก่อน-หลงัแก่ผู้ รับบริการ 

คนท่ี 5 ควรมีการให้บริการตามล าดบั ก่อน-หลงั การเพิ่มระบบบตัรคิวแบบจอทีวี

แอลอีดี เพ่ือจะได้ประชาสัมพันธ์ขัน้ตอนและกิจกรรมต่าง ๆ ของ

มหาวิทยาลยัได้อีกชอ่งทาง 

คนท่ี 6 ในกรณีท่ีเป็นช่วงผู้ รับบริการมีปริมาณมาก เช่น การขึน้ทะเบียนบณัฑิต 

ฯลฯ ควรมีการให้บริการโดยการแจกบตัรคิว เพ่ือความสะดวก รวดเร็วแก่

ผู้ รับบริการ 

คนท่ี 7 ควรมีป้ายหรือสัญลักษณ์รณรงค์การใช้บริการตามล าดับก่อน -หลัง 

เพ่ือให้ผู้ รับบริการรู้สกึถึงการให้ความส าคญัตอ่การบริการ 

คนท่ี 8 ควรมีการจดัควิให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั แก่ผู้มารับบริการ เพ่ือไมใ่ห้

เกิดการลดัควิกบัผู้ รับบริการ 

คนท่ี 9 ควรมีการจัดคิวการให้บริการตามล าดับก่อน -หลัง ของผู้ รับบริการ

ตามล าดบั 

คนท่ี 10 ควรมีการจดัล าดบัการให้บริการ โดยการตอ่แถวเข้ารับบริการ 
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ตาราง 28 (ตอ่) 
 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ การสัมภาษณ์ 

สรุปประเดน็การสมัภาษณ์ ควรมีการจดัล าดบัคิวการให้บริการ ก่อน-หลงั แก่ผู้มารับบริการ เพ่ือ

ไม่ให้เกิดการลดัคิวกบัผู้ รับบริการ และในช่วงกิจกรรมท่ีมีผู้ รับบริการ

ปริมาณมาก ควรมีการให้บริการโดยการแจกบตัรควิ การติดตัง้เคร่ือง

กดบตัรคิว และการจดัระบบคิดด้วยการใช้ระบบสารสนเทศช่วยใน

การจัดการข้อมูล เพ่ือความเป็นล าดบัในการให้บริการได้รับความ

สะดวกและรวดเร็ว 

แนวทางพฒันา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการ

บริการ 

ควรมีการจดัล าดบัคิวการให้บริการ ก่อน-หลงั แก่ผู้มารับบริการ เพ่ือ

ไมใ่ห้เกิดการลดัควิกบัผู้ รับบริการ 

 
จากการสัมภาษณ์ประเด็น 3.3 การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง 

แนวทางพัฒนา แก้ไข ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ผู้ ให้ข้อมูลส าคัญ 6/10 กล่าวว่า แนวทาง
พฒันา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ควรมีการจดัล าดบัคิวการให้บริการ ก่อน-หลงั แก่ผู้มา
รับบริการ เพ่ือไม่ให้เกิดการลดัคิวกับผู้ รับบริการ และในช่วงกิจกรรมท่ีมีผู้ รับบริการปริมาณมาก 
ควรมีการให้บริการโดยการแจกบตัรคิว และ 4/10 กล่าวว่า การติดตัง้เคร่ืองกดบตัรคิว และการ
จัดระบบคิดด้วยการใช้ระบบสารสนเทศช่วยในการจัดการข้อมูล เพ่ือความเป็นล าดับในการ
ให้บริการได้รับความสะดวกและรวดเร็ว 
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สรุปผลการสัมภาษณ์เชิงคุณภาพ 
 
ตาราง 29 สรุปผลการสมัภาษณ์ 
 

ประเดน็สัมภาษณ์ สรุปผลการสัมภาษณ์ 

ด้านที่ 1 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

1.1 ความรู้ 

ความสามารถ 

ในการให้บริการ 

ควรมีการจัดอบรมให้ความรู้เก่ียวกับงานการให้บริการ ด้านอ่ืนท่ี

เก่ียวข้องกับงานบริการ ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ีต้องใช้ในการปฏิบตัิงาน 

เป็นต้น การทดสอบ วดัผล และประเมินผลความรู้ความสามารถในการ

ปฏิบัติงานบริการด้านต่าง ๆ เพ่ือน ามาผลมาพัฒนา ปรับปรุงการ

ให้บริการอย่างต่อเน่ือง การแจ้งข้อมูล ข่าวสารท่ีทนัสมยัเป็นปัจจุบนัใน

การประชุมประจ าเดือน การลดกระบวนการการท างานเพ่ือลดขัน้ตอน

การให้บริการให้ง่ายขึน้ สะดวก และรวดเร็ว ตรงตามความต้องการแก่

ผู้ รับบริการมากท่ีสดุ 

1.2 ความเหมาะสม

ในมารยาท  

การแตง่กายของ 

ผู้ให้บริการ 

ควรมีการจดัอบรมในด้านการพฒันาบุคลิกภาพทางด้านกิริยามารยาท 

การแสดงออก เช่น การพูด การฟัง การส่ือสาร บุคลิกภาพด้านการแต่ง

กาย และการมีมนุษยสัมพันธ์ ท่ี ดีกับผู้ รับบริการ การก าหนดให้มี

เคร่ืองแบบการแต่งกายท่ีเป็นรูปแบบเดียวกันของหน่วยงาน การมี

มารยาท มีการแต่งกายท่ีเหมาะสม สุภาพ เรียบร้อย ดูดี เป็นสมัยนิยม 

และถกูกาลเทศะ 

1.3 ความเตม็ใจและ

ความพร้อมในการ

ให้บริการ 

ควรมีการจัดอบรมความรู้และทกัษะด้านการให้บริการ การมีจิตบริการ 

การมีความพร้อมและความเต็มใจให้บริการ กระบวนการท างานท่ีถกูต้อง 

การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า การจดักิจกรรมท่ีส่งเสริมงานการให้บริการ 

การจดักิจกรรมผอ่นคลายผู้ ให้บริการเพ่ือลดความเครียดหรือความกดดนั

ในการให้บริการ การอ านวยความสะดวก บริการด้วยความเป็นมิตร 

แนะน าหรืออธิบายขัน้ตอนการให้บริการอย่างชดัเจน การให้บริกรความ

เตม็ใจและความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา 
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ตาราง 29 (ตอ่) 
 

ประเดน็สัมภาษณ์ สรุปผลการสัมภาษณ์ 

1.4 บคุลากรมี

เพียงพอตอ่การ

ให้บริการ 

ควรมีการจดับคุลากรให้มีเพียงพอตอ่การให้บริการในเวลาปกติ และเวลา

ท่ีมีกิจกรรมท่ีมีผู้ รับบริการมาติดต่อจ านวนมาก เช่น การลงทะเบียนเพิ่ม-

ถอนรายวิชา การขึน้ทะเบียนบณัฑิต ฯลฯ ต้องจดับุคลากรให้มีเพียงพอ

และทันเวลาในการให้บริการ หรือมีบุคลากรปฏิบัติงานทดแทนได้ทันที 

การจัดท ากรอบอัตราก าลังจ านวนบุคลากรของหน่วยงานให้มีเพียงพอ

และเหมาะสม 

ด้านที่ 2 ด้านสถานที่สิ่งแวดล้อม 

2.1 ความชดัเจนของ

ป้าย สญัลกัษณ์ 

ประชาสมัพนัธ์บอก

จดุบริการ 

ควรมีป้ายบอกจุดบริการท่ีมีความชดัเจน และส่ือสารทัว่ถึง  ป้ายบอกจุด

บริการ และอ่ืน ๆ ท่ีตัง้อาคาร/ชัน้ อยู่ส่วนไหนภายในมหาวิทยาลัย การ

เพิ่มจ านวนป้ายบอกจดุบริการ ขนาดอกัษร และสีของป้ายท่ีท าให้มองเห็น

ได้ชัดเจน การพัฒนาเป็นแอปพลิเคชั่นในโทรศัพท์มือถือบอกพิกัด

ต าแหนง่หนว่ยงานในมหาวิทยาลยั 

2.2 จดุ/ชอ่ง การ

ให้บริการ 

ควรมีจดุ/ชอ่ง การให้บริการ ท่ีมีความเหมาะสม สะดวกในการตดิตอ่ขอรับ

บริการ มีท่ีนั่งรอรับบริการ การปรับปรุง จุด/ช่อง การให้บริการ ให้มี

หมายเลขประจ าช่องบริการให้มีขนาดใหญ่ขึน้ ช่องกระจกท่ีกว้างขึน้ การ

ติดตัง้เคร่ืองขยายเสียง การท าป้ายแสดงจุดบริการท่ีมองเห็นได้ชัดเจน 

การน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมาใช้ในการให้บริการขอ่งทาง

ออนไลน์ เชน่ อีเมล์ เฟสบุ๊ค เว็บไซต์ ฯลฯ เพ่ือให้มีบริการหลาย ๆ ชอ่งทาง 

2.3 วสัดอุปุกรณ์ 

และสิ่งอ านวยความ

สะดวกในการ

ให้บริการ 

ควรมีการจดัเตรียมวสัด ุอุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวก แบบฟอร์ม

เอกสารต่าง ๆ ให้มีเพียงพอและพร้อมให้บริการตลอดเวลาส าหรับการ

ให้บริการ และส าหรับผู้ รับบริการ การปรับปรุงพืน้ท่ีเพิ่มโต๊ะ เก้าอี ้ส าหรับ

กรอกเอกสารและนั่งรอรับบริการ การให้มีเคร่ืองกดบัตรคิว อุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ จอแสดงข้อมลูให้ผู้ รับบริการเห็นข้อมลู การเพิ่มเคร่ืองขยาน

เสียงให้ได้ยินชดัเจน 
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ตาราง 29 (ตอ่) 
 

ประเดน็สัมภาษณ์ สรุปผลการสัมภาษณ์ 

2.4 ความเหมาะสม/

สะดวก ความสะอาด

ของสถานท่ีให้บริการ 

สถานท่ีให้บริการ ควรมีความสะอาดของพืน้ท่ีให้บริการมีความเหมาะสม  

พืน้สะอาด อากาศถ่ายเท อณุหภูมิห้องเหมาะสม เรียบร้อยเป็นระเบียบ 

ถูกสุขลักษณะอนามัย การจัดเก็บสิ่งของอุปกรณ์เคร่ืองใช้ส านักงาน 

เอกสารต่าง ๆ เป็นระเบียบเรียบร้อย หยิบใช้ได้สะดวกตลอดเวลาในการ

ให้บริการ การมีบคุลากรท าความสะอาดพืน้ท่ีให้บริการทกุวนั 

ด้านที่ 3 ด้านกระบวนการให้บริการ 

3.1 การแจ้งข้อมลู

เก่ียวกบัขัน้ตอนและ

ระยะเวลาการ

ให้บริการ 

ควรมีการจดัท าขัน้ตอนการให้บริการ และระยะเวลาการให้บริการให้เห็น

อย่างชดัเจน โดยติดประชาสมัพนัธ์ให้ผู้ รับบริการได้เห็นอยา่งชดัเจน การ

เพิ่มช่องทางการประชาสมัพันธ์ผ่างช่องทางโชเซียลมีเดีย เช่น เว็บไซต์

ส านกั เฟสบุ๊ค ไลน์ เป็นต้น 

3.2 ขัน้ตอนการ

ให้บริการ 

ควรมีการจัดท าขัน้ตอนการให้บริการและระยะเวลาในการให้บริการท่ี

ชัดเจนและการประชาสัมพันธ์ขัน้ตอนให้ผู้ รับบริการเห็นอย่างชัดเจน 

บุคลากรผู้ ให้บริการมีความเข้าใจขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

ส่ือสารได้อย่างชดัเจนแก่ผู้ รับบริการก่อนท่ีจะมีกิจกรรมให้บริการเกิดขึน้  

การประเมิน คัดกรอง สอบถามผู้ รับบริการถึงความต้องการรับบริการ 

การให้ค าแนะน าผู้ รับบริการก่อนท่ีจะให้บริการ 

3.3 การให้บริการ

ตามล าดบัก่อนหลงั 

ควรมีการจัดล าดับคิวการให้บริการ ก่อน-หลัง แก่ผู้ มารับบริการ เพ่ือ

ไม่ให้เกิดการลัดคิวกับผู้ รับบริการ และในช่วงกิจกรรมท่ีมีผู้ รับบริการ

ปริมาณมาก ควรมีการให้บริการโดยการแจกบตัรคิว การติดตัง้เคร่ืองกด

บัตรคิว และการจัดระบบคิดด้วยการใช้ระบบสารสนเทศช่วยในการ

จัดการข้อมูล  เพ่ือความเป็นล าดบัในการให้บริการได้รับความสะดวก

และรวดเร็ว 
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สรุปแนวทางพัฒนา แก้ไข ปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
 
ตาราง 30 สรุปแนวทางพฒันา แก้ไข ปรับปรุงคณุภาพการบริการ 
 

ประเดน็สัมภาษณ์ สรุปผลแนวทางการพัฒนา แก้ไข ปรับปรุง 
คุณภาพการบริการ 

ด้านที่ 1 ด้านบุคลกรผู้ให้บริการ 

     1.1 ความรู้ความสามารถในการ

ให้บริการ 

ควรมีการจัดอบรมให้ความรู้เก่ียวกับงานการให้บริการ 

ด้านอ่ืนท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ ด้านการใช้เทคโนโลยีท่ี

ต้องใช้ในการปฏิบตังิาน 

     1.2 ความเหมาะสมในมารยาท 

การแตง่กายของผู้ให้บริการ 

ควรมีการอบรมด้านการพัฒนาบุคลิกภาพทางด้านกริยา

มารยาท บคุลิกภาพการแตง่กาย และการมีมนยุสมัพนัธ์ 

     1.3 ความเตม็ใจและความพร้อม

ในการให้บริการ 

ควรมีการจดัอบรมความรู้และทกัษะด้านการให้บริการ 

 

     1.4 บคุลากรมีเพียงพอตอ่การ

ให้บริการ 

ควรมีการจัดบุคลากรให้มีเพียงพอต่อการให้บริการใน

เวลาปกติ และเวลาท่ีมีกิจกรรมท่ีมีผู้ รับบริการมาติดต่อ

จ านวนมาก 

ด้านที่ 2 ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม 

     2.1 ความชดัเจนของป้าย 

สญัลกัษณ์ ประชาสมัพนัธ์บอกจดุ

บริการ 

ควรมีการเพิ่มความชัดเจนของป้ายบอกจุดบริการและมี

การส่ือสารทัว่ถึงภายในมหาวิทยาลยั 

     2.2 จดุ/ช่อง การให้บริการ ควรมีการปรับปรุง จุด/ช่อง การให้บริการ ท่ี มีความ

เหมาะสม สะดวกในการตดิตอ่ขอรับบริการ 

     2.3 วสัด ุอปุกรณ์ และสิ่งอ านวย

ความสะดวกในการให้บริการ 

ควรมีการจัดเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความ

สะดวกให้มีเพียงพอและพร้อมให้บริการตลอดเวลา     

     2.4 ความเหมาะสม/สะดวก 

ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ 

สถานท่ีให้บริการ ควรมีความสะอาดของพืน้ท่ีให้บริการมี

ความเหมาะสม พืน้สะอาด อากาศถ่ายเท อุณหภูมิห้อง

เหมาะสม เรียบร้อยเป็นระเบียบ ถกูสขุลกัษณะอนามยั   



  148 

ตาราง 30 (ตอ่) 
 

ประเดน็สัมภาษณ์ สรุปผลแนวทางการพัฒนา แก้ไข ปรับปรุง 
คุณภาพการบริการ 

ด้านที่ 3 ด้านกระบวนการให้บริการ 

     3.1 การแจ้งข้อมลูเก่ียวกบั

ขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

ควรมีการจดัท าขัน้ตอนการให้บริการ และระยะเวลาการ

ให้บริการให้เห็นอย่างชดัเจน และประชาสมัพันธ์ขัน้ตอน

ดงักลา่วในทกุชอ่งทาง 

     3.2 ขัน้ตอนการให้บริการ ควรมีการจดัท าขัน้ตอนการให้บริการและระยะเวลาในการ

ให้บริการท่ีชัดเจนและการประชาสัมพันธ์ขัน้ตอนให้

ผู้ รับบริการเห็นอยา่งชดัเจน 

     3.3 การให้บริการตามล าดบั

ก่อนหลงั 

ควรมีการจดัล าดบัคิวการให้บริการ ก่อน-หลงั แก่ผู้มารับ

บริการ เพ่ือไมใ่ห้เกิดการลดัควิกบัผู้ รับบริการ 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยครัง้นีมุ้่งศึกษา “ความคาดหวัง การรับรู้ และแนวทางการพัฒนาต่อคุณภาพ 

การบริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัสวนดสุิต” เพ่ือน า
ผลการศึกษาวิจัยครัง้นีไ้ปเป็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุดแก่นักศึกศึกษาผู้ เข้ามาใช้บริการ และเพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการด้านต่าง  ๆ อย่างมี
ประสิทธิภาพด้วยคณุภาพการให้บริการท่ีได้มาตรฐาน และเป็นประโยชน์อยา่งมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากท่ีสดุ 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย  

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษา โดยเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงั และ  
การรับรู้ในบริการจากส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ประกอบด้วย 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

2. เพ่ือศกึษาข้อมลูทัว่ไป ประกอบด้วย เพศ ชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา คณะท่ีก าลงัศกึษา ความถ่ี
ในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ตอ่การรับรู้คณุภาพบริการของนกัศกึษา ประกอบด้วย ด้าน
ความเป็นธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านการ
ให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

3. เพ่ือศกึษาแนวทางการพฒันาการให้บริการของส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต สู่ความเป็นเลิศ ด้านบุคลากรผู้ ให้บริการ ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม ด้าน
กระบวนการให้บริการ 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

น าผลการวิจัยท่ีได้ไปเป็นแนวทางให้เข้าใจถึงความต้องการของนักศึกษาท่ีใช้บริการดี
ยิ่งขึน้และมีการพฒันาคณุภาพของการบริการได้มากกว่าความคาดหวงัของนกัศกึษา นอกจากนี ้
งานวิจยัยงัได้ศกึษาแนวทางในการพฒันาคณุภาพบริการ เพ่ือจะได้น ามาปรับปรุงและวางแผนใน
การบริหารคณุภาพบริการของส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึน้ รวมถึงน ามาเป็นแนวทางการวางแผนพัฒนาการบริการท่ีเหมาะสมต่อ
นกัศกึษา 
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สมมตฐิานที่ใช้ในการวิจัย  
1. นักศึกษาท่ีมีข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย เพศ ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา คณะท่ีก าลังศึกษา 

ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา แตกต่างกัน มีการรับรู้คณุภาพบริการต่อคณุภาพ
บริการแตกตา่งกนั 

2. ความคาดหวงัต่อการให้บริการ แตกต่างกับการรับรู้จริงต่อการให้บริการโดยรวมของ
นกัศึกษาผู้ รับบริการของส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ในด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองตอ่ลูกค้า ด้าน
การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ชัน้ปีท่ี 1-4 

มหาวิทยาลยัสวนดสุิต จ านวนทัง้สิน้ 14,787 คน (มหาวิทยาลยัสวนดสุิต, 2559) 
กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการวิจัยครัง้นี  ้คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัย  

สวนดสุิต ท่ีมาใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ซึ่งผู้ วิจยัทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงได้ใช้
สูตรการค านวณขนาดตัวอย่างจากสูตรของทาโร่ ยามาเน่  (Yamane, 1967) โดยก าหนด 
ค่าความเช่ือมั่น 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% และใช้กลุ่มตวัอย่าง 390 คน เพ่ือป้องกันการ 
ไม่สมบูรณ์ของแบบสอบถาม จึงท าการเก็บตวัอย่างส ารองเพิ่มอีก 20 คน รวมเป็นกลุ่มตวัอย่าง 
410 คน 

 
การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
ส าหรับการวิจัยครัง้นี  ้ผู้ วิจัยได้ท าการสร้างเคร่ืองมือในการวิจัยโดยการออก

แบบสอบถาม (Questionnaire) ขึน้ เพ่ือศกึษาความคาดหวงั การรับรู้ และแนวทางการพฒันาต่อ
คณุภาพการบริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัสวนดสุิต 
โดยแบง่ออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามประกอบด้วยข้อมูลทัว่ไปเป็นค าถาม มีจ านวนทัง้สิน้ 
4 ข้อ ได้แก่ เพศ ชัน้ปีท่ีก าลังศึกษา คณะท่ีก าลังศึกษา ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษา 
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ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการส านกัส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียน ของนักศึกษามหาวิทยาลัยสวนดุสิต จ านวน 20 ข้อ และการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนของนักศึกษา ของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยสวนดุสิตจ านวน 20 ข้อ ระดับการวัดข้อมูลประเภทสเกลอันตรภาค (Interval 
Scales) เป็นค าถามในแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert Scales) โดยมีค าตอบให้เลือก 5 
ระดบั 

การหาคณุภาพของเคร่ืองมือ 
1. น าแบบสอบถามท่ีจัดท าไปเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาเพ่ือขอค าปรึกษา ตรวจทาน

และน ามาปรับปรุงแก้ไขให้สมบรูณ์ตอ่ไป 
2. น าแบบสอบถามท่ีได้ปรับปรุงแก้ไขสมบรูณ์ แล้วมาด าเนินการทดสอบ (Pre-test) 

กบักลุ่มเป้าหมาย จ านวน 30 ราย เพ่ือตรวจสอบความเข้าใจในการใช้ภาษาและความเหมาะสม
ของเนือ้หา จากนัน้วิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ 

(α - Coefficient) ด้วยสตูรของ Cronbach (กลัยา, 2546) ดงัตาราง 18 
 

ตาราง 31 จ านวนข้อและคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร จ านวนข้อ ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 
1. ความคาดหวงั   
          ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4 .786 
          ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 4 .897 
          การตอบสนองตอ่ลกูค้า 4 .872 
          การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 4 .835 
          การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 4 .946 
        ความคาดหวังโดยรวม 20 .967 
2. การรับรู้   
          ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4 .853 
          ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 4 .914 
          การตอบสนองตอ่ลกูค้า 4 .845 
          การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า   4 .854 
          การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 4 .821 
        การรับรู้โดยรวม 20 .968 
ความคาดหวังและการรับรู้ 20 .963 
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สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับ “ความคาดหวัง การรับรู้ และแนวทางการพัฒนาต่อ

คณุภาพการบริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศกึษามหาวิทยาลยัสวนดสุิต ” 
สามารถสรุปผลได้ดงันี ้

สุรปผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเร่ือง ความคาดหวัง การรับรู้ และแนวทางการพัฒนาต่อ

คณุภาพการบริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัสวนดสุิต 
สามารถสรุปผลการวิจยัได้ดงันี ้

ตอนท่ี  1 การวิ เคราะห์ ข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถาม นักศึกษา
มหาวิทยาลยัสวนดสุิต จ าแนกตามเพศ ชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา คณะท่ีก าลงัศกึษา และความถ่ีในการ
ใช้บริการงานทะเบยีนนกัศกึษา 

การวิจยัครัง้นี ้พบว่า นกัศกึษามหาวิทยาลยัสวนดสุิตผู้ตอบแบบสอบถามท่ี
ใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี ้จ านวน 410 คน คดิเป็นร้อยละ 100 

เพศ พบวา่ นกัศกึษาผู้ใช้บริการสว่นมากเป็นเพศหญิง มีจ านวน 284 คน 
ร้อยละ 69.1 

ชัน้ปีที่ก าลังศึกษา พบว่า นกัศกึษาผู้ ใช้บริการส่วนมากก าลงัศึกษาอยู่
ในชัน้ปีท่ี 4 จ านวน 127 คน ร้อยละ 31.1 รองลงมา คือ ก าลังศึกษาชัน้ปีท่ี 3 จ านวน 120 คน  
ร้อยละ 29.2 ก าลังศึกษาชัน้ปีท่ี 2 จ านวน 83 คน ร้อยละ 20.2 และก าลงัศึกษาชัน้ปีท่ี 1 จ านวน 
80 คน ร้อยละ 19.5 ตามล าดบั 

คณะที่ก าลังศึกษา พบว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการส่วนมากก าลังศึกษา
คณะโรงเรียนการท่องเท่ียวและบริการ จ านวน 122 คน ร้อยละ 29.9 รองลงมาคือ ก าลังศึกษา
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จ านวน 77 คน ร้อยละ 18.7 และคณะวิทยาการจัดการ 
จ านวน 75 คน ร้อยละ 18.2 ตามล าดบั 

ความถี่ ในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา  พบว่า นักศึกษา
ผู้ ใช้บริการส่วนมากมีความถ่ีในการใช้บริการน้อยกว่า 1 ครัง้/เดือน จ านวน 245 คน ร้อยละ 59.9 
รองลงมาคือ 1-2 ครัง้/เดือน ขึน้ไป จ านวน 165 คน ร้อยละ 40.1 ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และด้านการรู้จกัและ
เข้าใจลกูค้า 

การวิเคราะห์ความคาดหวงัต่อคณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา
ในรายด้านและรายข้อโดยรวม 

จากการวิเคราะห์ พบว่า นกัศึกษาผู้ ใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการและ
งานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดสุิต มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก (    = 4.15) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากับ 3.98 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.16 ด้านการตอบสนองต่อ
ลูกค้า มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.15 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.24 
และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า มีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 4.20 ตามล าดบั 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ เม่ือพิจารณารายข้อ 
พบว่า สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม/สะดวก และเพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากับ 4.06 รองลงมา คือ มีท่ีนัง่ส าหรับนกัศึกษาในระหว่างรอคอยการใช้บริการ มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากับ 3.87 ผู้ ให้บริการมีจ านวนท่ีเพียงพอต่อความต้องการของนักศึกษา มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 
3.93 และอุปกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร แบบฟอร์มต่าง  ๆ ฯลฯ  
มีเพียงพอ มีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 4.06 ตามล าดบั 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า  
ผู้ ให้บริการตรงต่อเวลาเม่ือมีการนัดหมายกับนักศึกษาท่ีมาขอให้บริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 
4.14 รองลงมาคือ นกัศกึษาได้รับการบริการท่ีตรงกบัความต้องการอยู่เสมอ มีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 
4.16 ผู้ ให้บริการเห็นถึงความส าคญัและประโยชน์ของนักศึกษาเป็นหลัก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 
4.11 และทุกครัง้ท่ีนกัศึกษาเข้ามาใช้บริการสามารถมัน่ใจได้ว่าการบริการท่ีได้รับมีความถูกต้อง
สมบรูณ์ มีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 4.23 ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า การ
ให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.14 รองลงมา คือ ผู้ ให้บริการมี
ความรวดเร็วในการให้บริการ มีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 4.13 มีเวลาเปิด-ปิดอย่างชดัเจนเพ่ือสะดวกใน
การติดตอ่ขอใช้บริการ มีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 4.16 และการให้บริการเหมือนกนัทกุรายโดยไม่เลือก
ปฏิบตั ิมีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 4.17 ตามล าดบั 
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ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า  
ผู้ ให้บริการมีความสุภาพ และมีมารยาทท่ีดีของการบริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.28 รองลงมา 
คือ ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ชีแ้จงข้อสงสยั ให้
ค าแนะน าได้ เป็นต้น มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.24 คุณภาพการให้บริการได้มาตรฐาน เช่น 
กระบวนการท างานมีความชดัเจน และโปร่งใส มีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 4.26 และผู้ ให้บริการมีความ
นา่เช่ือถือ มีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 4.19 ตามล าดบั 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า  
ผู้ ให้บริการให้ความสนใจ และเอาใจใส่ในการให้บริการตอ่ผู้ รับบริการ มีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 4.20 
รองลงมา คือ ผู้ ให้บริการสามารถให้ค าปรึกษาอย่างมีประสิทธิผล มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.19  
ผู้ ให้บริการใส่ใจในผลประโยชน์ของผู้ รับบริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.20 และผู้ ให้บริการมีการ
แนะน าขัน้ตอนการให้บริการอย่างชดัเจน มีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 4.22 ตามล าดบั 

การวิเคราะห์การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษาใน  
รายด้านและรายข้อโดยรวม 

นักศึกษ าผู้ ใ ช้ บ ริการส านักส่ ง เส ริม วิ ชาการและงานทะเบี ยน 
มหาวิทยาลยัสวนดสุิต มีการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (     = 3.99) เม่ือ
พิจารณารายด้าน พบว่า ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.70 
รองลงมา คือ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ มีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 3.99 ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 
มีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 3.99 ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า มีคา่เฉล่ียรวมเท่ากับ 4.17 และด้าน
การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า มีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 4.13 ตามล าดบั 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ เม่ือพิจารณารายข้อ 
พบว่า สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม/สะดวก และเพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากับ 3.86 รองลงมา คือ มีท่ีนัง่ส าหรับนกัศึกษาในระหว่างรอคอยการใช้บริการ มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากับ 3.44 ผู้ ให้บริการมีจ านวนท่ีเพียงพอต่อความต้องการของนักศึกษา มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 
3.62 และอุปกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร แบบฟอร์มต่าง  ๆ ฯลฯ  
มีเพียงพอ มีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 3.88 ตามล าดบั 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ เม่ือพิจารณารายข้อ 
พบว่า สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม/สะดวก และเพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากับ 3.86 รองลงมา คือ มีท่ีนัง่ส าหรับนกัศึกษาในระหว่างรอคอยการใช้บริการ มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากับ 3.44 ผู้ ให้บริการมีจ านวนท่ีเพียงพอต่อความต้องการของนักศึกษา มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 
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3.62 และอุปกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร แบบฟอร์มต่าง  ๆ ฯลฯ  
มีเพียงพอ มีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 3.88 ตามล าดบั 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า  
ผู้ ให้บริการตรงต่อเวลาเม่ือมีการนัดหมายกับนักศึกษาท่ีมาขอให้บริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 
3.97 รองลงมา คือ นกัศกึษาได้รับการบริการท่ีตรงกบัความต้องการอยู่เสมอ มีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 
3.98 ผู้ ให้บริการเห็นถึงความส าคญัและประโยชน์ของนักศึกษาเป็นหลัก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 
3.91 และทุกครัง้ท่ีนกัศึกษาเข้ามาใช้บริการสามารถมัน่ใจได้ว่าการบริการท่ีได้รับมีความถูกต้อง
สมบรูณ์ มีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 4.04 ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า การ
ให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.99 รองลงมา คือ ผู้ ให้บริการมี
ความรวดเร็วในการให้บริการ มีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 3.88 มีเวลาเปิด-ปิดอย่างชดัเจนเพ่ือสะดวกใน
การติดต่อขอใช้บริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั4.05 และการให้บริการเหมือนกนัทกุรายโดยไม่เลือก
ปฏิบตั ิมีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 4.06 ตามล าดบั 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า  
ผู้ ให้บริการมีความสุภาพ และมีมารยาทท่ีดีของการบริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.17 รองลงมา 
คือ ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ชีแ้จงข้อสงสยั ให้
ค าแนะน าได้ เป็นต้น มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.17 คุณภาพการให้บริการได้มาตรฐาน เช่น 
กระบวนการท างานมีความชดัเจน และโปร่งใส มีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 4.20 และผู้ ให้บริการมีความ
นา่เช่ือถือ มีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 4.12 ตามล าดบั 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า  
ผู้ ให้บริการให้ความสนใจ และเอาใจใส่ในการให้บริการตอ่ผู้ รับบริการ มีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 4.13 
รองลงมา คือ ผู้ ให้บริการสามารถให้ค าปรึกษาอย่างมีประสิทธิผล มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.09  
ให้บริการใส่ใจในผลประโยชน์ของผู้ รับบริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.13 และผู้ ให้บริการมีการ
แนะน าขัน้ตอนการให้บริการอย่างชดัเจน มีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 4.17 ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ความแตกต่างของข้อมูลทัว่ไป ประกอบด้วย เพศ ชัน้ปีท่ี

ก าลงัศกึษา คณะท่ีก าลงัศกึษา และความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา มีผลตอ่การรับรู้
คณุภาพการบริการท่ีแตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการในภาพรวม 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า นักศึกษาผู้ ใช้บริการส านัก
ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้
คณุภาพการให้บริการ ไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการในภาพรวม 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ผู้ ใช้บริการส านักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดสุิต ท่ีมีชัน้ปีท่ีก าลังศึกษาแตกต่างกัน มีผลต่อการ
รับรู้คณุภาพการให้บริการ ไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการในภาพรวม 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ผู้ ใช้บริการส านักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ท่ีมีคณะท่ีก าลังศึกษาแตกต่างกัน ด้านความ
เช่ือถือไว้วางใจแตกตา่งกนั มีผลตอ่การรับรู้คณุภาพการให้บริการ ไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการในภาพรวม 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ผู้ ใช้บริการส านักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต ท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการแตกต่างกนั มีผลต่อ
การรับรู้คณุภาพการให้บริการ ไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ความคาดหวงัและการรับรู้  ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 
และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า มีผลตอ่คณุภาพการบริการงานทะเบียนนกัศกึษาท่ีแตกตา่งกนั 

ผลการวิจัย พบว่า ความคาดหวงัต่อบริการแตกต่างกับการรับรู้จริงต่อ
บริการ โดยรวมของนักศึกษาผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ส านักส่งเสริมวิชาการและงาน
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ทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต โดยใช้สถิติ  Paired Sample t-test ในการทดสอบพบว่า  
ค่า Probability (p) เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .05 โดยนักศึกษาผู้ ใช้บริการส านักส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต รู้สึกไม่พึงพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้
จริง และเม่ือพิจารณารายด้าน พบวา่ 

ด้านความเป็น รูปธรรมของการบ ริการ  พบว่า นักศึกษา
ผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ เพราะว่าความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้จริง และเม่ือพิจารณาเป็น 
รายยอ่ย พบวา่ 

1. สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม/สะดวก และเพียงพอต่อ
การให้บริการ พบว่า นกัศกึษาผู้ใช้บริการ รู้สึกไมพ่ึงพอใจ เพราะว่าความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้
จริง 

2. มีท่ีนัง่ส าหรับนกัศึกษาในระหว่างรอคอยการใช้บริการ พบว่า 
นกัศกึษาผู้ใช้บริการ รู้สกึไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

3. ผู้ ให้บริการมีจ านวนท่ีเพียงพอต่อความต้องการของนกัศึกษา 
พบวา่ นกัศกึษาผู้ใช้บริการ รู้สกึไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

4. อุปกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร 
แบบฟอร์มต่าง ๆ ฯลฯ มีเพียงพอ พบว่า นักศึกษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ เพราะว่าความ
คาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบว่า นกัศึกษาผู้ ใช้บริการ รู้สึก
ไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง และเม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ 

5. ผู้ ให้บริการตรงต่อเวลาเม่ือมีการนัดหมายกับนักศึกษาท่ีมา
ขอให้บริการ พบว่านกัศึกษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ เพราะว่าความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้
จริง 

6. นักศึกษาได้รับการบริการท่ีตรงกับความต้องการอยู่เสมอ 
พบวา่ นกัศกึษาผู้ใช้บริการ รู้สกึไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

7. ผู้ให้บริการเห็นถึงความส าคญัและประโยชน์ของนกัศกึษาเป็น
หลกั พบวา่ นกัศกึษาผู้ใช้บริการ รู้สกึไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

8. ทุกครัง้ท่ีนักศึกษาเข้ามาใช้บริการสามารถมั่นใจได้ว่าการ
บริการท่ีได้รับมีความถกูต้องสมบูรณ์ พบว่า นกัศึกษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ เพราะว่าความ
คาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 
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ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า นกัศึกษาผู้ ใช้บริการ รู้สึก
ไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง และเม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ 

9. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด พบว่า นกัศึกษา
ผู้ใช้บริการ รู้สกึไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

10. ผู้ ให้บริการมีความรวดเร็วในการให้บริการ พบว่า นกัศึกษา
ผู้ใช้บริการ รู้สกึไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

11. มีเวลาเปิด-ปิดอย่างชัดเจนเพ่ือสะดวกในการติดต่อขอใช้
บริการ พบวา่ นกัศกึษาผู้ใช้บริการ รู้สกึไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

12. การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ พบว่า 
นกัศกึษาผู้ใช้บริการ รู้สกึไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า พบว่า นกัศกึษาผู้ ใช้บริการ 
รู้สกึไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง และเม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ 

13. ผู้ ให้บริการมีความสุภาพ และมีมารยาทท่ีดีของการบริการ 
พบวา่ นกัศกึษาผู้ใช้บริการ รู้สึกไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

14. ผู้ ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
สามารถตอบค าถาม ชีแ้จงข้อสงสยั ให้ค าแนะน าได้ เป็นต้น พบว่า นกัศึกษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่  
พงึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

15. คณุภาพการให้บริการได้มาตรฐาน เช่น กระบวนการท างาน
มีความชดัเจน และโปร่งใส พบว่า นกัศึกษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ เพราะว่าความคาดหวงั
มากกวา่การรับรู้จริง 

16. ผู้ให้บริการมีความน่าเช่ือถือ พบว่า นกัศกึษาผู้ใช้บริการ รู้สึก
ไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า นกัศกึษาผู้ ใช้บริการ รู้สึก
ไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง และเม่ือพิจารณาเป็นรายยอ่ย พบวา่ 

17. ผู้ ให้บริการให้ความสนใจ และเอาใจใส่ในการให้บริการต่อ
ผู้ รับบริการ พบว่า นกัศึกษาผู้ ใช้บริการ รู้สึกไม่พึงพอใจ เพราะว่าความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้
จริง 

18. ผู้ ให้บริการสามารถให้ค าปรึกษาอย่างมีประสิทธิผล พบว่า 
นกัศกึษาผู้ใช้บริการ รู้สกึไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 
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19. ผู้ ให้บริการใส่ใจในผลประโยชน์ของผู้ รับบริการ พบว่า 
นกัศกึษาผู้ใช้บริการ รู้สกึไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

20. ผู้ ให้บริการมีการแนะน าขัน้ตอนการให้บริการอย่างชัดเจน 
พบวา่ นกัศกึษาผู้ใช้บริการ รู้สกึไมพ่งึพอใจ เพราะวา่ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้จริง 

ตอนท่ี 4 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง
และการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 
และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

ผลการวิจัย พบว่า ระดบัความคาดหวังและระดับการรับรู้จริง จากการใช้
บริการของนักศึกษาผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
มหาวิทยาลยัสวนดุสิต โดยรวม พบว่า ระดบัคาดหวงัมากกว่าระดบัการรับรู้จริง หมายความว่า  
นกัศกึษาผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนกัศึกษา ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยั
สวนดสุิต รู้สกึไมพ่งึพอใจในคณุภาพพของการบริการ 

เม่ือพิจารณาจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า ค่าเฉล่ียคะแนนความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบริการมากกว่าค่าเฉล่ียของคะแนนการรับรู้จริงของนักศึกษาผู้ ใช้บริการงาน
ทะเบียนนกัศกึษา ส านกัสง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิตทกุด้าน เรียงจาก
มากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ด้านการ
ตอบสนองตอ่ลูกค้า ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดย
อธิบายรายด้านได้ดงันี ้

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า พบว่า ระดับความคาดหวัง
มากกวา่ระดบัการรับรู้จริงหมายความวา่ นกัศกึษาผู้ใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ส านกัสง่เสริม
วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต รู้สกึไม่พงึพอใจในคณุภาพของการบริการ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า ระดบัความคาดหวงัมากกว่า
ระดบัการรับรู้จริงหมายความว่า นกัศกึษาผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ส านกัส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต รู้สกึไม่พงึพอใจในคณุภาพของการบริการ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า ระดบัความคาดหวงัมากกว่า
ระดบัการรับรู้จริงหมายความว่า นกัศกึษาผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ส านกัส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต รู้สกึไม่พงึพอใจในคณุภาพของการบริการ 
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ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบว่า ระดบัความคาดหวงัมากกว่า
ระดบัการรับรู้จริงหมายความว่า นกัศกึษาผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ส านกัส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต รู้สกึไม่พงึพอใจในคณุภาพของการบริการ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ระดับความ
คาดหวงัมากกว่าระดบัการรับรู้จริง หมายความวา่ หรือนกัศกึษาผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา 
ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต รู้สึกไม่พงึพอใจในคณุภาพของการ
บริการ 

สุรปผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ในการศึกษาการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) แนวทางการพฒันาการ

ให้บริการ ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต โดยการสมัภาษณ์เชิงลึก
ผู้ ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับการให้บริการ และการบริหารจัดการ รวมจ านวน 10 คน โดยมีผลของ
การศกึษาดงัตอ่ไปนี ้

1. ด้านบคุลากรผู้ให้บริการ 
1.1 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ 

จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ประเด็นความรู้ความสามารถในการให้บริการ ได้ว่า ควรมีการจัด
อบรมให้ความรู้เก่ียวกบังานการให้บริการ ด้านอ่ืนท่ีเก่ียวข้องกบังานบริการ ด้านการใช้เทคโนโลยี
ท่ีต้องใช้ในการปฏิบตัิงาน เป็นต้น การทดสอบ วดัผล และประเมินผลความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบตัิงานบริการด้านตา่ง ๆ เพ่ือน ามาผลมาพฒันา ปรับปรุงการให้บริการอย่างตอ่เน่ือง การแจ้ง
ข้อมลูข่าวสารท่ีทนัสมยัเป็นปัจจบุนัในการประชมุประจ าเดือน การลดกระบวนการการท างานเพ่ือ
ลดขัน้ตอนการให้บริการให้ง่ายขึน้ สะดวก และรวดเร็ว ตรงตามความต้องการแก่ผู้ รับบริการมาก
ท่ีสดุ 

1.2 ความเหมาะสมในการแตง่กายของผู้ให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ประเด็นความเหมาะสมในมารยาท การแต่งกาย ได้ว่า ควรมีการจดั
อบรมในด้านการพฒันาบคุลิกภาพทางด้านกิริยามารยาท การแสดงออก เช่น การพดู การฟัง การ
ส่ือสารบุคลิกภาพด้านการแต่งกาย และการมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้ รับบริการ การก าหนดให้มี
เคร่ืองแบบการแต่งกายท่ีเป็นรูปแบบเดียวกันของหน่วยงาน  การมีมารยาท มีการแต่งกายท่ี
เหมาะสม สภุาพ เรียบร้อย ดดีู เป็นสมยันิยม และถกูกาลเทศะ 
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1.3 ความเตม็ใจและความพร้อมในการให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ประเด็นความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ ได้วา่ ควรมีการ
จดัอบรมความรู้และทกัษะด้านการให้บริการ การมีจิตบริการ การมีความพร้อมและความเต็มใจ
ให้บริการ กระบวนการท างานท่ีถกูต้อง การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า การจดักิจกรรมท่ีส่งเสริมงาน
การให้บริการ การจัดกิจกรรมผ่อนคลายผู้ ให้บริการเพ่ือลดความเครียดหรือความกดดนัในการ
ให้บริการ การอ านวยความสะดวก บริการด้วยความเป็นมิตร แนะน าหรืออธิบายขัน้ตอนการ
ให้บริการอยา่งชดัเจน การให้บริการความเตม็ใจและความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา 

1.4 บคุลากรมีเพียงพอตอ่การให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ประเด็นบุคลากรมีเพียงพอต่อการให้บริการ ได้ว่า ควรมีการจัด
บคุลากรให้มีเพียงพอต่อการให้บริการในเวลาปกติ และเวลาท่ีมีกิจกรรมท่ีมีนกัศึกษาผู้ ใช้บริการ
มาติดต่อจ านวนมาก เช่น การลงทะเบียนเพิ่ม-ถอน การขึน้ทะเบียนบณัฑิต ฯลฯ ต้องจดับุคลากร
ให้มีเพียงพอและทันเวลาในการให้บริการ หรือมีบุคลากรปฏิบตัิงานทดแทนได้ทันที การจัดท า
กรอบอตัราก าลงัจ านวนบคุลากรของหน่วยงานให้มีเพียงพอและเหมาะสม 

2. ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม 
2.1 ความชดัเจนของป้าย สญัลกัษณ์ ประชาสมัพนัธ์บอกจดุบริการ 

จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ประเด็นความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอกจุด
บริการ ได้ว่า ควรมีป้ายบอกจดุบริการท่ีมีความชดัเจน และส่ือสารทัว่ถึง ป้ายบอกจดุบริการ และ
อ่ืน ๆ ท่ีตัง้อาคาร/ชัน้อยู่ส่วนไหนภายในมหาวิทยาลยั  การเพิ่มจ านวนป้ายบอกจดุบริการ ขนาด
อกัษร และสีของป้ายท่ีท าให้มองเห็นได้ชดัเจน การพฒันาเป็นแอปพลิเคชัน่ในโทรศพัท์มือถือบอก
พิกดัต าแหนง่หนว่ยงานในมหาวิทยาลยั 

2.2 จดุ/ชอ่ง การให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ประเด็นจุด/ช่อง การให้บริการ ได้ว่า จุด/ช่อง การให้บริการ ควรมี
ความเหมาะสม สะดวกในการติดต่อขอรับบริการ มีท่ีนั่งรอรับบริการ การปรับปรุง จุด/ช่อง การ
ให้บริการ ให้มีหมายเลขประจ าช่องบริการให้มีขนาดใหญ่ขึน้ ช่องกระจกท่ีกว้างขึน้ การติดตัง้
เคร่ืองขยายเสียง การท าป้ายแสดงจดุบริการท่ีมองเห็นได้ชดัเจน การน าเทคโนโลยีสารสนเทศและ



  162 

การส่ือสารมาใช้ในการให้บริการช่องทางออนไลน์ เช่น อีเมล์ ทางเฟสบุ๊ค เว็บไซต์ ฯลฯ เพ่ือให้มี
บริการหลายหลายชอ่งทาง 

2.3 วสัดอุปุกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ประเด็นวสัด ุอุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
ได้ว่า ควรมีการจดัเตรียมวสัด ุอปุกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวก แบบฟอร์มเอกสารตา่ง ๆ ให้มี
เพียงพอและพร้อมให้บริการตลอดเวลาส าหรับการให้บริการ และส าหรับผู้ รับบริการ การปรับปรุง
พืน้ท่ีเพิ่มโต๊ะ เก้าอี ้ส าหรับกรอกเอกสารและนั่งรอรับบริการ การให้มีเคร่ืองกดบตัรคิว อุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ จอแสดงข้อมลูให้ผู้ รับบริการเห็นข้อมลู การเพิ่มเคร่ืองขยายเสียงให้ได้ยินชดัเจน 

2.4 ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ประเด็นความเหมาะสม/สะดวก ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ 
ได้ว่า สถานท่ีให้บริการควรมีความสะอาดของพืน้ท่ีให้บริการมีความเหมาะสม พืน้สะอาด อากาศ
ถ่ายเทอุณหภูมิห้องเหมาะสม เรียบร้อยเป็นระเบียบ ถูกสุขลักษณะอนามัย การจัดเก็บสิ่งของ
อปุกรณ์เคร่ืองใช้ส านกังาน เอกสารต่าง ๆ เป็นระเบียบเรียบร้อย หยิบใช้ได้สะดวกตลอดเวลาใน
การให้บริการ การมีบคุลากรท าความสะอาดพืน้ท่ีให้บริการทกุวนั 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ 
3.1 การแจ้งข้อมลูเก่ียวกบัขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 
ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ประเด็นการแจ้งข้อมูลเก่ียวกับขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
ได้ว่า ควรมีการจดัท าขัน้ตอนการให้บริการ และระยะเวลาการให้บริการให้เห็นอย่างชดัเจน โดย
ติดประชาสมัพนัธ์ให้นกัศกึษาผู้ ใช้บริการได้เห็นอย่างชดัเจน การเพิ่มช่องทางการประชาสมัพนัธ์
ผา่นชอ่งทางโชเซียลมีเดีย เชน่ เว็บไซต์ส านกั เฟสบุ๊ค ไลน์ เป็นต้น 

3.2 ขัน้ตอนการให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ประเด็นขัน้ตอนการให้บริการ ได้ว่า ควรมีการจัดท าขัน้ตอนการ
ให้บริการและระยะเวลาในการให้บริการท่ีชัดเจน และการประชาสัมพันธ์ขัน้ตอนให้นักศึกษา
ผู้ใช้บริการเห็นอยา่งชดัเจน บคุลากรผู้ ให้บริการมีความเข้าใจขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
ส่ือสารได้อยา่งชดัเจนแก่นกัศกึษาผู้ใช้บริการก่อนท่ีจะมีกิจกรรมให้การบริการเกิดขึน้ การประเมิน 



  163 

คดักรอง สอบถามนักศึกษาผู้ ใช้บริการถึงความต้องการรับบริการ การให้ค าแนะน าผู้ รับบริการ
ก่อนท่ีจะให้บริการ 

3.3 การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ประเดน็การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั ได้วา่ ควรมีการจดัล าดบัคิว
การให้บริการ ก่อน-หลงั แก่นกัศึกษาผู้ ใช้บริการ เพ่ือไม่ให้เกิดการลดัคิวกับนักศึกษาผู้ ใช้บริการ 
และในช่วงกิจกรรมท่ีมีนกัศกึษาผู้ใช้บริการปริมาณมาก ควรมีการให้บริการโดยการแจกบตัรคิว มี
การติดตัง้เคร่ืองกดบตัรคิว และมีการจดัระบบคิวด้วยการใช้ระบบสารสนเทศช่วยในการจัดการ
ข้อมลู เพ่ือความเป็นล าดบัในการให้บริการได้รับความสะดวกและรวดเร็ว 

จากการสัมภาษณ์นักศึกษาผู้ ใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ส านักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ผู้ วิจัยท าการสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ประเด็นด้านบุคลากร ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ดงัตอ่ไปนี ้

1. ด้านบคุลากรผู้ให้บริการ 
1.1 ความรู้ความสามารถในการให้บริการ 

จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 
ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ประเด็นความรู้ความสามารถในการให้บริการ ได้วา่ ผู้ ให้บริการควรมี
ความรู้ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าให้กับนักศึกษา ควรมีความรู้ความสามารถ 
และทกัษะในหลาย ๆ ด้าน และควรมีการพฒันาหาความรู้ให้กบับคุลากรผู้ให้บริการอยูเ่สมอ ๆ 

1.2 ความเหมาะสมในการแตง่กายของผู้ให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ประเด็นความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้ ให้บริการ ได้ว่า ควรมี
การแต่งกายด้วยความสะอาด สภุาพ เรียบร้อย เหมาะสมกบัสถานท่ีให้บริการ เพ่ือให้เห็นถึงการ
เคารพสถานท่ี     

1.3 ความเตม็ใจและความพร้อมในการให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ประเด็นความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ ได้ว่า ควรมี
ความพร้อมในการให้บริการอยู่เสมอ มีความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ยิม้ สร้างความประทบัใจให้กับ
นกัศกึษาผู้ ท่ีมาใช้บริการ 
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1.4 บคุลากรมีเพียงพอตอ่การให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ประเด็นบุคลากรมีเพียงพอต่อการให้บริการ ได้ว่า ควรมีการจัด
บุคลากรให้เพียงพอ จ านวนเหมาะสมกับการให้บริการในแต่ละวัน หรือในช่วงท่ีกิจกรรมท่ีมี
นักศึกษาผู้ ใช้บริการจ านวนมาก เพ่ือนักศึกษาผู้ ใช้บริการจะได้ไม่เกิดการรอคอยรับบ ริการเป็น
เวลานาน 

2. ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม 
2.1 ความชดัเจนของป้าย สญัลกัษณ์ ประชาสมัพนัธ์บอกจดุบริการ 

จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ประเด็นความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอกจุด
บริการ ได้ว่า ควรมีป้ายบอกสถานท่ีให้บริการท่ีมีความชัดเจนกว่านี ้มีป้ายแจ้งเวลาเปิด -ปิด 
ให้บริการท่ีชดัเจน ขนาดตวัอกัษรท่ีใหญ่ขึน่ สีท่ีมองเห็นชดัเจนขึน้ 

2.2 จดุ/ชอ่ง การให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ประเด็นจุด/ช่อง การให้บริการ ได้ว่า ควรเพิ่มจ านวน จุด/ช่อง การ
ให้บริการท่ีมากขึน้ เพ่ือให้มีเพียงพอตอ่นกัศกึษาผู้มาใช้บริการและนกัศกึษาผู้ใช้บริการไมเ่สียเวลา
รอนาน  จดุ/ช่อง การให้บริการควรมีขนาดท่ีใหญ่ขึน้ เพ่ือเวลาท่ีส่ือสารกบัผู้ ให้บริการจะได้ยินเสียง
ท่ีชดัเจนมากขึน้ 

2.3 วสัดอุปุกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ประเด็นวัสดุอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  
ได้ว่า ควรมีการเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกไว้ให้นักศึกษาผู้ ใช้บริการได้ใช้
อย่างครบถ้วน เช่น ปากกา  น า้ยาลบค าผิด กรรไกร กาว ลวดเย็บกระดาษ ลวดเสียบกระดาษ 
ฯลฯ ควรมีการเพิ่มเก้าอีท่ี้นัง่คอ่ยให้มากขึน้ 

2.4 ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ประเด็นความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ ได้ว่า สถานท่ีให้บริการ
ควรมีความสะอาดอยู่เสมอ ควรมีการจัดเก็บเอกสาร อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ต่าง ๆ ให้เป็น
ระเบียบเรียบร้อย ดสูะอาดตา พร้อมให้บริการตลอดเวลา  



  165 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ 
3.1 การแจ้งข้อมลูเก่ียวกบัขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 
ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ประเด็นการแจ้งข้อมูลเก่ียวกับขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
ได้ว่า ควรมีการแจ้งข้อมลู ขัน้ตอน และระยะวเลาท่ีชดัเจน ข้อมลูมีความถกูต้อง มีความละเอียด 
เข้าใจง่าย เพ่ือจะได้เตรียมเอกสารได้ถกูต้อง และไมเ่สียเวลาในการใช้บริการ 

3.2 ขัน้ตอนการให้บริการ 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ประเด็นขัน้ตอนการให้บริการ ได้ว่า ควรมีขัน้ตอนการให้บริการท่ี
รวดเร็ว มีความถูกต้อง การด าเนินกิจกรรมให้เป็นไปตามขัน้ตอน และขัน้ตอนควรจะต้องไม่
ซบัซ้อน เพ่ือนกัศกึษาผู้มาใช้บริการเข้าใจได้ง่าย 

3.3 การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั 
จากการสัมภาษณ์ดงักล่าว ท าให้ผู้ วิจัยสรุปแนวทางการพัฒนา แก้ไข 

ปรับปรุงคณุภาพการบริการ ประเด็นการให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั ได้ว่า ควรมีการให้บริการ
ตามล าดบัควิก่อนหลงัเสมอ เพ่ือไมใ่ห้เกิดการแซงควิในการใช้บริการ 
 
การอภปิรายผล 

ผลจากการศึกษาวิจัยเร่ือง ความคาดหวงั การรับรู้ และแนวทางการพฒันาต่อคณุภาพ
การบริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนกัศกึษามหาวิทยาลยัสวนดสุิต มีประเด็น
ท่ีน ามาอภิปรายผลได้ ดงันี ้

1. ข้อมลูทัว่ไป 
ข้อมลูทัว่ไป ได้แก่ เพศ ชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา คณะท่ีก าลงัศกึษา และความถ่ีในการ

ใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา ท่ีแตกตา่งกันมีการรับรู้จริงต่อคณุภาพการให้บริการงานทะเบียน
นกัศกึษาไมแ่ตกตา่งกนั ผลการวิจยัพบวา่ 

เพศ นักศึกษาผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีการรับรู้จริงต่อคุณภาพ 
การให้บริการงานทะเบียนนกัศึกษาไม่แตกต่างกนั ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้าน
ความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และด้าน
การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า ทัง้นี เ้น่ืองจาก นักศึกษากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามทัง้เพศหญิง
และเพศชายต่างมีความต้องการเข้ามารับบริการท่ีถูกต้องและทนัเวลา ตรงต่อความต้องการ จึง
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อาจจะท าให้เพศท่ีแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ส านัก
สง่เสริมวิชาการและงานทะเบียน ไม่แตกตา่งกนั ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้าน
ความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และด้าน
การรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ จิณณ์รัตน์ กาประสิทธ์ิ (2551) ศึกษา
คุณภาพการให้บริการของสานักงานคณบดีท่ีมีผลต่อทัศนคติของผู้ ใช้บริการ กรณีศึกษา คณะ
วิศวกรรมศาสตร์และสถาปัตยกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พบว่า
ปัจจยัส่วนบคุคล เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ และความถ่ีท่ีมาใช้บริการ เป็นกลุ่มท่ีมีทศันคติ
ตอ่คณุภาพการให้บริการไม่แตกตา่งกนั ผลท่ีได้อาจเน่ืองมาจากนักศกึษาเป็นกลุ่มท่ีมีวยัใกล้เคียง
กนั และมีสภาพแวดล้อมท่ีได้รับเป็นไปตามลกัษณะเหมือนกนั 

ชัน้ปีที่ก าลังศึกษา นกัศึกษาผู้ ใช้บริการท่ีมีชัน้ปีท่ีก าลงัศึกษาแตกต่างกนัมี
การรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษาไม่แตกต่างกัน ในด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้
ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  ทัง้นีเ้น่ืองจาก นักศึกษาผู้ ใช้บริการทุก
ระดบัชัน้ต่างต้องเข้ามารับบริการงานทะเบียนนักศึกษาและต้องการได้รับข้อมูลงานทะเบียนท่ี
ถูกต้องและทันเวลา รวมถึงการได้รับบริการท่ีมีคุณภาพ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชมนาด  
ม่วงแก้ว (2555) ได้ท าการศกึษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจตอ่คณุภาพการให้บริการ
งานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา คณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบว่า ด้านข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ ชัน้ปีท่ีกาลังศึกษา หลักสูตร
การศึกษา สาขาท่ีกาลงัศึกษา ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศึกษาแตกต่างกันมีความ
คาดหวงัและความพงึพอใจตอ่คณุภาพการให้บริการ งานกิจกรรมนกัศกึษา ไม่แตกตา่งกนัอยา่งมี
นยัสาคญัทางสถิต ิ

คณะท่ีก าลังศึกษา นกัศกึษาผู้ใช้บริการท่ีมีคณะท่ีก าลงัศกึษาแตกตา่งกนัมี
การรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษาไม่แตกต่างกัน ใน ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้
ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  ทัง้นีเ้น่ืองจาก นักศึกษาผู้ ใช้บริการ 
ทุกคณะไม่ได้เรียน ณ ท่ีมหาวิทยาลัยส่วนกลางทุกคณะ แต่คณะพยาบาลศาสตร์ โ รงเรียน 
การเรือน คณะวิทยาศาสตร์ นกัศกึษาเรียนท่ีศนูย์วิทยาศาสตร์ ถนนสิรินธร คณะวิทยาการจดัการ 
คณะครุศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ โรงเรียนการท่องเท่ียวและการบริการ 
นกัศกึษาเรียนท่ีมหาวิทยาลยัสว่นกลาง โรงเรียนกฎหมายและการเมือง บณัฑิตวิทยาลยั นกัศกึษา
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เรียนท่ีอาคารบัณฑิตวิทยาลัย ถนนสุโขทัย ท าให้เม่ือต้องการติดต่องานและขอรับบริการงาน
ทะเบียนนักศึกษาต่าง ๆ จะต้องเข้ามาติดต่อขอใช้บริการ ณ ส านักส่งเสริมวิชาการและ 
งานทะเบียน ณ มหาวิทยาลัยส่วนกลาง ท าให้นักศึกษาผู้มาใช้บริการล้วนมีความคาดหวงัท่ีจะ
ได้รับการบริการท่ีถูกต้อง และรวดเร็ว เพ่ือจะได้ไม่ต้องเดินทางกลับมาแก้ไขอีกครัง้ และเม่ือ
นกัศกึษาเข้ามารับบริการแล้วได้รับการบริการท่ีดีย่อมเกิดความพึงพอใจตอ่การบริการ สอดคล้อง
กบังานวิจยัของ ชมนาด ม่วงแก้ว (2555) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา คณะเทคโนโลยี
ส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับรีุ พบว่า ด้านข้อมลูทัว่ไป ได้แก่ เพศ ชัน้ปีท่ี
กาลงัศกึษา หลกัสตูรการศกึษา สาขาท่ีกาลงัศกึษา ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา
แตกต่างกัน มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคณุภาพการให้บริการ งานกิจกรรมนกัศึกษา 
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนยัสาคญัทางสถิติ ยกเว้นหลกัสูตรการศึกษาของงานกิจกรรมนักศึกษา ท่ี
แตกตา่งกนัจะมีความคาดหวงัตอ่คณุภาพการให้บริการท่ีแตกตา่งกนั 

ความถี่ในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา นกัศึกษาผู้ ใช้บริการท่ีมี
ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนนกัศกึษาแตกตา่งกัน มีการรับรู้จริงตอ่คณุภาพการให้บริการ
งานทะเบียนนักศึกษาไม่แตกต่างกัน ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และด้านการรู้จกัและ
เข้าใจลูกค้า ทัง้นี เ้น่ืองจาก บุคลากรผู้ ให้บริการสามารถตอบสนองต่อการรับรู้ของนักศึกษา
ผู้ ใช้บริการ รวมทัง้บุคลากรผู้ ให้บริการมีความเช่ียวชาญคอยให้ค าแนะน าตลอดการรับบริการ จึง
ท าให้ความถ่ีในการใช้บริการต่างกันมีความพีงพอใจไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ชมนาด ม่วงแก้ว (2555) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา คณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบว่า ด้านข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ ชัน้ปีท่ีกาลังศึกษา 
หลกัสูตรการศึกษา สาขาท่ีกาลงัศึกษา ความถ่ีในการใช้บริการแตกต่างกันมีความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจต่อคณุภาพการให้บริการ งานกิจกรรมนักศึกษา ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสาคญั
ทางสถิต ิ
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2. การวิเคราะห์ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการงานทะเบียน
นักศึกษา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความคาดหวงัและการรับรู้ตอ่คณุภาพ
การบริการของนกัศกึษาผู้ ใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต 
พบว่า มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ทัง้นีอ้าจ
เน่ืองจาก ในเร่ืองของสถานท่ีให้บริการ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยัและเพียงพอ รวมถึงบคุลากรท่ี
เพียงพอในการให้บริการ ซึ่งความเป็นรูปธรรมของการบริการจะท าให้ผู้มาใช้บริการเข้าถึงบริการ
ได้ง่าย และมีความยืดหยุ่นในการบริการ ซึ่งเป็นสิ่งกระตุ้นให้ผู้มาใช้บริการเกิดการรับรู้ตอ่คณุภาพ
การบริการ สอดคล้องกบังานวิจยัของ ชมนาด ม่วงแก้ว (2555) ได้ท าการค้นคว้าอิสระเร่ืองความ
คาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในงานกิจกรรมนกัศึกษาและงานทะเบียน
นกัศกึษา คณะเทคโนโลยีส่ือสารมวลชน มทร. ธัญบุรี พบว่า งานทะเบียนนกัศึกษา ผู้ ใช้บริการมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  เน่ืองจากคุณภาพของการ
บริการเป็นสิ่งท่ีหนว่ยงานผู้ให้บริการจะต้องตอบสนองให้กบัผู้ใช้บริการ ซึง่เกณฑ์ท่ีผู้ ใช้บริการใช้ใน
การวัดคุณภาพของการบริการท่ีส าคญัประการหนึ่ง คือ การวัดจากความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ จะท าให้ผู้มาใช้บริการรับรู้ถึงการใช้บริการนัน้ ๆ ได้อยา่งชดัเจน 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  ความคาดหวังและการรับ รู้ต่อคุณภาพ 
การบริการของนกัศกึษาผู้ ใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต 
พบว่า มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ทัง้นีอ้าจ
เน่ืองจาก นกัศึกษาผู้ ใช้บริการ เม่ือมาขอใช้บริการได้รับการบริการท่ีตรงตามเวลานัดหมาย เช่น 
การขอเอกสาร นัดรับเอกสารภายใน 3 วนัท าการ เม่ือนักศึกษามารับเอกสาร ก็จะได้รับเอกสาร 
ทุกครัง้ และการท่ีนักศึกษาผู้ ใช้บริการได้รับบริการตรงตามความต้องการอยู่เสมอเวลามาขอรับ
บริการ สอดคล้องกับการศึกษาของ กฤษมาพร พึ่งโพธ์ิ (2554) ได้ท าการศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมี
อิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมบริการ กรณีศึกษาโรงแรมระดับ 
5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความคาดหวงั คือ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านการให้ความมัน่ใจ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ความคาดหวงัและการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการ
ของนกัศึกษาผู้ ใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต พบว่า มี
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้นีอ้าจเน่ืองจาก เม่ือ
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นกัศึกษาผู้ ใช้บริการมาติดตอ่ขอใช้บริการ จะได้รับการให้บริการท่ีเหมือนกันทุกราย โดยไม่มีการ
เลือกปฏิบัติกับนักศึกษาท่ีมาขอใช้บริการ ซึ่งอาจเป็นผลมาจากการใช้บริการของนักศึกษา 
เป็นการมาขอใช้บริการขอความช่วยเหลือและส่วนใหญ่งานท่ีต้องการใช้บริการจะคล้ายคลึงกัน 
อีกทัง้เวลาในการติดต่อขอใช้บริการก็สะดวก มีการประชาสัมพันธ์ท่ีชดัเจน คือ เปิดท าการตาม
เวลาราชการ (08.30-16.30 น.) ท าให้นักศึกษาผู้ ใช้บริการ ได้รับการบริการท่ีตรงตามความ
ต้องการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชลธิดา ตนัประดิษฐ์ (2551) ได้ท าการศึกษาความคาดหวัง
และการรับรู้ของลกูค้าท่ีมีตอ่คณุภาพบริการหลงัการขายของบริษัท อินแกรม ไมโคร (ประเทศไทย) 
จ ากดั พบว่า ลกูค้ามีความคาดหวงัตอ่คณุภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากในขณะท่ีการรับรู้ตอ่
คุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ลูกค้ามีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ ด้านความ
เช่ือมัน่ตอ่บริการ ด้านการตอบสนองในการแก้ใขปัญหาท่ีรวดเร็ว ด้านความเช่ือถือในการบริการ 
ด้านการเข้าถึงจิตใจลกูค้าอยู่ในระดบัมาก ในขณะท่ีการรับรู้ต่อคณุภาพบริการ ด้านความเช่ือมัน่
ตอ่บริการ ด้านการตอบสนองในการแก้ไขปัญหาท่ีรวดเร็ว 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การบริการของนกัศกึษาผู้ ใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต 
พบว่า มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทัง้นีอ้าจ
เน่ืองจาก ให้บริการบริการด้วยความสภุาพและมีมารยาทท่ีดี สามารถตอบค าถามข้อสงสยั และให้
ค าแนะน าในเร่ืองต่าง ๆ อีกทัง้ยังมีการชีแ้จ้งถึงกระบวนการการขอรับบริการในเร่ืองต่าง ๆ เพ่ือ
ตอบสนองบริการท่ีตรงกบัความต้องการมากท่ีสุด ซึ่งจะท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ
อาจเกิดความประทับใจขึน้ได้  หากการบริการนัน้เกินความคาดหวังท่ีมีอยู่ เป็นท่ียอมรับว่า
ผู้ รับบริการมกัจะคาดหวงัการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ มีประสิทธิภาพแสดงออกด้วยอธัยาศยัไมตรีท่ี
ดีงาม การบริการด้วยน า้ใจบริการท่ีดี ผู้ให้บริการมีความสภุาพและมีมารยาทท่ีดีจะสร้างสมัพนัธ์ท่ี
ดีซึ่งกันและกนั ระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการ ผู้ รับบริการจะเกิดความประทบัใจ และยินดีท่ี
จะกลับมาติดต่อและมารับบริการอีก สอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤษมาพรพึ่ งโพธ์ิ (2554) 
ได้ท าการศกึษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความคาดหวงัในคณุภาพบริการของอตุสาหกรรมบริการ 
กรณีศกึษาโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความคาดหวงั 
คือ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการให้ความมั่นใจ ได้แก่ พนักงานให้บริการสุภาพ และมีอัธยาศยั
ไมตรีดี 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การบริการของนกัศกึษาผู้ ใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต 
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พบว่า มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ทัง้นีอ้าจ
เน่ืองจาก ผู้ ให้บริการสามารถดูแลให้ความสนใจและเอาใจใส่ในการให้บริการต่อนักศึกษา
ผู้ ใช้บริการ รู้จกัส ารวจความต้องการเฉพาะของผู้ รับบริการ และตอบสนองบริการท่ีตรงกับความ
ต้องการของนักศึกษาผู้ ใช้บริการแต่ละคนให้มากท่ีสุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุกัญญา  
อ่ิมลิม้ทาน (2553) ได้ศกึษาคณุภาพบริการของสถาบนัเทคโนโลยีปัญญาภิวฒัน์ ท่ีมีผลตอ่ความ
พีงพอใจของนกัศกึษา พบว่า นกัศึกษาสถาบนัปัญญาภิวฒัน์ชัน้ปีแตกตา่งกัน มีการรับรู้คณุภาพ
บริการของสถาบันปัญญาภิวัฒน์ด้านลักษณะกายภาพด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการให้ความ
มัน่ใจ ด้านการตอบสนอง และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้าแตกต่างกนั นกัศกึษาสถาบนัปัญญา
ภิวฒัน์กลุ่มนกัศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้คณุภาพบริการของสถาบนัเทคโนโลยีปัญญาภิวฒัน์
ด้านลกัษณะกายภาพด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองแตกตา่งกนั การรับรู้คณุภาพบริการ
ของสถาบนัปัญญาภิวฒัน์ด้านการให้ความมัน่ใจท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของนกัศกึษา 
 

3. การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ  
การให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัสวนดสุิต 

คณุภาพการให้บริการโดยรวม นัน้เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้
คุณภาพการบริการของนักศึกษาผู้ ใช้บริการส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนแล้ว พบว่า 
คณุภาพการให้บริการโดยรวม คือนกัศกึษาผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ในคณุภาพการให้บริการโดยรวม 
น้อยกว่าความคาดหวงั ทัง้นีน้กัศกึษาผู้ ใช้บริการรู้สึกไมพ่ึงพอใจในคณุภาพของการบริการในด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองตอ่ลูกค้า ด้าน
การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า เม่ือพิจารณารายด้าน พบวา่ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยรวมนัน้เม่ือเปรียบเทียบความ
คาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการบริการของนกัศึกษาผู้ ใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียนแล้ว พบว่า คณุภาพการให้บริการโดยรวม คือ นกัศกึษาผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ในคณุภาพ
การให้บริการโดยรวมน้อยกว่าความคาดหวงั นกัศกึษาผู้ ใช้บริการรู้สึกไม่พึงพอใจในคณุภาพของ
การบริการ ทัง้นีเ้น่ืองจากสถานท่ีให้บริการไม่มีท่ีนั่งส าหรับนักศึกษาในระหว่างรอคอยการใช้
บริการในวนัท่ีมีกิจกรรมปกต ิจะมีการจดัเก้าอีใ้ห้นัง่คอยในวนัท่ีมีกิจกรรมพิเศษ ท่ีมีนกัศกึษามาใช้
บริการเป็นจ านวนมากเท่านัน้ เช่น กิจกรรมการขึน้ทะเบียนบณัฑิต กิจกรรมการเพิ่ม-ถอนรายวิชา 
เป็นต้น และบุคลากรผู้ ให้บริการมีจ านวนท่ีมีไม่เพียงพอต่อความต้องการของนักศึกษา ด้วย
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บคุลากรท่ีบริการหน้าเคาท์เตอร์บริการมีจ านวน 3 คน ท าให้บางช่วงเวลา เช่น 11.30-12.30 น. มี
เพียง 2 คน อีก 1 คนพกัทานอาหารกลางวนั ช่วงเวลา 12.30-13.30 น. มีเพียง 1 คน อีก 2 คน พกั
ทานอาหารกลางวนั ซึ่งเป็นช่วงท่ีนกัศึกษาพกัเช่นกัน เม่ือมาใช้บริการจ านวนมาก ท าให้เจ้าน้าท่ี
บริการไม่เพียงพอ ซึ่งโดยทัว่ไปแล้วด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ สถานท่ีให้บริการตาม
หนว่ยงานท่ีให้บริการ เชน่ ธนาคาร โรงพยาบาล ไปรษณีย์ หน่วยงานราชการ ฯลฯ จะพบวา่มีเก้าอี ้
ท่ีไว้ให้ผู้ รับบริการนัง่คอยอยูป่ระมาณ 10-20 ท่ีนัง่ ไว้รองรับการนัง่รอรับบริการ 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ โดยรวมนัน้เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัและ
การรับรู้คณุภาพการบริการของนกัศึกษาผู้ ใช้บริการส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนแล้ว 
พบว่าคณุภาพการให้บริการโดยรวม คือ นกัศึกษาผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ในคณุภาพการให้บริการ
โดยรวมน้อยกว่าความคาดหวงั นักศึกษาผู้ ใช้บริการรู้สึกไม่พึงพอใจในคุณภาพของการบริการ 
ทัง้นีเ้น่ืองจากผู้ ให้บริการอาจขาดความรู้ความเช่ียวชาญเฉพาะด้านในการตอบค าถาม ชีแ้จ้งข้อ
สงสัยให้ค าแนะน า เช่น รายวิชาในหลักสูตร การอนุมัติส าเร็จการศึกษา เป็นต้น ท าให้การ
ให้บริการนกัศกึษาผู้ ใช้บริการไม่ได้รับการบริการท่ีตรงกบัความต้องการหรือท่ีต้องการทราบข้อมลู 
และทุกครัง้ท่ีนกัศึกษาเข้ามาใช้บริการไม่ได้รับการบริการท่ีมีความถกูต้องสมบูรณ์ในทุกครัง้ เช่น 
ในบางครัง้การขอใบรายงานผลการเรียน เม่ือมารับเอกสารอาจจะยงัมีตวัสะกดช่ือหรือนามสกลุท่ี
ผิดท าให้ต้องท าการแก้ไขใหม่อีกครัง้ ท าให้การรับเอกสารเล่ือนระยะเวลาออกไปอีก ซึ่งโดยทัว่ไป
แล้วด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ บคุลากรผู้ ให้บริการควรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ
ตรงกบัสญัญาท่ีให้ไว้กับผู้ รับบริการ การบริการท่ีให้ทุกครัง้จะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และ
ได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอนีจ้ะท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ี
ได้รับนัน้มีความนา่เช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า โดยรวมนัน้เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัและ
การรับรู้คณุภาพการบริการของนกัศึกษาผู้ ใช้บริการส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนแล้ว 
พบว่าคณุภาพการให้บริการโดยรวม คือ นกัศึกษาผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ในคณุภาพการให้บริการ
โดยรวมน้อยกว่าความคาดหวงั นักศึกษาผู้ ใช้บริการรู้สึกไม่พึงพอใจในคุณภาพของการบริการ 
ทัง้นีเ้น่ืองจากการให้บริการของบคุลากรผู้ ให้บริการมีความล่าช้าในการให้บริการ อย่างเช่นในช่วง
เวลา12.30-13.30 น. จะมีบุคลากรผู้ ให้บริการหน้าเคาท์เตอร์บริการเพียง 1 คน เพราะอีก 2 คน 
พกัทานอาหารกลางวนั และช่วงเวลาดงักล่าวเป็นช่วงเวลาท่ีนกัศกึษาผู้ ใช้บริการพกัเช่นกนั ท าให้
มีนักศึกษามาใช้บริการเป็นจ านวนมาก จึงท าให้บุคลากรผู้ ให้บริการท่ีเหลืออยู่เพียง 1 คน 
ไม่สามารถให้บริการแก่นักศึกษาด้วยความรวดเร็วได้ และไม่ทันตามระยะเวลาท่ีก าหนดได้ 
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ซึ่งโดยทัว่ไปแล้วด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า บคุลากรผู้ ให้บริการควรมีความพร้อมและความเต็ม
ใจท่ีจะให้บริการตลอดเวลา โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทนัท่วงที 
ผู้ รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทัง้จะต้อง
กระจายการให้บริการไปอยา่งทัว่ถึง และรวดเร็ว 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า โดยรวมนัน้เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพการบริการของนักศึกษาผู้ ใช้บริการส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน
แล้วพบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวม คือ นักศึกษาผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการโดยรวมน้อยกว่าความคาดหวงั นกัศกึษาผู้ ใช้บริการรู้สึกไม่พึงพอใจในคณุภาพของการ
บริการทัง้นีเ้น่ืองจากบคุลากรผู้ ให้บริการอาจจะบริการด้วยความไม่สภุาพ การโต้ตอบกบันกัศกึษา
ผู้ ใช้บริการด้วยน า้เสียงท่ีดงัเกินไป หรือน า้เสียงท่ีด ุด้วยเคาท์เตอร์บริการ จะมีกระจกกัน้จะมีแค่
ช่องเล็ก ๆเวลาโต้ตอบกับนักศึกษา ซึ่งในบางครัง้ท่ีบริเวณด้านนอกมีเสียงดงัรบกวน จะท าให้
นกัศึกษาผู้ รับริการ จะได้ยินเสียงบุคลากรผู้ ให้บริการไม่ชดัเจน จึงท าให้ต้องพูดด้วยน า้เสียงดงั
เวลาโต้ตอบกับนักศึกษา เป็นต้น บุคลากรผู้ ให้บริการไม่มีความพร้อมในการให้บริการหรือการ
แสดงกริยามารยาทท่ีไม่เหมาะสมขณะก าลังให้บริการแก่นักศึกษา เช่น ทานขนมไปด้วยคยุกับ
นกัศึกษาผู้ ใช้บริการไปด้วยขณะท่ีให้บริการ เป็นต้น ซึ่งโดยทัว่ไปแล้วด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลกูค้า บคุลากรผู้ ให้บริการควรมีการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึน้กับผู้ รับบริการ ผู้ ใ ห้บริการจะต้อง
แสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ
ด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความ
มัน่ใจวา่ผู้ รับบริการจะได้รับการบริการท่ีดีท่ีสดุ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยรวมนัน้เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัและ
การรับรู้คณุภาพการบริการของนกัศึกษาผู้ ใช้บริการส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนแล้ว 
พบว่าคณุภาพการให้บริการโดยรวม คือ นกัศึกษาผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ในคณุภาพการให้บริการ
โดยรวมน้อยกว่าความคาดหวงั นักศึกษาผู้ ใช้บริการรู้สึกไม่พึงพอใจในคุณภาพของการบริการ 
ทัง้นีเ้น่ืองจากบุคลากรผู้ ให้บริการอาจจะไม่สามารถให้ค าปรึกษา การตอบค าถาม ชีแ้จ้งข้อสงสยั 
ให้ค าแนะน า ได้ตรงตามความต้องการของนกัศกึษาผู้ ใช้บริการในทกุ ๆ ด้านได้ เช่น หากนกัศกึษา
ผู้ใช้บริการสอบถามถึงการอนมุตัสิ าเร็จการศึกษา ต้องเรียนทัง้หมดก่ีหน่วยกิต ประกอบด้วยหมวด
วิชาอะไรบ้างในแต่ละหมวดวิชาต้องเรียนก่ีหน่วยกิต บุคลากรผู้ ให้บริการหน้าเคาท์เตอร์ก็จะไม่
สามารถตอบได้ทัง้หมด ต้องส่งต่อให้บุคลากรท่ีรับผิดชอบการอนุมตัิส าเร็จการศึกษาเป็นผู้ตอบ
นกัศึกษาผู้ ใช้บริการ เพราะบุคลากรท่ีบริการหน้า  เคาท์เตอร์จะทราบข้อมูลเพียงเบือ้งต้นเท่านัน้
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เป็นต้น ซึ่งโดยทัว่ไปแล้วด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า บุคลากรผู้ ให้บริการควรมีการดแูลเอาใจใส่
ผู้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกตา่งของผู้ รับบริการแตล่ะคน ให้ตรงตอ่ความต้องการมากท่ีสดุ 

ดังนัน้ การพัฒนาคุณภาพการบริการงานทะเบียนนักศึกษาของส านักส่งเสริม
วิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต จึงควรมุ่งเน้นไปท่ีการให้ความส าคัญต่อ
นกัศกึษาผู้มาใช้บริการ โดยการพฒันาคณุภาพการบริการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้มาใช้บริการจนเกิดความพึงพอใจ ทัง้นี ้เพราะการพฒันาการบริการโดยให้ความส าคญักบัผู้มา
ใช้บริการเป็นพืน้ฐานท่ีส าคญัของการบริการท่ีมีคณุภาพ เพราะคณุภาพการให้บริการ (Service 
Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของหน่วยงานให้บริการ คณุภาพ
ของบริการเป็นสิ่งส าคัญท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของหน่วยงานให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้  
การเสนอคณุภาพบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการเป็นสิ่งท่ีต้องกระท า ผู้ รับบริการจะ
พอใจถ้าได้รับสิ่งท่ีต้องการ เม่ือผู้ รับบริการมีความต้องการ ณ สถานท่ีท่ีผู้ รับบริการต้องการ และใน
รูปแบบท่ีต้องการ ดังท่ี  (Parasuraman, Zeithaml, et al., 1988) ได้กล่าวว่า ความคาดหวัง
หมายถึง ความปรารถนาหรือความต้องการของผู้ บริโภค โดยความคาดหวงัของบริการนีไ้ม่ไ ด้
น าเสนอถึงการคาดการณ์ว่าผู้ ให้บริการอาจจะให้บริการอย่างไร แต่เป็นเร่ืองท่ีพิจารณาว่า  
ผู้ให้บริการควรให้บริการอะไรมากกว่า หรืออาจกล่าวได้ว่า ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ เป็นการ
แสดงออกถึงความต้องการของผู้ รับบริการท่ีอนัท่ีจะได้รับบริการจากหน่วยงานหรือองค์การ ท่ีท า
หน้าท่ีในการให้บริการ โดยความคาดหวงัของผู้ รับบริการนี ้ย่อมมีระดบัท่ีแตกต่างกนัไป มากบ้าง
น้อยบ้าง ขึน้อยู่กับปัจจัยหลายประการ และความคาดหวังของผู้ รับบริการนี ้หากได้รับการ
ตอบสนองหรือได้รับบริการท่ีตรงตามคาดหวังแล้ว ก็ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพในการ
ให้บริการของผู้ให้บริการ สอดคล้องกบัการศกึษาของ ชลธิดา ตนัประดิษฐ์ (2551) ได้ท าการศกึษา
ถึงความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพบริการหลังการขายของบริษัทอินแกรม  
ไมโคร (ประเทศไทย) จ ากัด พบว่า โดยท่ีลกูค้ามีระดบัการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการหลงัการขายสูง
กว่าความคาดหวงัตอ่คณุภาพบริการหลงัการขาย เม่ือใช้แนวคดิทัง้การรับรู้ ความคาดหวงั 5 ด้าน 
ตลอดจนความพงึพอใจ 
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แนวทางพัฒนาคุณภาพบริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

1. ด้านบคุลากรผู้ให้บริการ 
การจดับุคลากรผู้ ให้บริการให้มีเพียงพอต่อให้บริการในเวลาปกติ และเวลาท่ีมี

กิจกรรมท่ีมีนักศึกษาผู้ ใช้บริการมาติดต่อเป็นจ านวนมาก มีบุคลากรปฏิบตัิงานทดแทนได้ทันที 
การจดัท ากรอบอตัราก าลงัจ านวนบคุลากรของหน่วยงานให้มีเพียงพอและเหมาะสม 

2. ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม 
สถานท่ีให้บริการ ความสะอาดของพืน้ท่ีให้บริการมีความเหมาะสม พืน้สะอาด

อากาศถ่ายเท อณุหภูมิห้องเหมาะสม เรียบร้อยเป็นระเบียบ อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้หยิบ
ใช้ได้สะดวกตลอดเวลาในการให้บริการ 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ 
การให้บริการโดยการแจกบัตรคิว หรือการติดตัง้เคร่ืองกดบัตรคิวและการ

จดัระบบควิด้วยการใช้ระบบสารสนเทศช่วยในการจดัการข้อมลู 
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 

1. ด้านบคุลากรผู้ให้บริการ 
มีความเข้าใจขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ ส่ือสารได้อย่างชัดเจนแก่

นกัศกึษาผู้ ใช้บริการก่อนท่ีจะมีกิจกรรมให้บริการเกิดขึน้ การประเมิน คดักรอง สอบถามนกัศกึษา
ผู้ใช้บริการถึงความต้องการรับบริการ การให้ค าแนะน าแก่นกัศกึษาผู้ใช้บริการก่อนท่ีจะให้บริการ 

2. ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม 
การติดประชาสัมพันธ์ข้อมูลเก่ียวกับขัน้ตอนการให้บริการและระยะเวลาการ

ให้บริการ ให้ผู้ รับริการเห็นอย่างชดัเจน การเพิ่มช่องทางการประชาสมัพันธ์ผ่านช่องทางโซเชียล
มีเดีย 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ 
การแจ้งข้อมูลเก่ียวกับขัน้ตอนการให้บริการและระยะเวลาการให้บริการ ให้

นกัศกึษาผู้ใช้บริการรับทราบก่อนการรับบริการ 
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ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 
1. ด้านบคุลากรผู้ให้บริการ 

การจัดอบรมความรู้และทักษะด้านการให้บริการ การมีจิตบริการ การมีความ
พร้อมและความเต็มใขจในการให้บริการตลอดเวลา การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า บริการด้วยความ
เป็นมิตร แนะน าหรืออธิบายขัน้ตอน กระบวนการให้บริการอยา่งชดัเจน 

2. ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม 
จุด/ช่อง การให้บริการ มีป้ายบอกจุบริการท่ีมีความชัดเจน และส่ือสารทั่วถึง  

การให้บริการมีความเหมาะสม สะดวกในการติดต่อขอรับบริการ มีท่ีนั่งรอรับบริการ การน า
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารมาใช้ในการให้บริการช่องทางออนไลน์ เช่น อีเมล์ เฟสบุ๊ค 
เว็บไซค์ เป็นต้น 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ 
การจัดท าขั น้ตอนการให้บ ริการและระยะเวลาการให้บ ริการ โดยติด

ประชาสมัพนัธ์ให้นกัศกึษาผู้ใช้บริการได้เห็นอยา่งชดัเจน และการประชาสมัพนัธ์เพิ่มผา่นชอ่งทาง
โซเชียลมีเดีย 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า 
1. ด้านบคุลากรผู้ให้บริการ 

มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม ขึแ้จ้งข้อสงสัย  
ให้ค าแนะน าด้านตา่ง ๆ ได้ การพฒันาบุคลิกภาพทางด้านกิริยามารยาท การแสดงออก เช่น การ
พูดการฟัง การส่ือสาร บุคลิกภาพด้านการแต่งกาย และการมีมนุษยสัมพัน ธ์ท่ีดีกับนักศึกษา
ผู้ใช้บริการ 

2. ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม 
วัสดุ อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวก แบบฟอร์มเอกสารต่าง  ๆ ในการ

ให้บริการ มีการจดัเตรียมให้มีเพียงพอและพร้อมให้บริการตลอดเวลาส าหรับการให้บริการ และ
ส าหรับนกัศกึษาผู้ใช้บริการ 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ 
การจดัท าขัน้ตอนการให้บริการและระยะเวลาในการให้บริการท่ีชดัเจนและการ

ประชาสมัพนัธ์ขัน้ตอนให้นกัศกึษาผู้ใช้บริการเห็นอยา่งชดัเจน 
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ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 
1. ด้านบคุลากรผู้ให้บริการ 

การส่ือสารได้อยา่งชดัเจนแก่ผู้ รับบริการก่อนท่ีจะมีกิจกรรมให้บริการเกิดขึน้ การ
ประเมิน คัดกรอง สอบถามนักศึกษาผู้ ใช้บริการถึงความต้องการรับบริการในเร่ืองใด การให้
ค าแนะน าด้านตา่ง ๆ แก่นกัศกึษาผู้ใช้บริการก่อนการให้บริการ 

2. ด้านสถานท่ีสิ่งแวดล้อม 
สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม/สะดวก และสิ่งอ านวยความสะดวกในการ

ให้บริการ มีเพียงพอและพร้อมให้บริการตลอดเวลาส าหรับการให้บริการและส าหรับนักศึกษา
ผู้ใช้บริการ 

3. ด้านกระบวนการให้บริการ 
การแจ้งข้อมูลเก่ียวกับขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการให้เห็นอย่างชัดเจน 

การให้ค าปรึกษาอยา่งมีประสิทธิผล ใสใ่จผลประโยชน์ของนกัศกึษาผู้ใช้บริการ 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม/

สะดวก และเพียงพอตอ่การให้บริการ จึงควรมีการเพิ่มจุดบริการงานทะเบียนนกัศกึษาไปยงัศนูย์
การศกึษาตา่ง ๆ เพ่ือกระจายการบริการไม่ให้มารวมอยู่ ณ จดุเดียว นอกจากนี ้ควรดแูลรักษาและ
เพิ่มเติมอุปกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร แบบฟอร์มต่าง  ๆ ฯลฯ ให้มี
เพียงพอกับผู้ มารับบริการ โดยเฉพาะในส่วนของเอกสารและแบบฟอร์ม หรือเพิ่มช่องทางให้
นกัศกึษาสามารถดาวน์โหลดเอกสารจากเว็บไซต์ของหน่วยงานได้ รวมถึงการปรับเพิ่มผู้ ใ ห้บริการ
ให้มีจ านวนท่ีเพียงพอตอ่ความต้องการของนกัศกึษา โดยเฉพาะในชว่งเวลาท่ีเป็นชว่งท่ีมีการเข้าใช้
เป็นจ านวนมาก และการปรับท่ีนัง่ส าหรับนกัศึกษาในระหว่างรอคอยการใช้บริการให้เพิ่มมากขึน้ 
เพ่ือให้เพียงพอกบัจ านวนผู้มารับบริการ 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบว่า ทุกครัง้ท่ีนักศึกษาเข้ามาใช้บริการสามารถ
มัน่ใจได้ว่าการบริการท่ีได้รับมีความถกูต้องสมบรูณ์ รวมถึงการให้นกัศกึษาได้รับการบริการท่ีตรง
กบัความต้องการอยู่เสมอ จึงควรให้มีการประเมินการให้บริการของผู้มาใช้บริการอย่างสม ่าเสมอ 
เพ่ือน าข้อมูลท่ีได้รับมาพัฒนาการให้บริการของหน่วยงาน ผู้ ให้บริการตรงต่อเวลาเม่ือมีการนัด
หมายกับนักศึกษาท่ีมาขอให้บริการ จึงควรมีการพัฒนาระบบการนัดหมายโดยใช้ส่ือสังคม
ออนไลน์ เพ่ือให้มีการใช้เวลาในการปฏิบัติงานให้คุ้ มค่า และเกิดประโยชน์มากท่ีสุด และ  
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ผู้ ให้บริการเห็นถึงความส าคญัและประโยชน์ของนักศึกษาเป็นหลัก จึงควรสร้างแนวคิดองค์กร
ร่วมกนัเพ่ือให้ผู้บริหารเจ้าหน้าท่ี และพนกังานขององค์กรเดนิไปสูจ่ดุหมายเดียวกนั 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือก
ปฏิบตัิจึงควรสร้างแนวทางในการปฏิบตัิงานให้กับบุคลากร และปฏิบตัิให้เป็นค่านิยมขององค์กร
ร่วมกนัรวมถึงการก าหนดให้มีเวลาเปิด-ปิด อย่างชดัเจนเพ่ือสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการ ท า
ให้การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด และเพ่ือให้ผู้ ให้บริการมีความรวดเร็วในการ
ให้บริการจึงควรจัดหาสิ่งอ านวยความสะดวกในการท างานและระบบในการปฏิบัติเพ่ือช่ วย
สนบัสนนุการท างานของเจ้าหน้าท่ีให้สามารถปฏิบตังิานตา่ง ๆ ได้อยา่งรวดเร็ว 

ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า พบว่า ผู้ ให้บริการมีความสภุาพ และมีมารยาท
ท่ีดีของการบริการ จึงควรจัดการอบรมในเร่ืองของการบริการให้กับพนักงานและบุคลากรของ
หน่วยงานอย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้บุคลากรน าไปใช้ในการท างาน ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการได้
มาตรฐาน เช่น กระบวนการท างานมีความชัดเจน และโปร่งใส จึงควรให้มีการตรวจสอบ
กระบวนการท างานจากทัง้ฝ่ายบริหาร ฝ่ายปฏิบตัิงาน และฝ่ายผู้ รับบริการอยา่งสม ่าเสมอ ส าหรับ
ผู้ ให้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ชีแ้จงข้อสงสัย ให้
ค าแนะน าได้ เป็นต้น รวมถึงการท าให้ผู้ ให้บริการมีความน่าเช่ือถือ จึงควรมีการฝึกอบรม และ
จัดท าแนวทางการปฏิบัติงานให้กับเจ้าหน้าท่ี และพนักงานของหน่วยงานเพ่ือให้สามารถ
ปฏิบตังิานเป็นแนวทางเดียวกนั และเกิดประสิทธิภาพทัว่ทัง้หนว่ยงาน 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบวา่ ผู้ ให้บริการมีการแนะน าขัน้ตอนการให้บริการ
อย่างชดัเจน จึงควรมีการจดัท าขัน้ตอนในการปฏิบตัิงานและติดประกาศไว้ในจดุท่ีผู้มาใช้บริการ
สามารถเห็นได้อย่างสะดวกเพ่ือความเข้าใจท่ีตรงกนัของผู้ ให้และผู้ รับบริการ ผู้ ให้บริการให้ความ
สนใจ และเอาใจใส่ในการให้บริการต่อผู้ รับบริการ รวมถึงผู้ ให้บริการใส่ใจในผลประโยชน์ของ
ผู้ รับบริการ จึงควรมีการจดัสร้างวฒันธรรมองค์กรเพ่ือให้เจ้าหน้าท่ี และพนกังานของหน่วยงานมี
การปฏิบัติงานไปในทิศทางเดียวเพ่ือประโยชน์ของผู้ รับบริการ รวมถึงผู้ ให้บริการสามารถให้
ค าปรึกษาอย่างมีประสิทธิผล จึงควรมีการอบรมเก่ียวกับความรู้ในการปฏิบัติงานให้กับ
ผู้ปฏิบตัิงานอยู่ตลอดเวลา โดยเฉพาะเม่ือมีการปรับระเบียบ ข้อบงัคบั หรือแนวทางในการท างาน
ขององค์กรท่ีเปล่ียนไป 
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ข้อเสนอแนะเพื่อการท าวิจัยครัง้ต่อไป 
1. การวิจัยครัง้นีศ้ึกษาเฉพาะงานทะเบียนนักศึกษาของส านักทะเบียนและ

ประเมินผลเท่านัน้ ฉะนัน้ในการวิจยัครัง้ตอ่ไปควรเพิ่มหน่วยงานท่ีศึกษาให้ครอบคลมุการบริการ
ของส านกัทะเบียนและประเมินผล เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีมีความสมบูรณ์ และสามารถน าไปใช้อ้างอิง
ในทางวิชาการและในทางปฏิบตัขิองหนว่ยงานตอ่ไป 

2. ควรขยายขอบเขตการวิจยัไปถึงความพร้อมของผู้ปฏิบตัิงาน และความต้องการใน
การพฒันาตนเองของผู้ปฏิบตัิงานเพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีมีความรอบด้าน และสามารถน าไปใช้อ้างอิง
ในทางวิชาการและในทางปฏิบตัขิองหนว่ยงานตอ่ไป 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เร่ือง ความคาดหวัง การรับรู้ และแนวทางการพัฒนาต่อคุณภาพการบริการ ส านัก
ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน ของนักศึกษามหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------  

แบบสอบถาม 

 ค าชีแ้จง แบบสอบถามนีเ้ป็นการประเมินคณุภาพการให้บริการ ส านักส่งเสริมวิชาการ

และงานทะเบียน มหาวิทยาลยัสวนดสุิต 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไป 

 ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกบัข้อมลูของทา่น 

1. เพศ 

   1. ชาย    2. หญิง 

2. ชัน้ปีท่ีก าลงัศกึษา 

  1. ชัน้ปีท่ี 1    2. ชัน้ปีท่ี 2 

  3. ชัน้ปีท่ี 3    4. ชัน้ปีท่ี 4 

3. คณะท่ีก าลงัศกึษา 

 1. คณะครุศาสตร์    2. คณะมนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์  

 3. คณะวิทยาการจดัการ   4. คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  

 5. คณะพยาบาลศาสตร์   6. โรงเรียนการเรือน  

 7. โรงเรียนการทอ่งเท่ียวและบริการ 

4. ความถ่ีในการใช้บริการ 

 1. น้อยกวา่ 1 ครัง้/เดือน   2. 1-2 ครัง้/เดือน    3. มากกวา่ 3 ครัง้ /เดือน  
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความคาดหวงัและการรับรู้ตอ่คณุภาพการให้บริการงานทะเบียนนกัศกึษา  

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องว่างทัง้ 2 ด้าน ให้ตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกับ

ตวัท่านเพ่ือแสดงความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการตามความคาดหวงัท่ีท่านคาดหวังและท่ีท่าน

ได้รับ ดงันี ้(มากท่ีสดุ = 5, มาก = 4, ปานกลาง = 3, น้อย = 2, น้อยท่ีสดุ = 1) 

คุณภาพบริการที่ท่านคาดหวัง คุณภาพการให้บริการ 
งานทะเบียนนักศกึษา 

คุณภาพบริการท่ีท่านได้รับรู้จริง 
มาก
ท่ีสดุ 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ท่ีสดุ 

1 

มาก
ท่ีสดุ 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ท่ีสดุ 

1 

 1. ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ 

 

     1.1 เคาน์เตอร์ท่ีให้บริการมีความ
เหมาะสม/สะดวก และเพียงพอตอ่การ
ให้บริการ 

     

     1.2 ท่ีนัง่ส าหรับนกัศกึษาในระหวา่งรอ
คอยการใช้บริการเพียงพอ 
สะดวกสบาย 

     

     1.3 ผู้ ให้บริการมีจ านวนท่ีเพียงพอตอ่
ความต้องการของนกัศกึษา 

     

     1.4 อปุกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ เช่น 
อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร แบบฟอร์ม
ตา่งๆ ฯลฯ มีเพียงพอ 

     

 2. ความเช่ือถือไว้วางใจได้  

     2.1 ผู้ให้บริการตรงตอ่เวลา เม่ือมีการ
นดัหมายกบันกัศกึษาท่ีมาขอให้บริการ 

     

     2.2 นกัศกึษาได้รับการบริการท่ีตรงกบั
ความต้องการอยู่เสมอ 

     

     2.3 ผู้ให้บริการเหน็ถงึความส าคญัและ
ประโยชน์ของนกัศกึษาเป็นหลกั 

     

     2.4 ทกุครัง้ที่นกัศกึษาเข้ามาใช้บริการ
สามารถมัน่ใจได้ว่าการบริการท่ีได้รับมี
ความถกูต้องสมบรูณ์ 
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คุณภาพบริการที่ท่านคาดหวัง คุณภาพการให้บริการ 
งานทะเบียนนักศกึษา 

คุณภาพบริการท่ีท่านได้รับรู้จริง 
มาก
ท่ีสดุ 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ท่ีสดุ 

1 

มาก
ท่ีสดุ 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ท่ีสดุ 

1 
 3. การตอบสนองต่อลูกค้า  

     3.1 การให้บริการเป็นไปตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนด 

     

     3.2 ผู้ให้บริการมีความรวดเร็วในการ
ให้บริการ 

     

     3.3 มีเวลาเปิด - ปิดอย่างชดัเจน เพ่ือ
สะดวกในการตดิตอ่ขอใช้บริการ 

     

     3.4 การให้บริการเหมือนกนัทกุรายโดย
ไม่เลือกปฏิบตั ิ

     

 4. การให้ความเช่ือม่ันต่อลูกค้า  
     4.1 ผู้ ให้บริการมีความสภุาพ และมี

มารยาทท่ีดีของการบริการ 
     

     4.2 ผู้ ให้บริการมีความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ
ค าถาม ชีแ้จงข้อสงสยัให้ค าแนะน าได้ 
เป็นต้น 

     

     4.3 คณุภาพการให้บริการได้มาตรฐาน 
เช่น กระบวนการท างาน มีความ
ชดัเจน และโปร่งใส 

     

     4.4 ผู้ ให้บริการมีความน่าเช่ือถือ      

 5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า  
     5.1 ผู้ ให้บริการให้ความสนใจ และเอา

ใจใส่ ในการให้บริการตอ่ผู้ รับบริการ 
     

     5.2 ผู้ ให้บริการสามารถให้ค าปรึกษา
อย่างมีประสิทธิผล 

     

     5.3 ผู้ ให้บริการใส่ใจในผลประโยชน์
ของผู้ รับบริการ 

     

     5.4 ผู้ ให้บริการมีการแนะน าขัน้ตอน
การให้บริการ อย่างชดัเจน 

     

******ขอขอบคณุท่ีทา่นเสียสละเวลาของทา่นในการตอบแบบสอบถามนี*้***** 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 

รายช่ือ     ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน 
 
ดร.วรินทรา  ศิริสทุธิกลุ   อาจารย์ประจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ 
     คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  

114 ถนนสขุมุวิท 23 แขวงคลองเตยเหนือ เขตวฒันา  
กรุงเทพฯ 10110 

 
ดร.เศรษฐวสัภุ์  พรมสิทธ์ิ   อาจารย์ประจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ 
     คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  

114 ถนนสขุมุวิท 23 แขวงคลองเตยเหนือ เขตวฒันา  
กรุงเทพฯ 10110 

 
 



 

ประวัติผ ู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ช่ือ-สกุล นางสาวจีรวรรณ  บญุพิทกัษ์ 
วัน เดือน ปี เกิด 15 พฤษภาคม 2517 
สถานที่เกิด อ.ทา่ชนะ จ.สรุาษฎร์ธานี 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2536 ระดบัประกาศนียบตัรวิชาชาชีพ (สาขาบญัชี) โรงเรียนพณิชย

การสามเสน  
พ.ศ. 2538 ระดบัประกาศนียบตัรวิชาชาชีพชัน้สงู (สาขาบญัชี) โรงเรียน
ดสุิตพณิชการ  
พ.ศ. 2545 ระดบัปริญญาตรีบริหารธุรกิจบณัฑิต (สาขาการจดัการทัว่ไป) 
สถาบนัราชภฏัสวนดสุิต  
พ.ศ.2561 ระดบัปริญญาโทรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (สาขาการจดัการ) 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรม 

ท่ีอยู่ปัจจุบัน 119/14  ซอยบรมราชชนนี 4  แขวงบางบ าหรุ  เขตบางพลดั    
กรุงเทพมหานคร  10700   
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