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Abstract 

 
 The purposes of this study were to compare service quality of registration systems of 
educational institutions in the upper southern region for students in the vocational certificate 
level and the higher vocational certificate level, to investigate influencing factors of satisfaction 
with the services of the registration systems of the educational institutions in the upper southern 
region for the students in the vocational certificate level and the higher vocational certificate 
level, and to examine influencing factors of opportunities for repeats in the use of the service of 
the students in the vocational certificate level and the higher vocational certificate level. This 
study applied the American Customer Satisfaction Index to its conceptual framework.  
 This quantitative study used questionnaires for data collection. The samples were 
obtained through a stratified random sampling to include 410 students in the vocational 
certificate level and the higher vocational certificate level in the upper southern region. The data 
were analyzed by a bivariate analysis, a regression model, and an ordered probit model.  

Results revealed that the students in the vocational certificate level demonstrated higher 
service satisfaction than those of the higher vocational certificate level; the influencing factors of 
the satisfaction with the services of the registration systems of the students in the vocational 
certificate level and the higher vocational certificate level in the educational institutions in the 
upper southern region with statistical significance included expectation, quality perception, value 
perception, and image; and the influencing factors of opportunities for repeats in the use of the 
services of the students in the vocational certificate level and the higher vocational certificate 
level with statistical significance included complaint reporting and loyalty. 
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บทที่ 1 
บทนำ 

 
1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

 งานทะเบียน มีความสำคัญกับสถานศึกษาต่าง ๆ  มาก เน่ืองจากเป็นจุดเร่ิมต้นของการเข้ามา

ศึกษาจนจบการศึกษา นักเรียนนักศึกษาจะต้องเข้ามาติดต่อขอใช้บริการงานทะเบียนทุกคน จึงมี

ความจำเป็นที่จะต้องมีการพัฒนาและขับเคลื่อนด้านต่าง ๆ  ที่สอดคล้องกับสถานศึกษา ประกอบด้วย

ด้านสิ่งแวดล้อมด้านสังคมวัฒนธรรมเศรษฐกิจการเมืองโดยเฉพาะด้านการศึกษาซึ่งเป็นการพัฒนาคน

ให้มีความรู้ความสามารถซึ่งต้องเน้นด้านคุณธรรมและจริยธรรมโดยเฉพาะด้านความซื่อสัตย์เพื่อเป็น

การสร้างคนดีไปสู่สังคม กรอบยุทธศาสตร์ระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2560 - 2579) โรงเรียนและหน่วยงาน

ต้องวางแผนงานให้รองรับกรอบยุทธศาสตร์ชาติทั ้ง  6 ด้าน คือ  1) ความมั่นคง , 2) การสร้าง

ความสามารถในการแข่งขัน 3) การลงทุนในทรัพยากรมนุษย์ , 4) การสร้างโอกาสความเสมอภาคและ

การลดความเหลื่อมล้ำทางสังคม  5) การสร้างการเติบโตบนคุณภาพชีวิตที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม , 

6)  การปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐ ซ ึ ่ ง เป ็นนโยบายหนึ ่งที ่ เป ็นการ

วางรากฐานการพัฒนาประเทศในระยะยาวและเป็นจุดเร่ิมต้นในการขับเคลื่อนไปสู่การเป็นประเทศที่

มั่งค่ังมั่นคงและยั่งยืนทิศทาง ในการสร้างเด็กยุคไทยแลนด์ 4.0 สร้างเด็กและเยาวชนไทยให้มีความรู้

ความสามารถ และมีทักษะในการประยุกต์ให้เข้าถึงเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม่  ๆ  สร้างความคิดของ

เด็กและเยาวชนไปสู่ที่ยากขึ้น ซึ่งถือว่าเป็นความสำเร็จของการยกระดับคุณภาพการศึกษาของชาติ 

การพัฒนาเด็กต้องพัฒนาทั้งด้านความรู้ และทักษะการเรียนรู้ที่ดีที่สุด คือ การเรียนรู้จากปัญหาจริงที่

เกิดขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับการพัฒนาการศึกษาภายใต้กรอบประเทศไทย 4.0 สู่ศตวรรษที่ 21 ซึ่งการจัด

การศึกษาต้องสร้างความพอใจให้ผู้ เรียนและท้าท้ายสู่การสร้าง  กระบวนการเรียนรู้ให้ผู ้เรียนอยาก

เรียน การจัดการศึกษาในระดับอุดมศึกษาถือเป็นการสร้างบุคลากรที่จะเป็นพลังสมองของประเทศ 

ดังน้ันการสร้างคุณภาพของระบบการศึกษาในระดับอุดมศึกษา คือปัจจัยที่ส่งผลโดยตรงต่อคุณภาพ

ของทรัพยากรมนุษย์ในระดับผู้นำสังคม การพัฒนาคนให้เป็นประชากรที่มีคุณภาพเป็นสิ่งจำเป็นและ

ส่งผลต่อความเจริญก้าวหน้าของประเทศชาติในด้านต่าง ๆ ตามนโยบายของภาครัฐ  

       สืบเน่ืองจากรัฐบาล มีนโยบายให้กระทรวงศึกษาธิการในเรื่องการจัดการเรียนการสอนเพื่อ

เปิดโอกาสในการจัดการเรียนการสอน และขยายการศึกษาด้านการอาชีวศึกษา สู่ชนบทมากยิ่งขึ้น   
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โดยให้จัดตั้งวิทยาลัยการอาชีพระดับอำเภอทั่วประเทศรวม 70 แห่ง เพื่อจัดการอาชีวศึกษา ระดับ

หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง หลักสูตรวิชาชีพระยะสั้น และ

ขยายการเปิดสอนระดับอื ่น ๆ ที่สูงขึ ้นในโอกาสต่อไปนั ้น ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2539 สำนักงาน

ศึกษาธิการอำเภอปราณบุรี ได้เสนอผ่านวิทยาลัยการอาชีพวังไกลกังวล เพื่อมอบที่ดินจำนวน 15 ไร่ หลัง

ที่ว่าการอำเภอปราณบุรี ใช้ในการจัดตั้งวิทยาลัยการอาชีพปราณบุรี  เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2539 

นายธนชัย คงกะเรียน ผู้ใหญ่บ้านหมู่บ้านหนองกา พร้อมด้วยคณะกรรมการหมู่บ้านหนองกา หมู่ที ่ 7 

ตำบลปราณบุรี อำเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ได้เสนอผ่านวิทยาลัยการอาชีพวังไกลกังวล เพื่อ

จะมอบที่ดินสาธารณะประโยชน์ 3 แปลง และสระหลวง 1 แปลง รวมที่ดิน 47 ไร่ 2 งาน 47 ตารางวา 

ในบริเวณหมู่บ้านหนองกาหมู่ที่ 7 ตำบลปราณบุรี ให้กับกรมอาชีวศึกษา เพื่อใช้จัดต้ังวิทยาลัยการอาชีพ

ปราณบุรี เดือนมกราคม พ.ศ. 2540 กระทรวงศึกษาธิการ ได้มีประกาศจัดต้ังวิทยาลัยการอาชีพปราณบุรี 

สังกัดกองการศึกษาอาชีพ กรมอาชีวศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ และกรมอาชีวศึกษาได้แต่งตั้งผู้

ประสานงาน และผู้ช่วยผู้ประสานงานทำหน้าที่ ผู้อำนวยการ และทำหน้าที่ผู้ช่วยผู้อำนวยการ เพื่อจะได้

ดำเนินงานในการจัดต้ังวิทยาลัยฯ เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2540 ได้เริ่มดำเนินการ จัดสร้างอาคารเรียนและ

อาคารประกอบ โดยมีท่านผู้อำนวยการวิทยาลัยการอาชีพวังไกลกังวล (นางสุเดือน ชลวิไล) คอยดูแลให้

ความช่วยเหลือทั้งด้านบุคลากร, วัสดุ, อุปกรณ์ต่าง ๆ ในการเร่ิมต้ังสำนักงาน ระหว่างดำเนินการก่อสร้าง

จนแล้วเสร็จในเดือน พฤษภาคม 2541 เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2541 เร่ิมเปิดสอนหลักสูตร ปวช. เป็นคร้ังแรก 

จำนวน 2 แผนก คือ แผนกวิชาช่างยนต์ และแผนกวิชาการบัญชี มีนักเรียนทั้งสิ้น 160 คน และได้ขยาย

เปิดเพิ่ม แผนกวิชาช่างไฟฟ้ากำลังในปีการศึกษา 2542 และในปีงบประมาณ 2542 ได้รับงบประมาณใน

การจัดสร้างอาคารเรียนและปฏิบัติการ 3 ชั้น 1 หลัง อาคารโรงฝึกงาน 3 ชั้น 1 หลัง และได้รับจัดสรร

ครุภัณฑ์การศึกษาตั้งแต่ปี งบประมาณ 2541 ต่อเนื่องถึงปัจจุบันเพื่อใช้ในการจัดการศึกษา ด้านการ

อาชีวศึกษาให้กับท้องถิ่น เพื่อมุ่งหวังให้ผู้สำเร็จ การศึกษาสามารถออกไปประกอบอาชีพได้ทั้งภาครัฐและ

เอกชน มีความสามารถเชื่อมั่นตนเองในอาชีพสามารถสร้างงานเพื่อประกอบอาชีพอิสระได้ และมีพื้น

ฐานความรู้เพียงพอสำหรับการศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมในอนาคต  

 ปัจจุบันวิทยาลัยการอาชีพปราณบุรี เปิดการเรียนการสอนระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ และ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง โดยเปิดสอน 4 หลักสูตร คือ หลักสูตรปกติ หลักสูตรทวิภาคี หลักสูตร

ทวิศึกษา และหลักสูตรเทียบโอนความรู้และประสบการณ์ เปิดสอน 6 สาขาวิชา คือ 1) สาขาช่างยนต์ 

2) สาขาช่างไฟฟ้ากำลัง 3) สาขาช่างอิเล็กทรอนิกส์ 4) สาขาวิชาการบัญชี 5) สาขาวิชาคอมพิวเตอร์ธุรกิจ 

และ 6) สาขาการโรงแรม ในการจัดระบบการศึกษาให้บรรลุเป้าหมายจึงต้องจัดระบบด้านงาน

บริการนักเรียนนักศึกษา ซึ่งมีจำนวนนักเรียนนักศึกษาเพิ่มมากขึ้นทุกปี แสดงว่านักศึกษามีความ
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เชื่อมั่นในการจัดการเรียนการสอนของวิทยาลัยการอาชีพปราณบุรี นอกจากปัจจัยในการจัดการเรียน

การสอนแล้ว งานทะเบียนนักเรียนนักศึกษาเป็นงานที่สนับสนุน และส่งเสริมในการจัดการเรียน

การสอนที่มีประสิทธิภาพ จากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของงานทะเบียน 

คุณภาพการบริการของงานทะเบียนมีความสำคัญกับสถานศึกษา เน่ืองจากงานทะเบียนเป็นงาน

ที่นักเรียนนักศึกษาจะต้องเข้ามาใช้บริการทุกคน ทำให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการ

บริการของระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาและการตัดสินใจใช้บริการซ้ำในเขตภาคใต้ตอนบน 

เพื่อที่จะได้นำผลการวิจัยไปพัฒนาการให้บริการของงานทะเบียน เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อ

คุณภาพการบริการของระบบงานทะเบียน และปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการใช้บริการซ้ำของ

ระบบงานทะเบียนให้มีคุณภาพ และประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

1.2 คำถามการวิจัย 

 งานวิจัยน้ี ได้ต้ังคำถามของการวิจัยไว้ดังน้ี 

1.2.1  เปร ียบเท ียบค ุณภาพการบร ิการระบบงานทะเบ ียนของสถานศ ึกษในจ ังหวัด

ประจวบคีรีขันธ์ ของนักเรียนนักศึกษาระดับชั้นประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) และประกาศนียบัตร

วิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) 

1.2.2  ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัด

ประจวบคีรีขันธ์ของนักเรียนนักศึกษาระดับชั้นประกาศนียบัตรวิชาชีพ และประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง  

1.2.3  ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการใช้บริการซ้ำของนักเรียนนักศึกษาระดับประกาศนียบัตร

วิชาชีพ และประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง  

 

1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.3.1  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

ของนักเรียนนักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) และประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.)  

1.3.2  เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาใน

จังหวัดประจวบคีร ีขันธ ์ ของนักเรียนนักศึกษาระดับชั ้นประกาศนียบัตรว ิชาช ีพ  (ปวช.) และ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) 

1.3.3  เพื่อศึกษาปัจจัยที ่ส ่งผลต่อโอกาสในการใช ้บริการซ้ำของนักเรียนนักศึกษาระดับ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) และประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) 
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1.4 ขอบเขตการวิจัย 
1.4.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

การศึกษาวิจัยในครั ้งนี ้มุ ่งศึกษาถึงคุณภาพการบริการของระบบงานทะเบ ียนของ

สถานศึกษาและการตัดสินใจใช้บริการซ้ำในเขตภาคใต้ตอนบน โดยได้นำแนวคิดและทฤษฎีตลอดจน

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องนำมาเป็นแนวทางดำเนินงาน 

1.4.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ นักเรียนนักศึกษา ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพและ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง วิทยาลัยการอาชีพปราณบุรี 

กลุ่มตัวอย ่างที่จะศึกษาในครั ้งนี้ เป ็นนักเรียนนักศึกษา จำนวน 410  คน นักเรียน

นักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ และประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง วิทยาลัยการอาชีพปราณบุรี 

การเลือกกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) 

 1.4.3 ช่วงเวลาในการทำวิจัย 

การศึกษาในคร้ังน้ีทำการสำรวจกลุ่มตัวอย่าง ติดต่อกันในช่วงเวลา 3 เดือน ก่อนทำการ

ตอบแบบสอบถามในช่วงเดือน มีนาคม - พฤษภาคม 2562 

 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 การวิจัยเรื ่อง คุณภาพการบริการของระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาและการตัดสินใจใช้
บริการซ้ำในเขตภาคใต้ตอนบน นิยามศัพท์ ได้แก่ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึงโดยอาจจะเป็นไป

ในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึก หรือทัศนคติต่อสิ่งหน่ึงสิ่งใดน้ันเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ อุทัยพรรณ 

สุดใจ, 2545 (อ้างถึงใน รัชวลี วรวุฒิ, 2548, หน้า 8) 

 โอกาสในการกลับมาใช้บริการซ้ำ หมายถึง การที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการได้กระทำการซ้ำอีกคร้ัง

หน่ึงหรือกลับมาใช้บริการซ้ำอีกคร้ังหน่ึงหลังจากกระทำการหรือใช้บริการไปแล้ว 

 มุมมองคุณภาพการบริการ หมายถึง การประมวลผลของผู้รับบริการ จากการได้รับบริการแล้ว 

จึงนำมาการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่รับรู้จริงจากการ กระทำการหรือการให้บริการใน

ด้านต่าง ๆ  

ระบบงานทะเบียน หมายถึง กระบวนการเก็บข้อมูลประวัติส่วนตัว ประวัติการศึกษา สถานภาพ

ทางการศึกษา การจบการศึกษา ทะเบียนหลักสูตรที่จัดการเรียนการสอนในโรงเรียน ทะเบียนรายวิชา 

งานทะเบียนเป็นงานที่ส่งเสริมงานด้านวิชาการ และจัดเป็นงานที่ทำให้ระบบการจัดการเรียนการสอน
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สามารถดำเนินการลุล่วงไปได้ด้วยดี งานทะเบียนเป็นงานด้านบริการการศึกษา เพราะงานทะเบียนจะมี

งานต้ังแต่การเร่ิมรับสมัครผู้ที่จะเข้าศึกษาในสถานศึกษา จนสำเร็จการศึกษา 

ประกาศนียบัตรวิชาชีพ หมายถึง นักเรียนระดับ ปวช. หรือนักเรียนระดับเดียวกับนักเรียน

มัธยมตอนปลาย หรือ ม.6 แต่เป็นสายอาชีพ โดยที่ผู้จะได้รับวุฒิ ปวช. ต้องเป็นผู้ที่สำเร็จการศึกษาระดับ

มัธยมศึกษาตอนต้น หรือ ม.3 แล้วมาศึกษาต่อสายอาชีพอีก 3 ปี โดยผู ้ท ี ่จบการศึกษาระ ดับ

ประกาศนียบัตรว ิชาช ีพ สามารถศึกษาต่อระดับประกาศนียบัตรว ิชาช ีพชั้นส ูง 2 ปี ก ็จะได้รับ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง หรือจะเข้าศึกษาต่อมหาวิทยาลัยอีก 4 ปี ตามสาขาวิชาที่ตนเรียนมา ก็จะ

ได้รับวุฒิปริญญาตรี   

ประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง หมายถึง นักศึกษาระดับ ปวส. จะเทียบเท่าวุฒิ อนุปริญญา โดย

หากไปเรียนต่อที่มหาวิทยาลัยอีก 2 ปีในสาขาที่เกี่ยวข้องก็จะได้รับวุฒิปริญญาตรี ซึ่ง ปวส. น้ันส่วนมาก

จะเรียนกัน 2 ปีก็จะจบการศึกษาและไปทำงานได้ทันที โดยการเรียนสายอาชีพนั ้นจะ เน้นในการ

ปฏิบัติงานเป็นหลัก และเน้นความรู้เฉพาะด้าน  

 

1.6 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ  

 การวิจัยเรื่อง.คุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

คาดว่าจะได้รับประโยชน์ดังน้ี  

1.6.1 ทราบระด ับค ุณภาพการบร ิการระบบงานทะเบ ียนของสถานศ ึกษาในจ ังหวัด

ประจวบคีรีขันธ์ ของนักเรียนนักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) และประกาศนียบัตรวิชาชีพ

ชั้นสูง (ปวส.) 

1.6.2 ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาใน

จังหวัดประจวบคีรีข ันธ ์ ของนักเรียนนักศึกษาระดับชั ้นประกาศนียบัตรว ิชาช ีพ  (ปวช.) และ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) 

1.6.3 ทราบถึงปัจจัยที ่ส ่งผลต่อโอกาสในการใช ้บริการซ้ำของนักเรียนนักศึกษาระดับ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) และประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) 
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บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 การวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาใช้เป็นแนวทางการศึกษา ดังน้ี  

 2.1  แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

          2.2  แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

          2.3  แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการกลับมาใช้บริการซ้ำ 

          2.4  แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

          2.5  แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความต้องการ 

          2.6  แนวคิด และทฤษฎีแบบจำลอง ACSI 

          2.7  กรอบแนวคิด  

          2.8  สมมติฐานของการวิจัย 

          2.9  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 

เกี่ยวกับเรื่องคุณภาพการบริการมีผู ้ให้ความหมายไว้แตกต่างกันตามวัตถุประสงค์ของผู้ที่  

การศึกษา ดังน้ี สมิต สัชฌุกร (2542, อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 18) ให้ความหมายคำ

ว่า การบริการตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Service” ซึ่งเป็นคำที่เราคุ้นเคยและคนส่วนมากจะ

เรียกร้อง ขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน  

โดยกล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับการใช้  

บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วย 

วิธีการหลากหลายในการทำให้คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการ 

ทั้งสิ้น  

การจัดอำนวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนองความต้องการของผู้ใ ช้บริการ ก็

เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้หลากหลายวิธี จุดสำคัญ คือ เป็นการ 

ช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริการ  
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การบริการเป็นสิ่งสำคัญยิ่งในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือ การ

ดำเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น ไม่มีการดำเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ และ

ภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ  ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอยิ่งเป็น ธุรกิจ

บริการตัวบริการน้ันเองคือ สินค้า การขายจะประสบความสำเร็จได้ต้องมีการบริการที่ดี กิจการ ค้าจะอยู่

ได้ต้องทำให้เกิดการ “ขายซ้ำ”คือ ต้องรักษาลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้าใหม่ การบริการที่ ดีจะ ช่วยรักษา

ลูกค้าเดิมไว้ ทำให้เกิดการขายซ้ำแล้วซ้ำอีก และชักนำให้มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมาเป็น ความจริงว่า “เรา

สามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องทำพร้อม กัน ทั้งองค์กร” การ

พัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจำเป็นอย่างยิ่งที ่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือ เป็นความรับผิดชอบ

ร่วมกัน มิฉะน้ันจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรือสูญเสียลูกค้าไป  

สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 19 -20) กล่าวไว้ว่า ในการพิจารณาความสำคัญของบริการ 

อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก่  

1. ถ้ามีบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไร  

2. ถ้าบริการไม่ดีจะมีผลเสียอย่างไร  

บริการที่ดีจะส่งผลให้ผู้ รับบริการมีทัศนคติ อันได้แก่ ความคิด และความรู้สึก ทั้งต่อตัว ผู้

ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังน้ี   

1. มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ  

2. มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ  

3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  

4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน  

5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นแนะนำให้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น  

6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ  

7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี  

บริการที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้บริการมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ ให้บริการเป็นไป

ในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดังน้ี  

1. มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ  

2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ  

3. มีความผิดหวัง และไม่ยินดีมาใช้บริการอีก  

4. มีความประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนานแสนนาน  

5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่น ไม่แนะนำให้มาใช้บริการอีก  
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6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ไม่ดี  

พฤติกรรมของผู้ที่จะทำงานบริการได้ดี มีดังต่อไปน้ี  

อัธยาศัยดี ผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยอันดี ทั้ง

ด้วย สีหน้า แววตา ท่าทาง และคำพูดการต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้มเป็นเสน่ห์ที่ส ำคัญ มี

ภาษิตจีนกล่าวไว้ว่า “ยิ้มไม่เป็น อย่าค้าขายดีกว่า”การมองด้วยแววตาที่เป็นมิตร ฉายแสงของความ เต็ม

ใจให้การต้อนรับอย ่างอบอุ ่นเป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิดและความรู ้สึกที ่ด ี ท ่าทางที่ 

กระตือรือร้น กุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเข้ากับค ำพูดที่ดี มี 

น้ำเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด้านพฤติกรรมของผู้บริการ  

มีมิตรไมตรี พนักงานผู้ให้บริการที่มีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่า มีมิตรไมตรีก็เป็นการชนะใจ 

ต้ังแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะนำไปสู่ความสำเร็จในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด การบริการที่

ดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือ เล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและความชื่นชอบ ของผู้ใช้บริการ ถ้า

พนักงานผู้ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ ก็จะเกิดมนุษย์สัมพันธ์

ในการให้บริการอย่างมั่นคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนานเอาใจใส่สนใจงาน  

ความมุ่งม่ันในการให้บริการ  

มีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจ งานแล้วก็

จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทำงานไปเรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้การพิจารณา ถึงพฤติกรรม

ของผู้ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่จะต้องดูว่ามีความจริงจังในการ ท ำงานมากน้อย

เพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้นต่อหน้าผู้บังคับบัญชา แต่พอลับตา ผู้บังคับบัญชาแล้วก็

เลิกสนใจงาน หันหลังให้งานไม่คิดที่จะปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกใน การบริการผู้ใช้บริการ ไม่

ดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานที่และผลิตภัณฑ์อยู่ในวิสัยที่จะทำได้ โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่

ให้ผลเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่หน่วยงาน  

แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย พนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดีเพื่อให้เป็นที่

น่าเชื่อถือไว้วางใจของผู้รับบริการ การแต่งกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั ้งต่อสถานที่ท างานและ

สถานภาพของหน่วยงานจะช่วยให้ เกิดความรู้สึกที่ดีจากผู้ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หากพนักงานผู้ให้บริการ

แต่งกายสกปรกมีกลิ ่นเหม็นคง ไม ่เป ็นที ่น่าพอใจของประชาชนผู ้ร ับบริการ และเกิดความรู้สึก 

สะอิดสะเอียนในการคัดเลือกผู้เข้า ทำงานจึงต้องให้ความสำคัญกับการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่

สุภาพก็จะส่องแสดงถึง ความไม่ใส่ใจในความถูกต้องเหมาะสม 

กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ประชาชนผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจากผู้

ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจ ผู้ซึ่งมีกิริยาหยาบ การที่พนักงานผู้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อม
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จะเป็นเครื่องเชิดหน้าชูตา หรือเป็นภาพลักษณ์ที่ดี ของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว การ

แสดงออกถึงความมีมารยาท รู้จักที่สูงที ่ต่ำ ที่ชอบที่ควร นับเป็นสิ่งสำคัญที่พนักงานผู้ให้บริการ

จะต้องตระหนักรู้ และประพฤติปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้นจะน ำความ

เสียหายมาสู่หน่วยงานมาก   

วาจาสุภาพ ไม่มีประชาชนผู้รับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายก้าวร้าว

ทุกคน ล้วนต้องการคำพูดที่สุภาพฟังแล้วร่ืนหู คนที่ไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เข้าหูคน หรือคนเขา 

รังเกียจที่จะฟังจะได้รับการติฉิน โดยทั่วไปการทำงานที่ต้องมีการบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือ ผู้อื่น

ให้เกิดความพึงพอใจจึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพื่อให้ประชาชนผู้ใช้บริการมีความสบายใจที่ จะติดต่อ

ขอรับบริการ การคัดเลือกผู้เข้าทำงานจึงควรจะสัมภาษณ์เพื่อจะได้สนทนาป้อนคำถามและ ฟังคำตอบว่า

บุคคลใดมีการใช้ถ้อยคำอย่างไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด  

น้ำเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ำเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป บางคนพูดมี

น้ำเสียง ชวนฟัง น้ำเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอื้อเฟื้อช่วยเหลือ ในขณะที่บางคนมีน้ำเสียง 

ห้วนหรือที่เรียกกันว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใดจะมีธรรมชาติของ เสียงที่

เปล่งออกมาเป็นคำพูดอย่างไร การที่จะทำงานบริการได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มีน้ำเสียงไพเราะ แม้ว่าจะไม่

ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอย่างนักร้องแต่จะต้องมีน้ ำเสียงชัดเจนและชวนฟังจึงจะมี ความ

เหมาะสมในการทำหน้าที่บริการ  

ควบคุมอารมณ์ได้ดี พนักงานผู้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์มั่นคง เพราะอยู่ในสถานการณ์ที่

จะต้องพบปะ ผู้คนมากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่าง ๆ กัน ผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ 

และมี ความเป็นผู้ดี แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง ก้าวร้าว หรือ 

มีอุปนิสัยใจร้อน ต้องการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดตำหนิหรืออาจถึงขั้นขู่ ตะคอกด้วย

กิริยาหยาบคาย ในงานที่ต้องมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้พนักงาน ผู้ให้บริการจะต้อง

ควบคุมอารมณ์ด้วยความอดทนอดกลั้น  

รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ต้องให้การบริการจะต้อง

สนองตอบความต้องการ ของประชาชนผู้ใช้บริการ ดังนั้น เมื่อประชาชนผู้ใช้บริการมีปัญหาหรือข้อ

ร้องเรียนใด ๆ พนักงาน ผู้ให้บริการจะต้องแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบื้องต้นจะด่วนบอกปัดหรือ

แสดงท่าทีไม่สนใจ รับรู้ปัญหาย่อมไม่ได้ นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้วจะต้องมีความรู้สึก

เต็มใจที่จะให้ ความช่วยเหลือแก้ปัญหาต่าง ๆ  ให้แก่ประชาชนผู้รับบริการด้วยเพราะการที่พนักงานผู้

ให้บริการ เพียงแต่รับฟังปัญหาอย่างเดียวย่อมไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะทำให้ประชาชนผู้ใช้บริการรู้สึกว่า

เป็นการรับฟังอย่างขอไปที  
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กระตือรือร้น อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอย่างยิ่งในงานบริการ 

หากพนักงานผู้ทำงานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉื่อยแฉะแล้วย่อมมีลักษณะที่ทำให้ประชาชนผู้ใช้บรกิาร 

หมดศรัทธา และไม่คาดหวังที่จะได้รับบริการของงานบริการเสียไปแล้ว ยังจะเป็นผลให้การบริการ ล่าช้า

และผิดเวลาหรือไม่ทันกำหนดที่ควรจะเป็น  

มีวินัย พนักงานผู้ให้บริการที่มีระเบียบวินัยจะทำงานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวาและมีนิสัย 

ยึดมั่นในคำสัญญาเมื่อหน่วยงานมีนโยบายกำหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่ผู้รับบริการ อย่างใด

แล้วก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางที่กำหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังน้ัน ในการคัดเลือก ผู้มีคุณสมบัติใน

การเป็นผู้ทำงานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเรื่องสำคัญ  

ซื่อสัตย์ การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้องตรงไปตรงมาไม่บิดพลิ้วหรือใช้เล่ห์ 

กลฉ้อฉล ผู้รับบริการทุกคนต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนที่ซื่อสัตย์และรักษาคำพูด ไม่ชอบติดต่อ กับคน

พูดโป้ปดมดเท็จตลบตะแลง ดังนั้น พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย์รักษาคำพูดจึงเป็น สุดยอด

ปรารถนาของผู้ใช้บริการ  

กล่าวโดยสรุปได้ว่า นอกจากลักษณะเฉพาะตัวข้างต้นแล้ว คุณลักษณะอื่น ๆ ที่ดีย่อมช่วยให้การ

ทำงานบริการดีขึ้นอีก หากได้ปฏิบัติอย่างจริงจังเป็นนิสัยก็จะเป็นพื้นฐานให้งานบริการ สำเร็จด้วยดี และ

การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์ ทักษะ ต่าง ๆ ที่จะทำให้ชนะใจ

ลูกค้า หรือผู้มาใช้บริการถือว่าได้มีความสำคัญยิ่งในปัจจุบันนี้ ในการที่จะสร้างความพึงพอใจและการ

กลับมารับบริการซ้ำอีกจากผู้ที่มาใช้บริการ 

 

2.2 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการบริการ 

 การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งเป็นการจัดการ

วางแผนดำเนินการต่าง ๆ ของสถาบันการศึกษาในการตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นตามที่

คาดหวังและทำให้เกิดความพึงพอใจของบุคคลที่มารับบริการ 

การบริการเป็นหัวใจหลักของหน่วยงานที่มีผลต่อการตอบสนองของผู้ใช้บริการให้เกิด ความพึง

พอใจเพื่อให้ได้มาในสิ่งที่ต้องการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐที่ต้องการให้ประชาชนใน  ประเทศเกิด

ความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกค้าให้เก ิด  ความพึงพอใจในการ

บริการนำไปสู่ผลประกอบการที่ดี ดังนั้น จึงมีผู ้ให้ความหมายและคำจำกัดความที่เกี ่ยวข้องกับการ 

“บริการ” ไว้หลายท่าน ดังน้ี  

สมชาติ กิจยรรยง (2536, หน้า 42) กล่าวว่า การบริการเป็นกระบวนการของการปฏิบัติ 

ตนเพื่อผู้อื่น  
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ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538, หน้า 59) กล่าวว่า บริการเป็นงานที่ เราทำเพื่อผู้อื่น ทำแล้ว 

ผู้อื่นได้รับประโยชน์และความพึงพอใจ และผู้กระทำต้องมีความสุขในงานน้ันด้วย  

รัชยา กุลวานิชไชยนันท์ (2535, หน้า 13) กล่าวว่า ลักษณะของงานบริการ มีดังน้ี  

1. งานบริการเป็นงานที ่มีการผลิตและการบริ โภคเกิดขึ้นพร้อมกันคือ ไม่อาจก ำหนด

ความต้องการแน่นอนได้ ขึ้นอยู่กับผู้ใช้บริการว่าต้องการเมื่อใด และต้องการอะไร   

2. งานบริการเป็นงานที่ไม่อาจกำหนดปริมาณงานล่วงหน้าได้ การมาใช้บริการหรือไม่

ขึ ้นอยู่กับเงื ่อนไขของผู้ใช้บริการ การกำหนดปริมาณงานล่วงหน้า จึงไม่อาจทำได้นอกจากการ

คาดคะเนความน่าจะเป็นเท่าน้ัน  

3. งานบริการเป็นงานที่ไม่มีตัวสินค้า ไม่มีผลผลิต สิ่งที่ผู้ใช้บริการ จะได้คือความพึงพอใจ 

ความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้มาใช้บริการ ดังน้ัน คุณภาพของงานจึงเป็นสิ่งสำคัญ 

วัลดา บินซาเว็น (2543, หน้า 9) กล่าวว่า การบริการเป็นสิ่งที่ไม่มีตัวตนเป็นเรื ่องของ  

ความพอใจเป็นนามธรรมจับต้องไม่ได้ ซึ่งมีลักษณะแตกต่างจากสินค้าที่ เป็นรูปธรรม ตามแนวคิด

ทางด้านการบริการลักษณะที่ผู ้ให้บริการมีความตั้งใจกระท ำ หรือปฏิบัติให้ลูกค้าในขอบเขตที่

แน่นอนและทำอย่างให้ประสบความสำเร็จนั่นคือ ทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดตามความ

คาดหวังหรือมากกว่าความคาดหวังของลูกค้า  

แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ  (วิชาญ ฤทธิรงค์ , 2528, อ้างถึงใน สามารถ ยิ่งคำแหง , 

2553, หน้า 15) ได้ชี้แนะว่า การให้บริการและการต้อนรับลูกค้าให้ได้รับความพอใจอยากที ่จะ

มาใช้บริการอีกควรดำเนินการ ดังน้ี  

1. พนักงานต้องแต่งกายสะอาด เรียบร้อย   

2. ต้อนรับลูกค้าทุกคนอย่างเสมอภาค เท่าเทียมกัน  

3. พนักงานมีความรอบรู้ในหน้าที่ บริการด้วยความรวดเร็วมีความกระตือรือร้น   

4. ควรมีการสืบหาข้อมูลของลูกค้าจากแหล่งต่าง ๆ  

    เพื่อจะได้ต้อนรับอย่างเหมาะสม  

5. การให้บริการลูกค้าจะต้องดูถึงความต้องการของลูกค้าเป็นสำคัญ  

6. สถานที่ทำการต้องดูแลให้สะอาด มีการจัดที่พักคอยสำหรับลูกค้า  

7. หมั่นออกเยี่ยมลูกค้าหรือธุรกิจของลูกค้าอย่างสม่ ำเสมอ  

8. สร้างสื่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าต่อลูกค้าชนิดปากต่อปากซึ่งเป็นวิธีที่ได้ผลที่สุด   

9. การพัฒนาระบบงานโดยการนำเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามา  

10. ให้คำแนะนำด้านวิชาการและการตลาดแก่ลูกค้า  
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Kotler (1994, p. 464) กล่าวว่า การบริการ หมายถึงกิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบัติท ี ่

กลุ่ม หรือคณะใดคณะหน่ึง สามารถเสนอสิ่งสำคัญที่มองไม่เห็นเป็นตัวเป็นตน และไม่มีผลในการ

เป็น เจ้าของผลผลิตของบริการอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภัณฑ์ก็ได้  

สุขุม นวลสกุล (2538, หน้า 16 - 21) กล่าวว่า “คำว่าบริการน่าจะเป็นคำที่มีคุณค่า

และ ชวนให้ภูมิอกภูมิใจ เพราะคำว่าบริการน้ัน หมายถึง การทำประโยชน์ให้กับคนอื่นให้ คน

อื่น มีความสุข ความพอใจ ซึ่งคนที่ทำก็น่าจะมีความสุขที่ตัว เองมีคุณค่าแก่คนอื่น ฉะนั้นถ้า

เ ราตั ้ ง  อุ ดมการณ์ ไ ว ้ ว ่ า ง านของ เ ราค ื อกา รบริ ก าร งา นที ่ เ ร าท ำ จะ เป็ นที ่ พ ึ งพ อใ จ ข อ ง

ผู้ รับบริการเสมอ ผู้ที่มีหัวใจบริการจริง ๆ น้ันต้อง แสวงหาความ รู้รอบตัวเพื่อจะได้ใช้ ความ รู้

นั ้นมาให้บริการ  เขาได้ความเจริญรุ่ ง เรืองของธุรกิจ หรือองค์กรไม่ ได้ขึ ้นอยู่กับระบบการ

จัดการที่มีประสิทธิภาพ  หรือสินค้าที่มี คุณภาพเลิศเท่า นั้น การพัฒนาให้มีหัว ใจบริการกับคน

ในองค์การก็ เป็นองค์ประกอบ  ที่สำคัญที่ละเลยไม่ ได้  งานบริการคือการทำให้ลูกค้าพอใจ 

(Customer’s satisfaction)”ลูกค้าทุกคน  มีความแตกต่างกันไป ดังนั้นเราต้องบริการที่ ดี

ให้เขาพอใจจึงจะเป็นงานที่มี คุณภาพ  

กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530, อ้างถึงใน ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ์ , 2552, หน้า 303) กล่าวว่า 

หลักการให้บริการ ได้แก่  

1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ  

บริการที่องค์การจัดการให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้ งหมด  

ไม่ใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะน้ันแล้วนอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน  

การเอื้ออำนวยประโยชน์บริหารแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินการนั้น ๆ ด้วย  

2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและ

สม่ำเสมอมิใช่ทำ ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน  

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้ที ่มา ใช้บริการทุกคนอย่างสม่ ำเสมอ 

และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะแตกต่าง  

จากบุคคลอื่น ๆ อย่างชัดเจน  

4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่ ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ  

ได้รับ  

5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู ้ รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง ่าย  

สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากในให้แก่ผู ้ให้  

บริการหรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
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ปรัชญา เวสารัชช์ (2540, อ้างถึงใน ปานจิต บูรณสมภพ 2548, หน้า 6) กล่าวว่า องค์ประกอบ

ของการบริการไว้ดังน้ี 

1. สภาพแวดล ้อม หมายถ ึงสภาพท ั ่ ว ไปซ ึ ่ ง ไม ่ เก ี ่ ยวข ้ องโดยตรงก ับการบริการแต่

สภาพแวดล้อมที่ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้มารับบริการที่สำคัญได้แก่  

1.1 การเดินทางที่ง่ายและสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ  

1.2 สถานที่ของหน่วยบริการ ได้แก่ ตัวอาคาร สภาพแวดล้อมของหน่วยบริการ สถานที่

รับบริการ ต้องมีลักษณะและสภาพที่เหมาะสม มีความกว้างขวาง สะอาด และปลอดภัย รวมทั้งจัดสิ่ง

อำนวยความสะดวกไว้คอยให้บริการแก่ผู้มารับบริการ 

2. การประชาสัมพันธ์ จะช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจในการติดต่อ ทำให้รู้เงื ่ อนไข 

รู้ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดต่อขอรับบริการ 

3. กระบวนการบริการ ความประทับใจที่ดีของผู้รับริการการขึ้นอยู่กับกระบวนการบริการที่

รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกต้อง โปร่งใส และสะดวก  

4. พฤติกรรมและวิธีการบริการของผู้ให้บริการ เป็นองค์ประกอบที่มีความสำคัญมากที่สุด 

 ในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ เพราะผู้รับริการได้รับประสบการณ์โดยตรงจากการ

สัมผัสกับผู้ให้รับบริการ ซึ่งสิ่งที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการดังน้ี 

1. บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผู้ให้บริการ ได้แก่ รูปร่างหน้าตา เสื้อผ้า เคร่ืองแต่งกาย 

2. การพูดจาและการตอบคำถามของผู้ให้บริการหน้าที่ของผู้ให้บริการ 

เลื่อมใส ใจแจ้ง (2546, หน้า 31 -34) ได้เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชนที ่ดี  

และมีคุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะทำให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระทำได้ 

ทั้งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลักการติ ดต่อโดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุ ก

ระดับในองค์กร รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งน้ีการบริการที่ดี จะเป็นเครื่องมือช ่วยให้ผู ้

ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการ ต่าง ๆ 

ในโอกาสหน้าต่อไป  

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541, อ้างถึงใน ปานจิต บูรณสมภพ, 2548, หน้า 14) กล่าวว่า 

คุณภาพของการให้บริการ จะมีลักษณะ ดังน้ี 

1. การเขาถึงลูกค้า (Access) บริการที่ให้ลูกค้าต้องอำนวยความสะดวกในด้านเวลาสถานที่แก่

ลูกค้า คือ ไม่ต้องให้ลูกค้าคอยนาน ทำเลที่ตั้งเหมาะสม ซึ่งแสดงถึงความสามารถของการเข้าถึงลูกค้า 

2. การติดต่อสั่งการ (Competence) มีการอธิบายอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาที่ลูกค้าเข้าใจง่าย 
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3. ความสามารถ (Competence) บ ุคลากรที ่ให้บริการต้องมีความชำนาญ และมีความรู้

ความสามารถในงานบริการ 

4. ความมีน้ำใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์เป็นที่ น่าเชื่อถือ มีความเป็นกันเอง มี

วิจารณญาณ 

5. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความ

ไว้ว่างใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า 

6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ให้แก่ลูกค้าต้องมีความสม่ำเสมอและถูกต้อง 

7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ไขปัญหาแก่ลูกค้า

อย่างรวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ 

8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ให้จะต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปัญหาต่าง ๆ  

9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับทำให้เขาสามารถคาดคะเนถึง

คุณภาพของบริการดังกล่าวได้ 

10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing customer) พนักงานต้องพยายาม

เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจ ตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

สรุปได้ว่า การให้บริการ คือ การปฏิบัติรับใช้หรือการให้ความสะดวกต่าง ๆ ที่คนกลุ่มหน่ึง จะ

เสนอให้คนอีกกลุ่มหน่ึงเพื่อตอบสนองความต้องการ ซึ่งจะต้องประกอบด้วย ความต้ังใจและ ความเอาใจ

ใส่ของผู้ให้บริการต่อการบริการนั ้น ๆ รวมถึงการให้บริการที ่ได้ร ับการปรับปรุงให้ท ัน  กับความ

เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

 

2.3 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับการกลับมาใช้บริการซ้ำ 

นิยาม และความหมาย 

Anderson, Fornell & Lehmann (1994, pp. 53 - 66) กล่าวว่า การกลับมาใช้บริการซ้ำ หมายถึง การ

ที่ลูกค้าซื้อสินค้า หรือบริการจากผู้ขาย หรือผู้ให้บริการ และได้กระทำการซ้ำอีกคร้ังหลังจากใช้บริการไปแล้ว  

Hellier, Geursen, Carr & Rickard (2003, pp. 1762 - 1800) กล่าวว่า การซื้อซ้ำ หรือใช้

บริการซ้ำ หมายถึงความต้ังใจของบุคคล หรือเจตจำนงที่มีความต้องการจะกลับไปซื้อซ้ำ หรือใช้บริการซ้ำ

จากร้านค้า หรือหน่วยงานเดิมที่เคยซื้อ หรือใช้บริการมาแล้วจากที่ผ่านมา 

Zeithmal, Berry & Parasuraman (1996, pp. 31 - 46) กล่าวว่า การกลับมาใช้บริการซ้ำ หมายถึง 

ปฏิกิริยาในการตอบสนองบางอย่างของลูกค้าที่มีความต้ังใจในการที่จะกลับมาซื้อซ้ำ หรือใช้บริการซ้ำอีกในอนาคต 
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Cronin, et al. (2000, pp. 193 - 218 ) กล่าวว่า การกลับมาใช้บริการซ้ำ หมายถึง การที่ลูกค้า

เคยซื้อสินค้าหรือบริการแล้วเกิดความพึงพอใจและกลับมาซื้อซ้ำ หรือใช้บริการซ้ำอีก และมีการบอกเล่า

ถึงคุณประโยชน์ หรือประสบการณ์ดี ๆ เกี่ยวกับสินค้าหรือบริการต่อไปยังผู้อื่น 

แนวคิด และทฤษฎี 

มีนักวิจัยจำนวนมาก ให้ความสนใจเกี่ยวกับทฤษฎีการซื้อซ้ำ หรือการกลับมาใช้บริการซ้ำของ

ลูกค้า จากกรณีศึกษาพบว่า พฤติกรรมการซื้อซ้ำ หรือการกลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้า ส่งผลทำให้

ต้นทุน และค่าใช้จ่ายต่าง ๆ  ลดลงได้ และยังส่งผลต่อการเติบโตของส่วนแบ่งทางการตลาด (Ahmed, 

Shankat, Nawaz, Ahmed & Usman, 2011, pp. 763 - 772) 

 การซื้อซ้ำ หรือการกลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้า ส่งผลต่อผู้ขายสินค้าหรือบริการ ให้เกิดความ

กระตือรือร้นในการที่จะปรับปรุง แก้ไข พัฒนาสินค้า หรือบริการให้มีมูลค่า และมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 

(Cronin, et al., 2000, pp. 193 - 218) 

การซื ้อซ ้ำ หรือการกลับมาใช ้บริการซ้ำเป็นเร่ื องของทัศนคติของบุคคลท ี ่อาจมาจาก

ประสบการณ์ในอดีตจากการซื้อสินค้า หรือใช้บริการแล้วเกิดความพึงพอใจจนทำให้เกิดการตัดสินใจ

กลับมาซื้อ หรือใช้บริการซ้ำอีก (Anderson, et al., 1994, pp. 53 - 66) 

คุณภาพการให้บริการ มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจของผู้บริโภคในการกลับมาซื้ อซ้ำ หรือใช้

บริการซ้ำอีกในอนาคต (Chau & Kao, 2009, pp. 106 - 134) 

ความจงรักภักดี เป็นพฤติกรรมในการกลับมาซื้อซ้ำ หรือใช้บริการซ้ำของผู้บริโภค แต่อย่างไรก็ดี 

การที่ผู้บริโภคจะกลับมาซื้อซ้ำ หรือใช้บริการซ้ำหรือไม่น้ัน อาจมีผลมาจากนิสัย หรือพฤติกรรมของแต่ละ

บุคคลที่อาจจะเป็นปัญหา หรืออุปสรรคบางอย่างมาคอยขวางกั้นพวกเขาไว้ (Bendapudi & Berry, 

1997, pp. 15 - 37) 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีผลกระทบในเชิงบวกต่อการตัดสินใจกลับมาซื้อซ้ำ หรือใช้บริการซ้ ำ

ของลูกค้า (Tax, Brown & Chandrashekaran, 1998, pp. 60 - 76) 

 

2.4 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ นักวิชาการได้ให้ความหมายของความพึงใจ ไว้ดังน้ี  

สุภาลักษณ์  ชัยอนันต์ (2540, หน้า 17) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ

เป็นความรู้สึกส่วนตัวที่รู้สึกเป็นสุขหรือยินดีที่ได้รับความตอบสนองความต้องการในสิ่งที่ขาดหายไป หรือ

สิ่งที่ทำให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่กำหนดพฤติกรรมที่แสดงออกของบุคคล ซึ่งมีผลต่อ

การเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมใด ๆ น้ัน 
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ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541, หน้า 17) กล่าวถึง ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ

สามารถจำแนกเป็น 2 ความหมาย ในความหมายที ่เก ี ่ยวข ้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือ

ผู้รับบริการ (Customer satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผู้ให้บริการดังน้ี 

1. ความหมายของความพึงพอใจของผู้บริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยามของ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น 2 นัย 

1.1 ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นผลที่

เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที ่ได้รับภายหลังสถานการณ์การซื้อสถานการณ์หนึ่ง มักพบในงานวจัิย

การตลาดที่เน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ 

1.2 ความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลัก ให้ความหมายว่า 

ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ อย่างที่

เกี ่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง หรืออีกนัยหนึ่งคือ ความพึงพอใจ หมายถึง การ

ประเมินความสามารถของการนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่าง

ต่อเน่ือง 

2. ความหมายของความพึงพอใจของผู้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยาองค์กรความพึงพอใจ

ในการทำงานจะมีผลต่อความสำเร็จของงานเป็นเป้าหมายสูงสุดของความสำเร็จในการดำเนินงานบริการ

ขึ้นอยู่กับกลยุทธ์ การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจ ในการ

บริการที่ได้รับจนติดใจและกลับมาใช้บริการเป็นประจำ การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจน

ผู้ปฏิบัติงานถือเป็นเรื่องสำคัญ เพราะความรู้สึกความเข้าใจในเรื่องน้ีจะนำมาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการ

แข่งขันทางการตลาด เพื่อความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้ง และส่งผลให้

สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ ้น จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมีความสำคัญต่อผู้ให้บริการและ

ผู้รับบริการ 

มณี  โพธิเสน (2543, หน้า 43) ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกยินดีหรือเจตคติ

ที่ดีของบุคคลเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการของตน ทำให้เกิดความรู้สึกที่ดีในสิ่งน้ัน ๆ 

อุทัยพรรณ สุดใจ (2544, หน้า 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง

หน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรือทัศนคติต่อสิ่งหน่ึงสิ่งใดน้ันเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

วิมลสิทธิ์  หรยางกูร (2526, หน้า 7) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของเราและ

มีความสัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เกี ่ยวกับความหมายของสภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ

สภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึก เลว ดี พอใจ ไม่พอใจ สนใจ ไม่สนใจ เป็นต้น 
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พิณ  ทองพูน (2529, หน้า 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกชอบหรือยินดีเต็มใจ 

หรือมีเจตคติที่ดีของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึง ความพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการทั้ง

ทางวัตถุ และด้านจิตใจ 

หลุย จำปาเทศ (2533, หน้า 8) ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการได้บรรลุเป ้าหมาย

พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได้จากสายตา คำพูด และการแสดงออก 

ราชบัณฑิตยสถาน (2546, หน้า 775) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความพึง

พอใจ ความชอบใจ ซึ่งตรงกับภาษาอังกฤษว่า Satisfaction 

จากความหมายข้างต้น สรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกที่ดีมีความชอบ พอใจมีความ

เต็มใจ มีความสบายใจ ได้รับการยกย่อง ในการจัดการเรียนการสอน ผู้เรียนมีความพอใจ ในการเรียน ทำ

ให้ผู้เรียนเกิดการเรียนรู้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีการสร้างแรงจูงใจ เพื่อให้ผู้เรียนเกิดความพึงพอใจและมี

ความในใจและรู้สึกรักที่จะเรียน 

องค์ประกอบของความพึงพอใจ 

จิตตินัน  เดชะคุปต์ และคณะ (2542, อ้างถึงในปานจิต บูรณสมภพ, 2548, หน้า 27) ได้กล่าวว่า 

องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ เป็นความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการ

บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่

ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การ

บริการหน่ึง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งน้ีความพึง

พอใจในการบริการประกอบด้วย 

1. ด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมี

ลักษณะตามพันธสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด  

2. ด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการนำเสนอบริการใน

กระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการ

เข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของการให้บริการตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาการตอบสนอง

การบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและ

การปฏิบัติตนในการให้บริการ สิ่งเหล่าน้ีเกี่ยวข้องการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการ

บริการที่แท้จริง  

2.5  แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับความต้องการ 

 อับราฮัม มาสโลว์ Abrahum Maslow (1943). Maslow's hierarchy of needs. (ออนไลน์). 

เข้าถึงได้จาก http://www.novabizz.com/NovaAce/Behavior/Need_Theories.htm นักจิตวิทยา
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แห่งมหาวิทยาลัยแบรนดีส์ เป็นผู้พัฒนาทฤษฎีที่รู้จักกันมากที่สุดทฤษฎีหน่ึง ซึ่งระบุว่าบุคคลมีความ

ต้องการเรียงลำดับจากระดับพื้นฐานที่ ต่ำที่สุดไปถึงระดับสูงสุด กรอบความคิดที่สำคัญของทฤษฎีน้ีมี 

3 ประการ คือ 

1. บุคคลเป็นสิ่งมีชีวิตที่มีความต้องการ ความต้องการมีอิทธิพลหรือเป็นเหตุจูงใจต่อ

พฤติกรรม ความต้องการที่ยังไม่ได้รับสนองตอบเท่าน้ันที่เป็นเหตุจูงใจ ส่วนความต้องการที่ได้รับการ

สนองตอบแล้วจะไม่เป็นเหตุจูงใจต่อไป 

2. ความต้องการของบุคคลเป็นลำดับชั้นเ รียงตามความสำคัญจากความต้องการพื้นฐานไป

จนถึงความต้องการที่ซับซ้อน 

3. เมื่อความต้องการลำดับต่ำได้รับการสนองตอบอย่างดีแล้ว บุคคลจะก้าวไปสู่ความ

ต้องการลำดับที่สูงขึ้นต่อไป 

มาสโลว์ เห็นว่าความต้องการของบุคคลมีห้ากลุ่มจัดแบ่งได้เป็นห้าระดับ จากต่ำไปสูง ดังน้ี 

1. ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการลำดับต่ำสุดเป็น

พื้นฐานของชีวิตเป็นแรงผลักดันทางชีวภาพ เช่น ความต้องการอาหาร น้ำ อากาศ ที่อยู่อาศัยหาก

พนักงานมีรายได้จากการปฏิบัติงานเพียงพอ ก็จะสามารถดำรงชีวิตอยู่ได้โดยมีอาหารและที่พัก

อาศัย เขาจะมีกำลังที่จะทำงานต่อไป และการมีสภาพแวดล้อมการทำงานที่เหมาะสม เช่น ความ

สะอาด ความสว่าง การระบายอากาศที่ดี การบริการสุขภาพ เป็นการสนองความต้องการในลำดับนี้

ได้ 

2. ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) เป็นความต้องการที่จะเกิดขึ้นหลังจาก

ความต้องการทางร่างกายได้การตอบสนองอย่างไม ่ขาดแคลนแล้ว หมายถึง  ความต้องการ

สภาพแวดล้อมที่ปลอดจากอันตรายทั้งทางกายและจิตใจ ความมั่นคงในงานในชีวิตและสุขภาพ  

3. ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เมื่อมีความปลอดภัยในชีวิตและมั่นคงในการ

งานแล้ว คนเราจะต้องการความรัก มิตรภาพ ความใกล้ชิดผูกพัน ต้องการเพื่อน การมีโอกาสเข้า

สมาคมสังสรรค์กับผู้อื่น ได้รับการยอมรับเป็นสมาชิกในกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงหรือหลายกลุ่ม  

4. ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง (Esteem Needs) เมื่อความต้องการทางสังคมได้รับ

การตอบสนองแล้ว คนเราจะต้องการสร้างสถานภาพของตัวเองให้สูงเด่น มีความภูมิใจและสร้างการ

นับถือตนเอง ชื่นชมในความสำเร็จของงานที่ทำ ความรู้สึกมั่นใจในตัวเองและเกียรติยศ ความ

ต้องการเหล่านี้ได้แก่ ยศ ตำแหน่ง ระดับเงินเดือนที่สูง งานที่ท้าทาย ได้รับการยกย่องจากผู้อื่น มี

ส่วนร่วมในการตัดสินใจในงาน โอกาสแห่งความก้าวหน้าในงานอาชีพ เป็นต้น 
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5. ความต้องการเติมความสมบูรณ์ให้ชีวิต (Self–actualization Needs) เป็นความต้องการ

ระดับสูงสุด คือต้องการจะเติมเต็มศักยภาพของตนเอง ต้องการความสำเร็จในสิ่งที่ปรารถนาสูงสุดของ 

6. ตัวเอง ความเจริญก้าวหน้า การพัฒนาทักษะความสามารถให้ถึงขีดสุดยอด มีความเป็นอิสระ

ในการตัดสินใจและการคิดสร้างสรรค์สิ่งต่าง ๆ การก้าวสู่ตำแหน่งที่สูงขึ้นในอาชีพและการงานเป็นต้น 

 มาสโลว์ แบ่งความต้องการเหล่าน้ีออกเป็นสองกลุ่ม คือ ความต้องการที่เกิดจากความขาดแคลน 

(Deficiency Needs) เป็นความต้องการระดับต่ำ ได้แก่ ความต้องการทางกายและความต้องการความ

ปลอดภัย อีกกลุ่มหน่ึงเป็นความต้องการความก้าวหน้าและพัฒนาตนเอง (Growth Needs) ได้แก่ ความ

ต้องการทางสังคม เกียรติยศชื่อเสียง และความต้องการเดิม ความสมบูรณ์ให้ชีวิต จัดเป็นความต้องการ

ระดับสูงและอธิบายว่า ความต้องการระดับต่ำจะได้รับการสนองตอบจากปัจจัยภายนอกตัวบุคคล ส่วน

ความต้องการระดับสูงจะได้รับการสนองตอบจากปัจจัยภายในตัวบุคคลเอง 

 ตามทฤษฎีของมาสโลว์ ความต้องการที่รับการตอบสนองอย่างดีแล้วจะไม่สามารถเป็นเงื่อนไขจูง

ใจบุคคลได้อีกต่อไป แม้ผลวิจัยในเวลาต่อมา ไม่สนับสนุนแนวคิดทั้งหมดของมาสโลว์ แต่ทฤษฎีลำดับ

ความต้องของเขา ก็เป็นทฤษฎีที่เป็นพื้นฐานในการอธิบายองค์ประกอบของแรงจูงใจ ซึ่งมีการพัฒนาใน

ระยะหลัง ๆ  

 

2.6 แนวคิดและทฤษฎีแบบจำลอง ACSI 
วิวัฒนาการแบบจำลอง ACSI  
ในอดีตผู้ผลิตเน้นให้ความสำคัญต่อกระบวนการผลิต เพื่อผลิตสินค้าในปริมาณมาก เพื่อลด

ต้นทุนการผลิ ตให้ ต่ ำท ี ่ส ุด เพ ื ่อ เป็นการประหย ัดจากขนาด (Economy of scale) ในเช ิ ง 
เศรษฐศาสตร์ อดีตผู้ผลิตมิได้ให้ความสนใจในความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการมาก
นัก แต่ปัจจุบันทุกธุรกิจต้องประสบการแข่งขันอย่างรุนแรงมากขึ้น เทคโนโลยีมีความทันสมัยมากขึ้น 
ผู้บริโภคสามารถรับรู้ข่าวสารทางอินเตอร์เน็ตเกี่ยวกับสินค้าและบริการหลากหลายมากขึ้น ระบบ  
ขนส่งโลจิสติกส์ที่พัฒนามากขึ้น ระยะเวลาการขนส่งสินค้าลดลง ผู้บริโภคย่อมมีทางเลือกมากขึ้น  
ดังน้ัน การให้ความสำคัญแก่ความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการของลูกค้าจึงเป็นสิ่งสำคัญ หากลูกค้า
ไม่พอใจในสินค้าและบริการของบริษัท ลูกค้าอาจหันไปใช้สินค้าและบริการของคู่แข่ง ความพึงพอใจ
ของลูกค้าสามารถท านายแนวโน้มของผลประกอบการของธุรกิจในอนาคต นอกจากนี้ความพึง
พอใจของลูกค้ายังมีความสัมพันธ์กับเศรษฐกิจระดับมหภาค โดย Customer satisfaction index 
ม ีท ิ ศทาง เด ี ยวก ั บรายได ้ป ระชาชาต ิ  ( GDP), ผลประกอบการทางธ ุรก ิ จ  ROI (Return on 
Investment) แต่มีทิศทางตรงกันข้ามกับ อัตราการว่างงาน (Unemployment Rate) (ณัฐพัชร์ ล้อ
ประดิษฐพงษ์, 2549, หน้า 158) 
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แบบจำลอง ACSI ในปี 1994 ถูกคิดค้นโดย Claes Fornell ซึ่งเป็นศาสตราจารย์ ทำงานอยู่ใน
มหาวิทยาลัยมิชิแกน ในประเทศสหรัฐอเมริกามีจุดประสงค์เพ ื่อวัดคุณภาพสินค้าและ  บริการจาก
ประสบการณ์ของลูกค้าที่เคยซื้อสินค้าและบริการ แบบจำลอง ACSI สามารถใช้วัดความ พึงพอใจของ
ลูกค้าได้ทั้ง บริษัท ภาคอุสาหกรรม ไปถึงเศรษฐกิจระดับชาติ ในปี 1989  

ประเทศสวีเดนเป็นประเทศแรกที่พัฒนาเคร่ืองมือชี้วัดความพึงพอใจของ ลูกค้า และประเมิน
คุณภาพของสินค้าและบริการ เครื ่องม ือนี้มีชื ่อว่า Swedish Customer Satisfaction Barometer 
(SCSB) Fornell et al. (1996, pp. 6) กล่าวว่า “ต้นกำเนิดของ ACSI ถูก พัฒนามาจาก SCSB (Swedish 
customer satisfaction barometer) และได้ถูกพัฒนาปรับปรุงมา ใช้กับ 7 ภาคอุตสาหกรรมหลักของ
ประเทศอเมริกาในปี 1994 จากนั้นมีหลายประเทศได้พัฒนาและ ประยุกต์ใช้แบบจำลองนี้เรื ่อยมา 
รวมท ั ้ งสหภาพยุ โรปได ้แนะนำให้ชาติสมาช ิกใช ้แบบจำลอง ECSI (The European customer 
satisfaction index) เพื่อวัดความพึงพอใจของผู ้บริโภค และเพื่อวัด คุณภาพสินค้าบริการเพื่อเป็น
ประโยชน์แก่ประเทศสมาชิก” ที่ผ่านมามีการนำแบบจำลองมาประยุกต์ ศึกษาเพื่อการวิจัยในหลาย
อุตสาหกรรม มีการปรับแบบจำลองตามความเหมาะสมของธุรกิจ มีการตีพิมพ์ในวารสารมากมายใน
ต่างประเทศซึ่งจะทำการทบทวนวรรณกรรมในบทน้ีต่อไป 

วัตถ ุประสงค ในการสร้าง ACSI ขึ ้นมาเพื ่อใช เป็นตัวช ี ้ว ัดระบบเศรษฐกิจของ  ประเทศ
สหรัฐอเมริกา นอกจากน้ัน ACSI ยังสามารถนำไปปรับใชได้ในเศรษฐศาสตร์ระดับมหภาค และจุลภาคอีก
ด้วย เน่ืองจากแบบจำลองมีความสามารถในการวัดความพึงพอใจของผู้บริโภคผ่านประสบการณจริง ทำ
ให้ถูกนำไปใชในการวัดระดับคุณภาพของสินค้าและบริการในระดับองคกรและ ระดับอุตสาหกรรม และ
ยังสามารถนำไปปรับใชกับการตลาดเพื่อเขาถึงผู้บริโภคได้ดียิ่งขึ้น  

จุดเดนของแบบจำลอง ACSI คือ สามารถใชลักษณะคำถามที่คล้ายคลึงกันในการ วัดความพึง
พอใจในสินค้าและบริการที่แตกต่างกัน และสามารถนำผลลัพธ์ที่ได้มาเปรียบเทียบกันได ดังน้ัน ข้อมูที่ได้
จึงสามารถนำมาใชทั้งในระดับจุลภาค ทำใหผู้ผลิตสินค้าและผู้ใหบริการทราบถึง ความพึงพอใจของลูกคา 
ซึ่งเป็นการสร้างความสามารถในการแขงขันใหกับองคกร และในระดับมหภาคทั้งภาคอุตสาหกรรมจนถึง
ระดับประเทศ ทั้งน้ีแบบจำลองยังสามารถวิเคราห์ถึงปัจจัยที่ Ref. code: 25595802010032VMU 20 ส
งผลตอพฤติกรรมของลูกคา ซึ่งทำใหองคกรสามารถนำข้อมูลไปใชในการวางแผนพัฒนา หรือ ปรับปรุง
คุณภาพของสินคาหรือบริการได้ปจจุบันหลายประเทศทั่วโลกเริ่มหันมาใหความสำคัญในการวัดความพึง
พอใจของผู้บริโภคในระดับประเทศมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นในทวีปแอฟริกา อเมริกา เอเชีย และยุโรป 

ทศพล ระมิงควงศ์ 2551, (ออนไลน์) http://readgur.com/doc/2224687/. กล่าวว่า

การดำเนินธุรกิจในยุคปจจุบัน ได้มีการวัดเชิงคุณภาพ (Quality) ขององคกร ได้แกการวัดความพึง

พอใจของลูกคาที่มีตอสินค้าและบริการ ซึ่ง ACSI เป็นการวัดความพึงพอใจของลูกคาจากประสบ

การณจริง ACSI เป็น Model ที่ ประกอบด้วยปัจจัย 3 ตัวที่สงผลต่อความพึงพอใจของลูกคาได้แก่  

http://readgur.com/doc/2224687/
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1. ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) เป็นความคาดหวังที่ เกิดขึ้นก่อนที่ลูกค้า

จะตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ ซึ่งความคาดหวังน้ีมาจากข้อมูลที่ลูกค้าได้รับจาก การโฆษณา สื่อ

ประชาสัมพันธ ของบริษัท หรือการแนะนำจากคนรอบข้างและความคาดหวังต อการ บริการ  

2. คุณภาพของสินค าหรือบริการที ่ลูกค้าได้ร ับ (Perceived Quality) สามารถประเมินได้จาก

คำถามสำคัญ 3 ขอ ได้ แก  คุณภาพโดยรวม ความเชื่อถือ/ความคงทน และ  ความสอดคลองกับ

ความตองการของผู้บริโภค ถือได้ว่าเป็นการประเมินประสิทธิภาพของสินคาหรือ บริการจาก

ประสบการณจริงของลูกคา 3. คุณคาของสินคาหรือบริการที่ลูกค าได้รับ (Perceived Value) 

การให ลูกคาเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพของสินคาหรือบริการกับราคาที่ตั้งไว  สามารถประเมิน

ได้ด้วย 2 คำถาม คือ ความพอใจตอราคา ณ ระดับคุณภาพในปจจุบัน และความพอใจต่อคุณภาพ 

ณ ระดับ  ราคาในป จจุบ ัน ซึ ่ งตัวแบบจำลองจะกำหนดให  Perceived Value ส่งผลกระทบ

โดยตรงต อ Customer Satisfaction แต่ ในขณะเดียวกัน ก็จะได้รับอิทธ ิพลจาก Perceived 

Quality และ Customer Expectations นอกจากนั้นยังมีอีก 2 ปัจจัยซึ่งเป็นผลมาจากความพึง

พอใจของลูกคาได้แก่  

1. ขอรองเรียนของลูกคา (Customer Complaint) สามารถวัดได้จากจำนวนของผู ้ตอบ

แบบสอบถามที่มีขอรองเรียนหรือไม่พึงพอใจตอสินคาหรือบริการ  

2. ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) หรืออาจเรียกได้ว่าเป็นความเชื่อถ ือของผู้

ใช (User Trust) ซึ่งสามารถตรวจสอบได้จากความน่าจะเป็นในการกลับมาซื้อสินคาหรือ บริการ

น้ันอีกในอนาคต 

ทศพล ระมิงค์วงศ์ (2552, หน้า 48 - 52) นักวิจัยด้านการเพิ่มผลผลิต สถาบันเพิ่มผลผลิต

แห่งชาติ ได้กล่าวในบทความว่า ในประเทศไทยสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติได้มีการน ำ ACSI มา

ลองประยุกต์ ศึกษาใช้โดยเริ่มต้นจากการศึกษานำร่องกับลูกค้าผู้ใช้บริการเคาน์เตอร์ของธุรกิจ

ธนาคารพาณิชย์ 6 แห่ง เพื่อวัดความพึงพอใจของลูกค้าระดับมหภาคในประเทศไทย ชื่อโครงการ

ว่า Thailand Customer Satisfaction Index (TCSI) ในกลุ่มธนาคารพาณิชย์ ผลการศึกษา คือ 

ระดับคะแนน ความพึงพอใจต่อบริการเคาน์เตอร์ธนาคารของประเทศไทยในปี 2550 สูงถึงร้อยละ 

80 ซึ่งสูงกว่าใน ประเทศอเมริกาและประเทศเกาหลีใต้ ข้อดีของ ACSI คือสามารถนำดัชนีชี ้วัด

ความพึงพอใจของ ลูกค้ามาใช้เปรียบเทียบระหว่างบริษัท ระหว่างภาคอุตสาหกรรม รวมไปถึง

สามารถใช้เป็นตัว เปรียบเทียบ (Benchmarking) ระดับชาติ ระหว่างประเทศได้อีกด้วย ซึ่งเป็นที่

ยอมรับโดยทั ่วไปว ่าสามารถสะท้อนความสามารถในการแข่งขันทั ้ง ในระดับประเทศ ระดับ

ภาคอุตสาหกรรม และสะท้อนว่าบริษัทมีการดำเนินงานที่ดีหรือไม่ 
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2.7 กรอบแนวคิด  

การวิจัยเรื ่อง ความคาดหวังต่อการกลับไปใช้บริการซ้ำของงานทะเบียน วิทยาลัยการอาชีพ

ปราณบุรี กรณีศึกษาเปรียบเทียบนักเรียนนักศึกษาระดับชั้น ปวช. และ ปวส. ผู้ศึกษาได้ใช้กรอบแนวคิด

ของ American Customer Satisfaction Index (ACSI) กรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจของ

สหรัฐอเมริกา (ACSI) (Fornell et. AL., 1996, p. 7-18) อธิบายว่า ความคาดหวังของลูกค้า (Customer 

Expectation) จะเป็นปัจจัยที่กำหนด มุมมองต่อคุณภาพของการบริการต่อลูกค้า (Perceived Quality) 

และทั้งสองปัจจัยจะส่งผลต่อไปยัง มุมมองคุณค่าของการให้บริการ (Perceived Value) โดยที่ปัจจัยทั้ง

สามจะส่งผลต่อเนื่องไปยังความพึงพอใจโดยรวมของการให้บริการ (Customer Satisfaction) ที่จะ

สามารถจัดทำต่อเป็นดัชนีวัดความพึงพอใจของการให้บริการ (Customer Satisfaction Index) ซึ่งหาก

ลูกค้าพอใจก็จะส่งผลให้เกิดความภักดีต่อแผนกทะเบียน (Customer Loyalty) แต่หากลูกค้าไม่พึงพอใจ

ก็จะมีการร้องเรียน (Customer Complaints) ซึ่งจะส่งผลในเชิงลบต่อความภักดีต่อสินค้าจากลูกค้า 

(Customer Loyalty) ด้วยเช่นกัน โดยผู้วิจัยได้เพิ่มมุมมองภาพลักษณ์ (Image) เข้าไปเพิ่มในแนวคิดการ

สร้างดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกค้าของสหรัฐอเมริกา (ACSI) โดยมุมมองภาพลักษณ์ที่ดีจะส่งผลต่อ

มุมมองต่อคุณภาพของสินค้าของลูกค้า (Perceived Quality) มุมมองคุณค่าของการบริการให้ลูกค้า 

(Perceived Value) และความพึงพอใจโดยรวมของสินค ้าของ ลูกค้า (Customer Satisfaction) 

ความสัมพันธ์ดังกล่าว แสดงดังภาพที่ 2.1 

  
 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
ท่ีมา : Fornell et. Al. 1996. p. 117 - 118. 

+ 
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จากภาพกรอบแนวคิดการวิจัย (ACSI) อธิบายได้ว่าความคาดหวังของผู้บริโภค (X1) จะเป็นปัจจัยที่
กำหนด มุมมองคุณภาพการซื้อสินค้าและบริการ (X2) และทั้งสองปัจจัยจะส่งผลต่อไปยังมุมมองคุณค่า
การซื้อสินค้าและบริการ (X3) โดยที่ปัจจัยทั้งสามจะส่งผลต่อไปยังความพึงพอใจในการซื้อสินค้าและ
บริการ (X5) ซึ่งสามารถจัดทำเป็นดัชนีวัดความพึงพอใจของผู้บริโภค และหากผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ
ก็จะส่งผลให้เกิดความภัคดีต่อผู้ขายสินค้าและให้บริการ (X7) ซึ่งส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดโอกาสในการซื้อซ้ำ
(Y) และเกิดภาพลักษณ์ที่เป็นบวกต่อการซื้อสินค้าและให้บริการ (X4) ซึ่งส่งผลกระทบต่อ มุมมองคุณภาพ
การซื้อสินค้าและบริการ (X2) ความพึงพอใจในการซื้อสินค้าและบริการ (X5) และเกิดโอกาสในการซื้อซ้ำ
(Y) แต่หากผู้บริโภคไม่ได้รับความพึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดการร้องเรียน (X6) ส่งผลกระทบต่อความภัคดี
(X7) และโอกาสการซื้อซ้ำ (Y) 

จากแบบจำลองความพึงพอใจ ACSI ผู้วิจัยให้ความหมายแต่ละปัจจัยในงานวิจัย ดังน้ี 
X1 ความคาดหวัง วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หน้า 64 - 67) ได้กล่าวถึงความต้องการ และ

ความคาดหวังของผู้บริโภคว่า ผู้บริโภคซื้อสินค้าหรือบริการก็เพื่อตอบสนองความต้องการของตน ซึ่ง 
ผู้บริโภคจะมีการประเมินผลลัพธ์ที่ได้จากการซื้อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ถ้าผลลัพธ์ตรงกับที่  
คาดหวังไว้ผู ้บริโภคก็จะได้รับความพึงพอใจ วอลตัน (Walton, 1965, pp. 11 - 21) อธิบายว่า ความ 
คาดหวังของสมาชิก ในสังคม ที่ซับซ้อนไม่ได้ขึ้นอยู่กับการแสดงบทบาทเพียงอย่างเดียว แต่ขึ้นอยู่กับ การ
คาดคะเนต่อระบบต่าง ๆ ของสังคม กระบวนการเรียนรู้การเข้าใจ การประเมินผลและการแสดง บทบาท
เพียง อย่างเดียว แต่ขึ้นอยู่กับการเข้าร่วมลงมือปฏิบัติจริงหรือการเข้าร่วมการคาดคะเนต่อ ระบบต่าง ๆ 
ของสังคม และแต่ละบุคคลมีความหวังต่างกันไป ความคาดหวังที่เกี ่ยวกับ อายุตำแหน่ง เป็นความ
คาดหวังที่เน่ืองจากวัฒนธรรม 

X2 ม ุมมองค ุณภาพ  Patterson, Doucette, Urmie & McDonough (2013, pp. 382 - 389) 
ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่าง คุณภาพการให้บริการของร้านขายยามีผลต่อแรงจูงใจ และความพึง
พอใจของผู้ป่วยผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  

X3 มุมมองคุณค่า Slater & Narver (2000, pp. 66-79) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่า
จะเป็นที่ประสบความส้าเร็จ เมื่อผู้ขายสร้างมูลค่าเพิ่มของสินค้า หรือบริการให้แก่ลูกค้าซึ่งการรับรู้
ด้านความคุ้มค่าที่เหนือกว่าจะ สามารถเข้าใจได้เมื่อเปรียบเทียบในการแข่งขัน และชี้ให้เห็นว่า คุณ
ค่าที่รับรู้ด้านความคุ้มค่าของ  ลูกค้าจะต้องมาจากการรับที่มีผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่มีคุณค่าที่
เหมาะสมกับที่ลูกค้าจะได้รับอีกทั้ง ความสัมพันธ์เชิงบวกกับการเติบโตของยอดขายจะเป็นตัวชี้วัด
ด้านความคุ้มค่า 

X4 ภาพลักษณ์ คือ Robinson และ Barlow (1959, pp. 10) ได้ให้ความหมายคำว่าภาพลักษณ์
เมื่อใช้ในการประชาสัมพันธ์ ว่าหมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของบุคคลซึ่งมีผลต่อความรู้สึกนึกคิดที่
มีต่อองค์กร หรือสถาบัน ภาพในใจนั้นอาจได้มาทั้งจากประสบการณ์ทางตรง และประสบการณ์
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ทางอ้อม เช่น ได้ประสบพบเจอด้วยตนเอง หรือได้ฟังจากคำบอกเล่าประสบการณ์ของผู้อื่น เพื่อนฝูง 
บุคคลที่รู้จัก รวมทั้งญาติมิตร หรือจากกิตติศัพท์  คำเล่าลือต่าง ๆ นานา เป็นต้น  

X5 ความพึงพอใจ สรชัย พิศาลบุตร (2551, หน้า 98 - 99) ได้กล่าวถึงการวัดระดับความพึง
พอใจของลูกค้า หรือ ผู้ให้บริการว่า สามารถทำ ได้ 2 วิธีคือ  

1. วัดจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ เป็นการวัดระดับความพึง  
พอใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการโดยตรง ทำได้
โดยกำหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจที่ลูกคา้หรือผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพของสินคา้หรือ บริการ
นั้น ๆ และกำหนดเกณฑ์ชี้วัดระดับความพึงพอใจจากผลการวัดระดับความพึงพอใจ เฉลี่ยที่ ลูกคา้
หรือผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการน้ัน 

2. วัดจากตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการที่กำหนดขึ้น โดยการวัดระดับความพึงพอใจของ ลูก
คา้หรือผู้ใช้บริการจากเกณฑ์วัดระดับคุณภาพสินค้าหรือบริการที่กำหนดขึ้นน้ีอาจใช้เกณฑ์ คุณภาพ
ระดับต่าง ๆ ที่กำหนดขึ้นโดยผู้ ให้บริการผู้ประเมินผลการให้บริการและมาตรฐานกลาง หรือ  
มาตรฐานสากลของการให้บริการน้ัน 

X6 การแนะนำ เลื่อมใส ใจแจ้ง (2546, หน้า 31 - 34) ได้เสนอแนวความคิดในการบริการ
ประชาชนที่ดี และมีคุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะทำให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถ
กระทำได้ ทั้งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลักการติดต่อโดยได้รับการบริการจากตัวบุคคล
ทุกระดับในองค์กร รวมทั้งผู ้บริหารขององค์กรนั้น ๆ  ทั้ งนี้การบริการที่ดี จะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู ้
ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ใน
โอกาสหน้าต่อไป 

X7 ความภัคดี ธีรพันธ์ โล่ห์ทองคำ (2547, หน้า 5) กล่าวว่า ความภักดีของลูกค้า หมายถึง ความ
เกี่ยวข้อง การนึกถึง หรือความเชื่อมโยงที่ผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า ผู้ผลิต หรือการบริการบนพื้นฐานของ
ทัศนคติที่ชอบพอจนเกิดความพึงพอใจ หรือการสนองตอบด้วยพฤติกรรม อย่างเช่น การเข้าร่วมกิจกรรม
ทางการตลาดกับ ตราสินค้าน้ัน ๆ ซึ่งส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกซื้อตราสินค้าน้ันซ้ำ ๆ อยู่เป็นประจำ 

Y โอกาสใช้ซ้ำ หรือซื้อซ้ำ Mittal & Kamakura (2001, pp. 131 - 142) กล่าวว่า การกลับมาใช้
บริการซ ้ำของผู้บริโภคประกอบไปด้วยเหตุผลสามประการ ประการแรกที่ท้าให้ผู้บริโภคกลับมาใช้บริการ
ซ้ำคือ ความพึงพอใจ ซึ่งความพึงพอใจของผู้บริโภคน้ันประกอบไปด้วยเหตุผลหลายประการที่จะส่งผลให้
เกิดการกลับมาใช้บริการซ้ำ ซึ่งความพึงพอใจที่สูงที่สุดจะส่งผลให้เกิดการใช้บริการซ้ำ เหตุผลที่สองคือ 
ด้านการตอบสนองความต้องการซึ่งถ้าสินค้าหรือบริการนั้นตอบสนองได้ตรงความต้องการที่ผู ้บริโภค
ต้องการ ก็จะส่งผลให้เกิดการกลับมาใช้บริการซ้ำ เหตุผลที่สามคือ ด้านความสัมพันธ์เชิงเส้นฟังก์ชั่นของ
ความพึงพอใจกับการกลับมาใช้บริการซ้ำไม่สัมพันธ์กัน แต่แตกต่างกันระหว่างความสัมพันธ์ของผู้บริโภค
กับการกลับมาใช้บริการซ้ำ 
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2.8  สมมติฐานของการวิจัย 

การว ิ จ ั ย เร ื ่ อง  ค ุณภาพการบร ิ การระบบงานทะเบ ียนของสถานศ ึ กษา ในจ ังหวัด

ประจวบคีรีขันธ์  

สมมติฐานที่ 1 (X1) ความคาดหวัง (Customer Expectation) และภาพลักษณ์ (Image) 

ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์

เชิงบวกต่อมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ของการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษา

ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

สมมติฐานที ่  2 (X2)  ความคาดหวัง  (Customer Expectation) และมุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของ สถานศึกษาในจังหวัด

ประจวบคีรีขันธ์  มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อมุมมองคุณค่า (Perceived Value) ของการบริการ

ระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

สมมติฐานที่ 3 (X3) ความภักดี (Customer Loyalty) ของคุณภาพการบริการระบบงาน

ทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อภาพลักษณ์ (Image) 

ของของการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

สมมติฐานที ่  4 (X4)  ความคาดหวัง  (Customer Expectation) และมุมมองคุณภาพ 

(Perceived Quality) และภาพลักษณ์ (Image).ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของ

สถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจ ของการบริการ

ระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

สมมติฐานที่ 5 (X5) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของคุณภาพการบริการ

ระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์เชิงลบต่อการร้องเรียน 

สมมติฐานที่ 6 (X6) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของคุณภาพการบริการ

ระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความภักดี 

(Customer Loyalty) และการแนะนำ (Customer Voice) มีความสัมพันธ์ทางลบต่อความภักดี 

(Customer Loyalty) ของการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

สมมติฐานที่ 7 (X7) ภาพลักษณ์ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และ

ความภักดี (Customer Loyalty) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาใน

จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อโอกาสการใช้ซ้ำ และการแนะนำ (Customer 

Voice) ของการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  มีความสัมพันธ์

เชิงลบต่อโอกาสการใช้ซ้ำ (Re-visit) 
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2.9 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

1. ความคาดหวัง (Customer Expectation)  
ธัญญรัตน์ เข็มนาค (2561, บทคัดย่อ) เรื่อง ความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการ

ให้บริการงานทะเบียนมหาวิทยาลัยเทคโนโลย ีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ว ิทยาเขตวังไกลกังวล มี
วัตถุประสงค์ (1) เพื่อประเมินและเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการ
ให้บริการงานทะเบียน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ วิทยาเขตวังไกลกังวล จากคณะ
วิชา 4 คณะ (2) เพื่อการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความคาดหวังกับความพึงพอใจต่อนักศึกษาในการ
ให้บริการงานทะเบียน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ วิทยาเขตวังไกลกังวล จากคณะ
วิชา 4 คณะ  ผลการวิจัยพบว่า (1) ความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการงาน
ทะเบียน จากคณะวิชา 4 คณะ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ (2) ปัจจัยที่แตกต่างกัน 
ส่งผลต่อความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการงานทะเบียน จากคณะวิชา 4 คณะ 
มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

2. มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 
นวลอนงค์ ผานัด (2558, บทคัดย่อ) เรื ่อง โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ และ

คุณค่าที่รับรู้ที่มีต่อความไว้เน้ือเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกลา และการกลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้าบริษัท 
การบินไทย จำกัด (มหาชน) เป็นการศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้
ที่มีต่อความไว้เน้ือเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้าบริษัท การบินไทย 
จำกัด (มหาชน) มีวัตถุประสงค์ คือ (1) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความไว้เน้ือเชื่อใจ อันได้แก่คุณภาพการ
ให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ (2) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ อันได้แก่คุณภาพการให้บริการ 
คุณค่าที่รับรู้ และความไว้เน้ือเชื่อใจ (3) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการบอกต่อ อันได้แก่ ความไว้เน้ือเชื่อใจ 
และความพึงพอใจของลูกค้า (4) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำ อันได้แก่ ความไว้เน้ือ
เชื่อใจ และความพึงพอใจของลูกค้า และ (5) เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของ
คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ความไว้เน้ือเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการ
ซ้ำของลูกค้าบริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) ที่พัฒนาจากแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ตัวแปรที่ศึกษาในคร้ังน้ี ได้แก่ ตัวแปรอิสระคือ คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ตัว
แปรค่ันกลาง ได้แก่ ความไว้เน้ือเชื่อใจ และความพึงพอใจ และตัวแปรตาม ได้แก่ การบอกต่อ และการกลับมา
ใช้บริการซ้ำผู้วิจัยใช้ระเบียบวิธีการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยท้าการวิจัยเชิง
ประจักษ์ (Empirical Research) และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าที่ เข้า
มาใช้บริการจากบริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) จำนวน 612 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
การแจกแจงความถี่ การหาค่าเฉลี่ย การหาค่าร้อยละ และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างผลการศึกษา
แสดงว่าโมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดีน้ีผลการวิจัยยังพบว่า 
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1. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เน้ือเชื่อใจของลูกค้าบริษัท การบินไทย จำกัด 
2. คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัท การบินไทย จำกัด 
3. ความไว้เน้ือเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าบริษัท การบินไทย จำกัด 
4. ความไว้เน้ือเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้าบริษัท การบินไทย 
5. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าบริษัท การบินไทย จำกัด 
6. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้าบริษัท การบินไทย 
ผลจากการวิจัยมีข้อเสนอแนะดังน้ีคือ บริษัท การบินไทย จ้ากัด (มหาชน) ควรมุ่งเน้นคุณค่าที่

รับรู้ เพื่อส่งผลให้เกิดความไว้เน้ือเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ้ำที่เพิ่ม
มากขึ้นค้าสำคัญ: คุณภาพการให้บริการ, คุณค่าที่รับรู้, ความไว้เน้ือเชื่อใจ, ความพึงพอใจ, การบอกต่อ 
และการกลับมาใช้บริการซ้ำ 

3.  มุมมองคุณค่า (Perceived Value) 
สกุลทิพย์ โยธินนรธรรม. (2558, บทคัดย่อ) เร่ือง อิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้และคุณภาพการให้บริการ

ส่งผลต่อความไว้เน้ือเชื่อใจ ความพึงพอใจ และการกลับมาบริโภคซ้ำของผู้บริโภคอาหารญี่ปุ่นในร้าน Oishi 
Grand งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์ คือ (1) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความความไว้เน้ือเชื่อใจ อัน ได้แก่คุณ
ค่าที่รับรู้ทางด้านราคา คุณค่าที่รับรู้ทางด้านคุณภาพ และคุณภาพการให้บริการ (2) เพื่อ ศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ อันได้แก่ ณค่าที่รับรู้ทางด้านราคา คุณค่าที่รับรู้ทางด้าน คุณภาพ คุณภาพการ
ให้บริการ และความไว้เน้ือเชื่อใจ (3) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการกลับมา บริโภคซ้ำ อันได้แก่ความไว้
เน้ือเชื่อใจ และความพึงพอใจ (4) เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของ อิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ และคุณภาพ
การให้บริการ ที่มีต่อความไว้เน้ือเชื่อใจ ความพึงพอใจ และการ กลับมาบริโภคซ้ำของผู้บริโภคอาหารญี่ปุ่นใน
ร้าน Oishi Grand ที่พัฒนาจากแนวคิดทฤษฎีและ ผลงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ตัวแปรที่
ศึกษาในคร้ังน้ี ได้แก่ ตัวแปรอิสระคือ คุณค่าที่รับรู้ทางด้านราคา คุณค่าที่รับรู้ ทางด้านคุณภาพ และคุณภาพ
การให้บริการ ตัวแปรค่ันกลางคือ ความไว้เน้ือเชื่อใจ และความพึง พอใจ และตัวแปรตาม ได้แก่ การกลับมา
บริโภคซ้ำ ผู้วิจัยใช้ระเบียบวิธีการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณโดยท้าการวิจัยเชิงประจักษ์ ใช้แบบสอบถาม เป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้บริโภคอาหารญี่ปุ่นในร้าน Oishi Grand จ้านวน 356 คน สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉลี่ย การ หาค่าส่วนเบี่ยงเบนมา
ตฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการศึกษาแสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี ค่าไค–สแควร์ ( 2 ) เท่ากับ 248.216 ที่องศาอิสระ (df) 252 ค่าความน่าจะเป็น (p–

value) เท่ากับ 0.556 ไค–สแควร์สัมพัทธ์ ( 2 /df) เท่ากับ 0.984 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) 
เท่ากับ 0.963 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้ (AGFI) เท่ากับ 0.901 ค่าดัชนีค่าความคลาดเคลื่อน 
ในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากับ 0.000 นอกจากนี้ผลการวิจัยยังพบว่า 1. คุณค่าที่ร ับรู้
ทางด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เน้ือเชื่อใจของผู้บริโภคอาหาร ญี่ปุ่นในร้าน Oishi Grand 
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4. ภาพลักษณ์ (Image) 
แสงเดือน วนิชดำรงศักด์ิ (2555, บทคัดย่อ) เร่ืองการรับรู้ภาพลักษณ์และคุณภาพบริการ กรณีศึกษา

ธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาข้อมูล
ทั่วไปของผู้ใช้บริการธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์
และคุณภาพบริการและศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์และคุณภาพบริการของธนาคาร กลุ่มตัวอย่าง 
คือ ผู้ใช้บริการธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล จำนวน 400 ตัวอย่าง สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อนุมาน ประกอบด้วย Independent Samples t-test, One-way ANOVA, LSD, และ Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05  

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรับรู้ภาพลักษณ์ในภาพรวมและด้าน
องค์การ ด้านพนักงาน ด้านการบริการ และด้านความรับผิดชอบต่อสังคมอยู่ในระดับมาก ส่วนคุณภาพ
บริการในภาพรวม และด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ด้านการรับประกัน และด้านการให้ความสำคัญกับลูกค้าอยู่ในระดับมาก 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประเภทการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และประเภทการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการใน
ภาพรวมและด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการ
รับประกัน และด้านการให้ความสำคัญกับลูกค้า และพบว่าความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์ กับ 
การรับรู้คุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง 

5. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
จุฑาทิพย์ โพธิลังกา (2557, บทคัดย่อ) เร่ือง ความคาดหวัง ความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการ 

: กรณีศึกษา สำนักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ วัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาความ
คาดหวัง (2) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ (3) เพื่อศึกษาความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ (4) เพื่อ
ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความความคาดหวังและความพึงพอใจในการให้บริการ (5) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างความพึงพอใจกับความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ (6) เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง
และความพึงพอใจในการใช้บริการ พบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการบริการ ส่วนความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านอาคารสถานที่ และ นักศึกษามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

6. การแนะนำ (Customer Voice) 
อาทิตย์ เฉียบแหลม (2554, บทคัดย่อ) เรื ่อง การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้าโดยใช ้การ

ควบคุมคุณภาพทางสถิติ : กรณีศึกษา โรงงานอุตสาหกรรมเฟอร์นิเจอร์ วัตถุประสงค์ (1) เพื่อลดต้นทุนใน
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การผลิตสินค้า โดยใช้เทคนิคการควบคุมคุณภาพทางสถิติในการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของลูกค้า โดย
มุ่งเน้นที่มูลเหตุที่สำคัญต่อการเกิดข้อบกพร่องของผลิตภัณฑ์เฟอร์นิเจอร์ในรูปแบบที่แตกต่างกัน การวิจัย
ได้นำข้อมูลทางสถิติจากกระบวนการต่าง ๆ ที่สามารถทำให้เกิดปัญหาทางด้านคุณภาพมาทำการวิเคราะห์
ข้อมูล โดยใช้เทคนิคการควบคุมคุณภาพ การระดมสมองเพื่อร่วมกันแก้ไขปัญหาตั้งแต่กระบวนการรับ
วัตถุดิบจนถึงเป็นสินค้าสำเร็จรูปและจัดส่งไปยังลูกค้า สำหรับเครื่องมือทางคุณภาพ 7 อย่างที่มีการ
นำมาใช้วิเคราะห์ปัญหาคือ แผนภูมิพาเรโต้ ฮีสโตแกรม ผังแสดงเหตุและผล แผนภูมิควบคุม กราฟ และ
ใบตรวจสอบ  
 สำหรับเรื ่องความสามารถของกระบวนการนำมาใช ้การแสดงค่าดัชนีความสามารถของ
กระบวนการ (Cp) ของเคร่ืองเจาะและเคร่ืองตัด ซึ่งมีค่าอยู่ที่ 2.39 และ 2.79 โดยค่าดัชนีความสามารถ
ของกระบวนการ (Cpk) ของเคร่ืองเจาะและเคร่ืองตัด มีค่าเท่ากับ 1.39 และ 2.79 อยู่ในค่าที่ยอมรับได้ 
ข้อมูลจากค่า Cp และ Cpk ที่มากกว่า 1.33 น้ัน แสดงว่ากระบวนการผลิตเฟอร์นิเจอร์ที่ทำศึกษามีความ
คงที่ โดยจำนวนลูกค้าที่จัดส่งสินค้าเพิ่มขึ้น 11 เปอร์เซ็นต์ จำนวนที่ลูกค้าร้องเรียนลดลง 59 เปอร์เซ็นต์ 
ที่สำคัญสามารถลดต้นทุนที่ทำให้เก ิดความสูญเสีย คิดเป็นมูลค่า 5,317,500 บาท หรือคิดเป็น 41 
เปอร์เซ็นต์ 

7. ความภักดี (Customer Loyalty) 
ณัฐพร ดิสนีเวทย์. (2559, บทคัดย่อ) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้าร้าน

คาเฟ่ขนมหวานในห้างสรรพสินค้า เรื่อง การศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าที่มีต่อ
ตราสินค้าร้านคาเฟ่ขนมหวาน ในห้างสรรพสินค้าเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษา 
1) เพื่อวิเคราะห์อิทธิพล ของคุณภาพการบริการต่อความภักดีของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้าร้านคาเฟ่ขนม
หวานในห้างสรรพสินค้า 2) เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดต่อความภักดีของลูกค้าที่
มีต่อตราสินค้าร้าน คาเฟ่ขนมหวานในห้างสรรพสินค้า และ 3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของภาพลักษณ์กับ
ความภักดีของ ลูกค้าที ่ม ีต ่อตราสินค้าร้านคาเฟ่ขนมหวานในห้างสรรพสินค้า เครื ่องม ือที ่ใช้คือ 
แบบสอบถาม ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าที่ใช้บริการ หรือเคยใช้บริการร้านคาเฟ่ขนมหวานใน 
ห้างสรรพสินค้า โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างตามสะดวก จำนวน 400 ชุด สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 
สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานที่ใช้  ทดสอบ
สมมติฐาน ได้แก่การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และ ค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation Coefficient) ที่ระดับนัยสำคัญทาง สถิติ 0.05 ผล
การศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21 – 30 ปี มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี 
สถานภาพโสด มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนหรือลูกจ้าง มีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 30,000 
บาท กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เข้าใช้บริการ 1 – 2 ครั้งต่อเดือน และวันที่เข้าใช้ บริการบ่อยที่สุด คือ วัน
เสาร์ – วันอาทิตย์ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดมี
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อิทธิพล ต่อความภักดีของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้าร้านคาเฟ่ขนมหวานในห้างสรรพสินค้า อย่างมีนัยสำคัญ
ทาง สถิติที่ระดับ 0.05 และภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้า
ร้าน คาเฟ่ขนมหวานในห้างสรรพสินค้า อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีความสัมพันธ์กัน ทิศ
ทางบวกในระดับสูง  

8. โอกาสใช้ซ้ำ (Re-visit) 
ชัชภณ สินภัทรชาต (2561, บทคัดย่อ) เร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบการกลับมาใช้บริการซ้ำ

ของบัดเจ็ทโฮเทลและโฮสเทล ของเมืองท่องเที่ยวหลักในประเทศไทย วัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษา
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดของบัดเจ็ทโฮเทลกับ โฮสเทลของเมืองท่องเที่ยวหลัก  ในประเทศ
ไทย 2) เพื่อศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ ำของ
นักเที่ยว ระหว่างบัดเจ็ทโฮเทลกับโฮสเทลของเมืองท่องเที่ยวหลักในประเทศไทย 3. เพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของปัจจัยของส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจ  ใช้บริการซ้ำของ
นักเที่ยวระหว่างบัดเจ็ทโฮเทลกับโฮสเทลของเมืองท่องเที่ยวหลักในประเทศไทย  1. เพื่อศึกษาปัจจัย
ด้านส่วนประสมทางการตลาดของบัดเจ็ทโฮเทลกับ โฮสเทลของเมืองท่องเที่ยวหลัก  ในประเทศไทย  
2. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ ำของนัก
เที่ยว ระหว่างบัดเจ็ทโฮเทลกับโฮสเทลของเมืองท่องเที่ยวหลักในประเทศไทย  3) เพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของปัจจัยของส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจ  ใช้บริการซ้ำของ
นักเที่ยวระหว่างบัดเจ็ทโฮเทลกับโฮสเทลของเมืองท่องเที่ยวหลักในประเทศไทย   โดยทำการเก็บ
ข้อมูลด้วยแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นนักท่องเที่ยวที่เข้ามาพักอาศัยในบัดเจ็ทโฮเทลกับโฮส
เทลจำนวนทั้งหมด 600 ตัวอย่าง เมื่อได้ข้อมูลมาแล้วจึงเข้าสู่กระบวนการวิเคราะห์ข้อมูลในโปรแกรม
ประมวลผลสำเร็จรูป โดยสถิติที ่นำมาใช้  ในการวิเคราะห์ได้แก่ Exploratory Factor Analysis 
(EFA), Independent t-test, One-way ANOVA และ Binary Logistic Regression จากผลการวิจัย
พบว่า มีเพียง 4 ปัจจัยเท่าน้ันที่มีความเป็นไปได้ที่จะมีความ  แตกต่างอย่างชัดเจนในการตัดสินใจใช้
บริการซ้ำของเมืองท่องเที่ยวหลักในประเทศไทย (Skyscanner, 2016) ซึ่งได้แก่  ปัจจัยด้านการ
ส่งเสริมทางการตลาด มีการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของบัดเจ็ทโฮเทลมีมากกว่า โฮสเทล  ที่ค่า B - 0.677 
จำนวน 0.508 เท่า ขณะที่ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดออนไลน์ มีการตัดสินใจใช้  บริการซ้ำ
ของบัดเจ็ทโฮเทลน้อยกว่าโฮสเทล ที่ค่า B 0.216 จำนวน 1.241 เท่า ส่วนปัจจัยด้านตัวบุคคล มีการ 
ตัดสินใจใช้บริการซ้ำของบัดเจ็ทโฮเทลมีน้อยกว่าโฮสเทลที่ค่า B 0.352 จำนวน 1.422 เท่า และปัจจัย
ด้าน กระบวนการ มีการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของบัดเจ็ทโฮเทลน้อยกว่าโฮสเทลที่ค่า B 0.260 จำนวน 
1.297 เท่า 

 
 



31 
 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของ
สถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
 

3.1 การกำหนดประชากรและเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มประชากรที่ใช้ศึกษาคือเป็นนักเรียนนักศึกษาที่เรียนในภาคเรียนที่ 1 ปีการศึกษา 2562 

จำนวน 1,351 คน วิทยาลัยการอาชีพปราณบุรี 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในคร้ังน้ีเป็นนักเรียนนักศึกษาที่ลงทะเบียนเรียนในภาคเรียนที่ 1 

ปีการศึกษา 2562 จำนวน 410 คน โดยวิธีเลือกลุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) 
ความถ่ีในการใช้บริการงานทะเบียนต่อภาคเรียน 

 
 

ตารางท่ี 3.1 แสดงประเภทและจำนวนของกลุ่มตัวอย่างนักเรียนนักศึกษาที่ใช้บริการงานทะเบียน 
 

ความถ่ีในการใช้บริการต่อภาคเรียน  ปวช.            ปวส.              รวม 
1 – 2 คร้ัง  121 77 198 

  61.11% 38.89% 100% 
3 – 4 คร้ัง 74 71 145 

 51.03% 48.97% 100% 
      5 คร้ังขึ้นไป                                        36 31                 67 
                                                                            53.73% 46.27% 100% 
        รวม 231 179 410 
  56.34% 43.66% 100% 

 

3.2 เคร่ืองมือวิจัยและการสร้างเคร่ืองมือวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) โดยใช้
การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยจากองค์ประกอบทั้ง 7 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) 
ด้านความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) 2) มุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการ
ของลูกค้า (Perceived Quality) 3) มุมมองคุณค่าของสินค้าและบริการของลูกค้า (Perceived 
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Value)  4)  คว ามพ ึ งพอใจ โดยรวมของส ิ นค ้ าและบร ิ ก ารของล ู กค ้ า  ( Overall Customer 
Satisfaction) 5) การแนะนำ (Customer Voice) และ 6) ความภักดีต่อสินค้าและบริการจากลูกค้า 
(Customer Loyalty) 7) ภาพลักษณ์ (Image) ตามองค์ประกอบของดัชนีประเมินความพึงพอใจของ
สหรัฐอเมริกา (American Customer Satisfaction Index :  ACSI) ของ Fornell et. Al. (1996) 
โดยกำหนดเป็นข้อคำถามเพื่อเป็นตัวแปรในการวิเคราะห์ ข้อมูล จำนวน 25 คำถาม และมีขั้นตอนใน
การสร้างเคร่ืองมือทางการวิจัย ดังน้ี 

1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้อง ได้แก่ แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการงานทะเบียน 

2. นำผลการทบทวนวรรณกรรมมาทำการสร้างแบบสอบถาม 
3. สร้างแบบสอบถามโดยแบ่งเป็น 4 ตอน ได้แก่ 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ระดับชั้น ความถี่ ในการใช้บริการ อายุ 
แผนกวิชา และระดับชั้นการศึกษา 
 ตอนที่ 2 ข้อมูลการเข้าใช้บริการงานขององค์การได้แก่ ประเภทในการใช้บริการ และช่วง
ระยะเวลาในการใช้บริการ  
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นต่อการให้บริการงานขององค์การ โดยใช้วิธีการวัดแบบ Likert Scale 
โดยกำหนดเกณฑ์การให้คะแนน คือ 1 - 5 คะแนน ดังน้ี 
 ระดับความคิดเห็น 5  หมายถึง  เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 ระดับความคิดเห็น 4  หมายถึง   เห็นด้วย 
 ระดับความคิดเห็น 3  หมายถึง   ไม่แสดงความคิดเห็น 
 ระดับความคิดเห็น 2  หมายถึง   ไม่เห็นด้วย 
 ระดับความคิดเห็น 1  หมายถึง   ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 
ตารางท่ี 3.2  การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวัง (Customer Expectation)                          
 0.7171 

 
0.8667 

ความรวดเร็วในการบริการ 0.8721   
ความถูกต้อง 0.8286   
ความชัดเจนในการให้คำแนะนำและตอบข้อซักถาม 0.8690   
บริการด้วยความเต็มใจ 0.8161   
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ตารางท่ี 3.2  (ต่อ) 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

มุมมองต่อคุณภาพ (Perceived Quality)  0.7475 0.8867 
ให้บริการสะดวกรวดเร็ว   0.8651   
มบีริการที่สุภาพดี 0.8728   
มีระบบจัดคิวรอรับบริการที่ดี 0.8656   
ได้รับการบริการเท่าเทียมกัน 0.8546   
มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value)  0.7451 0.8855 
ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า 0.8863   
คุณภาพบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า 0.8671   
ความถูกต้องของบริการมีความคุ้มค่า 0.8681   
มีระบบการจัดคิวรอรับบริการที่เหมาะสม 0.8304   
มุมมองภาพลักษณ์ (Perceived Image)  0.7799 0.9058 
มีความเชื่อถือได้ 0.8911   
มีบุคลากรที่มีความสามารถและมีความเชี่ยวชาญ 0.8696   
มีระบบการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 0.8927 

 
  

ได้มาตรฐานตามกรอบการศึกษา 0.8790   
ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  0.7701 0.9003 
ความรวดเร็วของบริการ 0.8801   
ความสะดวกของบริการ 0.8689   
ความถูกต้องการบริการ 0.8928   
ระบบกรให้บริการที่ดี 0.8680   
การร้องเรียน (Customer Complaints)  0.9525 0.9749 
ร้องเรียนกับผู้ดูแลโดยตรง 0.9830   
บอกปัญหาต่อให้คนรู้จัก 0.9735   
เผยแพร่ปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 0.9713 

 
  

  
ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty)  0.8891 0.8749 
ในคร้ังต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ำ 0.9429   
คุณจะแนะนำให้ผู้อื่นมาใช้บริการ 0.9429   
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จากตารางที่ 3.2 แสดงผลการทดสอบเคร่ืองมือด้วยวิธี Factor Loding, % Total Variance 

และ Cronbach Alpha จากการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม Cronbach Alpha พบว่า 

ตัวแปรของด้านที่ 1-7 มีค่าสัมประสิทธิ์ที่เหมาะสมคือ ไม่ต่ำกว่า 0.70 จึงยืนยันได้ว่าตัวแปรที่วัดจาก

แบบสอบถามเชื่อถือได้ นอกจากน้ีน้ำหนักของปัจจัย Factor Loading ที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง

ตัวแปรเดิมกับแต่ละปัจจัยที่พิจารณาพบว่า 

 ด้านที่ 1 ความคาดหวัง ค่าสัมประสิทธิ์ Factor Loading ระหว่าง 0.8161 - 0.8721 ทุกข้อ

คำถามมีความเชื่อถือได้ และผลจากความคาดหวังในการให้บริการงานทะเบียน อยู่ในระดับดี เพราะ

มีค่าสัมประสิทธิ์ เกิน 0.70 สำหรับเปอร์เซ็นต์ Total Variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถ

อธิบายความผันแปรของข้อคำถามได้ 0.7171 ถือว่ามีความผันแปรของข้อคำถามก็อยู่ในระดับดี โดย

มีค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เท่ากับ 0.8667 โดยข้อคำถามที่มีค่าสัมประสิทธิ์สูงสุด คือ ความ

ชัดเจนในการให้คำแนะนำและตอบข้อซักถาม มีค่าเท่ากับ 0.8721  

 ด้านที่ 2 มุมมองด้านคุณภาพ ค่าสัมประสิทธิ์ Factor Loading ระหว่าง 0.8546  - 0.8728 

ทุกข้อคำถามมีความเชื่อถือได้ และผลจากความคาดหวังในการให้บริการงานทะเบียน อยู่ในระดับดี 

เพราะมีค่าสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สำหรับเปอร์เซ็นต์ Total Variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถ

อธิบายความผันแปรของข้อคำถามได้ 0.7475 ถือว่ามีความผันแปรของข้อคำถามก็อยู่ในระดับดี โดย

มีค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เท่ากับ 0.8867 โดยข้อคำถามที่มีค่าสัมประสิทธิ์สูงสุด คือได้รับ

บริการเท่าเทียมกัน มีค่าเท่ากับ 0.8728 

 ด้านที่ 3 มุมมองด้านความคุ้มค่า ค่าสัมประสิทธิ์ Factor Loading ระหว่าง 0.8304 - 

0.8863    ทุกข้อคำถามมีความเชื่อถือได้ และผลจากความคาดหวังในการให้บริการงานทะเบียน อยู่

ในระดับดี  เพราะมีค่าส ัมประสิทธิ ์ เก ิน 0.70 สำหรับเปอร์ เซ ็นต์ Total Variance ของแต่ละ

องค์ประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของข้อคำถามได้ 0.7451 ถือว่ามีความผัน แปรของข้อ

คำถามก็อยู่ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เท่ากับ 0.8855 โดยข้อคำถามที่มีค่า

สัมประสิทธิ์สูงสุด คือ คุณภาพบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า มีค่าเท่ากับ 0.8863  

 ด้านที่ 4 มุมมองภาพลักษณ์ ค่าสัมประสิทธิ์  Factor Loading ระหว่าง 0.8696 - 0.8927     

ทุกข้อคำถามมีความเชื่อถือได้ และผลจากความคาดหวังในการให้บริการงานทะเบียน อยู่ในระดับดี 

เพราะมีค่าสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สำหรับเปอร์เซ็นต์ Total Variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถ

อธิบายความผันแปรของข้อคำถามได้ 0.7799 ถือว่ามีความผันแปรของข้อคำถามก็อยู่ ในระดับดี โดย

มีค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เท่ากับ 0.9058 โดยข้อคำถามที่มีค่าสัมประสิทธิ์สูงสุด คือมี

ความเชื่อถือได้ มีค่าเท่ากับ 0.8927 
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 ด้านที่ 5 ภาพลักษณ์ ค่าสัมประสิทธิ์ Factor Loading ระหว่าง 0.8680 - 0.8928 ทุกข้อ

คำถามมีความเชื่อถือได้ และผลจากความคาดหวังในการให้บริการงานทะเบียน อยู่ในระดับดี เพราะ

มีค่าสัมประสิทธิ์ เกิน 0.70 สำหรับเปอร์ เซ็นต์  Total Variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถ

อธิบายความผันแปรของข้อคำถามได้ 0.7701 ถือว่ามีความผันแปรของข้อคำถามก็อยู่ในระดับดี โดยมี

ค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เท่ากับ 0.9003 โดยข้อคำถามที่มีค่าสัมประสิทธิ์สูงสุด คือ ระบบการ

ให้บริการที่ดี มีค่าเท่ากับ 0.8928 

 ด้านที่ 6 การร้องเรียน ค่าสัมประสิทธิ์ Factor Loading ระหว่าง 0.9713 - 0.9830 ทุกข้อคำถาม

มีความเชื่อถือได้ และผลจากความคาดหวังในการให้บริการ งานทะเบียน อยู่ในระดับดี เพราะมีค่า

สัมประสิทธิ์ เกิน 0.70 สำหรับเปอร์เซ็นต์ Total Variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบาย

ความผันแปรของข้อคำถามได้ 0.9525 ถือว่ามีความผันแปรของข้อคำถามก็อยู่ในระดับดี โดยมีค่า

สัมประสิทธิ์ Cronbach Alpha เท่ากับ 0.9749 โดยข้อคำถามที่มีค่าสัมประสิทธิ์สูงสุด คือเผยแพร่ปัญหา

ในสื่อสังคมออนไลน์ มีค่าเท่ากับ 0.9830 

 ด้านที่ 7 ความภักดี ค่าสัมประสิทธิ์  Factor Loading อยู่ที่ 0.9429 ทุกข้อคำถามมีความเชื่อถือ

ได้ และผลจากความคาดหวังในการให้บริการงานทะเบียน อยู่ในระดับดี เพราะมีค่าสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 

สำหรับเปอร์เซ็นต์ Total Variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของข้อ

คำถามได้ 0.8891 ถือว่ามีความผันแปรของข้อคำถามก็อยู่ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach 

Alpha เท่ากับ 0.8749 โดยข้อคำถามที่มีค่าสัมประสิทธิ์สูงสุด คือจะใช้บริการซ้ำและแนะนำให้ผู้อื่นมาใช้

บริการ มีค่าเท่ากับ 0.9429 

 

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ในการวิจัยคร้ังน้ีได้เก็บรวมรวมข้อมูลเชิงปริมาณ โดยผู้วิจัยนำแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ

เก็บรวบรวมข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง (Simple random sampling) โดยมีขั้นตอนการดำเนินการเก็บรวบรวม

ข้อมูลดังน้ี 

3.3.1 การเก็บข้อมูลโดยวิธีเก็บข้อมูลออนไลน์ และนำไปแจกแจงให้กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็น 

        ผู้ใช้บริการงานทะเบียน.จำนวน.410.คน.โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย. 

        (Simple.random.sampling) 

3.3.2 การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้ระยะเวลา ต้ังแต่เดือน มีนาคม - พฤษภาคม 2562  

        หลังจากน้ัน นำแบบสอบถามมาตรวจความสมบูรณ์ เพื่อการวิเคราะห์ข้อมูล  

        ต่อไป 
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3.4  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ 
      3.4.1  เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม ตรวจสอบความถูกต้อง และความสมบูรณ์ของ
ข้อมูลเพื่อนำไปประมวลผล 

3.4.2  ทำการลงรหัส แล้วนำข้อมูลไปวิเคราะห์ค่าทางสถิติโดยโปรแกรม STATA 
                   3.4.2.1  ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายปัจจัยส่วนบุคคลที่
ตอบแบบสอบถาม และความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความคาดหวังกับความพึงพอใจในการ
ให้บริการงานทะเบียนนักศึกษา ได้แก่ 

1) การแจกแจงความถี่ (Frequency) 
2) ค่าร้อยละ (Percentage) 
3) ค่าคะแนนเฉลี่ย (Average) 

                   3.4.2.2  ใช้สถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน ลักษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรม
ของผู้ใช้บริการ เป็นผลส่งต่อความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการงานทะเบียน 

 
ภาพท่ี 3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
ท่ีมา : Fornell et. Al. 1996. p. 117 - 118. 
สมการตามกรอบแนวคิด ACSI 
 Χ1i = ตวัแปรอิสระ (Exogenous Variables)   

 Χ2i = 𝛽20 + 𝛽21Χ1i + 𝛽24 Χ 4i + 2i   

 Χ3i = 𝛽30 + 𝛽31 Χ 1i + 𝛽32 Χ 2i + 3i  

 Χ4i = 𝛽40 + 𝛽47 Χ 7i + 4i  

 Χ5i = 𝛽50 + 𝛽51 Χ 1i + 𝛽52 Χ 2i + 𝛽53 Χ 3i + 𝛽54 Χ 4i + 5i  

 Χ6i = 𝛽60 + 𝛽65 Χ 5i + 6i  

 Χ7i = 𝛽70 + 𝛽75Χ5i + 𝛽76Χ6i + ε7i  
 Yi = f (𝛽80 + 𝛽84Χ4i + 𝛽85Χ5i + 𝛽86Χ6i + 𝛽87Χ7i + ε8i ) 

+ 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษาวจิัย 

 
การนำเสนอผลของการว ิ เคราะห์ข ้อม ูลการว ิจ ัย เรื ่องคุณภาพการบริการระบบงา น

ทะเบียนของสถานศึกษาในจ ังหวั ดประจวบคีร ีข ั นธ ์  ในการว ิ เคราะห์ข ้อม ูลและการแป ล
ความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมูล ในสาระสำคัญของบทนี้จะเป็นการนำเสนอ อธิบายและ
แปรความข้อมูลต่าง ๆ จากกลุ่มตัวอย่างตามวิธีทางสถิติ และนำผลที่ได้มาสรุปเพื่อเป็นการพิสูจน์
สมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยแบ่งออกเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และ
ค่าเฉลี่ย ใช้สถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติ t-test ทดสอบสมมติ ฐ าน
สำหรับข้อมูลที่มีตัวแปร 2 ตัวแปร ได้แก่ ระดับชั้นของนักเรียนนักศึกษา และความถี่ในการใช้
บริการงานทะเบียน ส่วน ANOVA เป็นการทดสอบสมมติฐานสำหรับข้อมูลที่มีตัวแปรมากกว่า 2 
ตัวแปร เช่น คณะวิชา อายุ ระดับชั้นการศึกษา  และสาเหตุที่ใช้บริการ โดยการศึกษาในครั้งนี้  
กำหนดระดับนัยสำคัญทางสถิต ิท ี ่ ระด ับ 0.01 0.05 และ 0.1 และใช ้ สถ ิติการว ิ เคราะห ์
แบบจำลองสมการถดถอย (Regression analysis) กำหนดระดับนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 
0.05 และ 0.1  

ผลการศึกษามุมมองความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการงาน
ทะเบียนมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ วิทยาเขตวังไกลกังวล แบ่งการนำเสนอข้อมูล
จากแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดังต่อไปน้ี 

ส่วนที่ 1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ตัวแปรจำแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
ส่วนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.1 การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถาม 
 ผู้วิจัยได้วิเคราะห์การแจกแจกความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถาม ปัจจัยที่มีอิท ธิพลต่อความ
พึงพอใจที่มีต่อความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการงานทะเบียน แบ่งตาม
องค์ประกอบตามกรอบแนวคิดการวิจัย 7 ด้าน ตามองค์ประกอบของ Fornell, John, Anderson, 
Cha   & Bryant (1996, p. 7–18) จำนวน 7 องค์ประกอบ  จากข้อคำถามที่เป็นตัวแปรจำนวน 25 
ตัวแปร มีรายละเอียดดังตาราง 4 – 1 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงการแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามในภาพรวม  

Items 1 2 3 4 5 ค่าเฉล่ีย 

ความคาดหวังของลูกค้า        
ความรวดเร็วในการบริการ 3 5 31 217 154 4.2537 

 0.73% 1.22% 7.56 % 52.93% 37.56%  
ความถูกต้อง 2 1 21 228 158 4.3146 

 0.49% 0.24% 5.12 % 55.61% 38.54%  
ความชัดเจนในการให้คำแนะนำ 1 5 26 217 161 4.2976 
และตอบข้อซักถาม 0.24% 1.22% 6.34% 52.93% 39.27%  
บริการด้วยความเต็มใจ 4 4 40 217 145 4.2073 

 0.98% 0.98% 9.76% 52.93% 35.37%  
มุมมองต่อคุณภาพบริการ        
ให้บริการสะดวกรวดเร็ว 3 3 37 220 147 4.2317 

 0.73% 0.73% 9.02% 53.66% 35.85%  
มีบริการที่สุภาพดี 3 4 47 223 133 4.1683 

 0.73% 0.98% 11.46% 54.39% 32.44%  
มีระบบจัดควิรอรับริการที่ดี 3 10 52 221 124 4.1049 

 0.73% 2.44% 12.68% 53.90% 30.24%  
ได้รับการบริการเท่าเทียมกัน 4 9 37 215 145 4.1902 

 0.98% 2.20% 9.02% 53.66% 35.37%  
มุมมองต่อคุณค่า       
ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับม ี 1 3 38 218 150 4.2512 
ความคุม้ค่า 0.24% 0.73% 9.27% 53.17% 36.59%  
คุณภาพบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า 1 3 44 217 145 4.2244 

 0.24% 0.73% 10.73% 52.93% 35.37%  
ความถูกต้องแม่นยำของบริการ 2 1 36 220 151 4.2610 

มีความคุ้มค่า 0.49% 0.24% 8.78% 53.66% 36.83%  
มีระบบการจัดคิวรอรับบริการที่ 1 2 53 215 139 4.1927 

เหมาะสม 0.24% 0.49% 12.93% 52.44% 33.90%  
มุมมองภาพลักษณ์        
มีความเช่ือถือได้ 1 2 21 190 196 4.4098 

 0.24% 0.49% 5.12% 46.34% 47.80%  
มีบุคลากรที่มีความสามารถและ 1 2 32 208 167 4.3122 

มีความเช่ียวชาญ 0.24% 0.49% 7.80% 50.73% 40.73%  
มีระบบการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 1 2 31 205 171 4.3244 

 0.24% 0.49% 7.56% 50.00% 41.71%  
ได้มาตรฐานตามกรอบการการศึกษา 1 3 30 223 153 4.2780 

 0.24% 0.73% 7.32% 54.39% 37.32%  
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
Items 1 2 3 4 5 ค่าเฉล่ีย 

ได้มาตรฐานตามกรอบการการศึกษา 1 3 30 223 153 4.2780 

 0.24% 0.73% 7.32% 54.39% 37.32%  
ความพึงพอใจต่อบริการ       
ความรวดเร็วของบริการ 1 4 38 211 156 4.2610 

 0.24% 0.98% 9.274% 51.46% 38.05%  
ความสะดวกของบริการ 1 3 42 224 140 4.2171 

 0.24% 0.73% 10.24% 54.63% 34.15%  
ความถูกต้องของบริการ 1 1 37 202 169 4.3098 

 0.24% 0.24% 9.02% 49.27% 41.22%  
ระบบการให้บริการที่ดี 1 3 33 238 135 4.2268 

 0.24% 0.73% 8.05% 58.05% 32.93%  
การแนะนำ       
แนะนำกับผู้ดูแลโดยตรง 155 22 39 123 71 2.8366 

 37.80% 5.37% 9.51% 30.00% 17.32%  
บอกปัญหาต่อใหค้นรู้จัก 139 27 44 134 66 2.9049 

 33.90% 6.59% 10.73% 32.68% 16.10%  
เผยแพร่ปัญหาในส่ือสังคมออนไลน์ 159 23 34 121 73 2.8195 

 38.78% 5.61% 8.29% 29.51% 17.80%  
ความภักดีของลกูค้า        
คร้ังต่อไปท่านจะใช้บริการซ้ำ 1 3 38 213 155 4.2634 

 0.24% 0.73% 9.27% 51.95% 37.80%  
ท่านจะแนะนำให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ 1 5 29 241 134 4.2244 

 0.24% 1.22% 7.07% 58.78% 32.68%  
 
จากตารางที่ 4.1 พบว่าความคาดหวัง (Customer Expectations) กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็น

ในด้านความรวดเร็วในการบริการ ความถูกต้อง ความชัดเจนในการให้คำแนะนำและตอบข้อซักถาม และ
ด้านบริการด้วยความเต็มใจบริการอยู่ในระดับมาก (4) มาก ทำให้ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นของความรวดเร็ว
ในการบริการจำนวน 217 คน (ค่าเฉลี่ย 4.2537) ความถูกต้องจำนวน 228 คน (ค่าเฉลี่ย 4.3146) ความ
ชัดเจนในการให้คำแนะนำและตอบข้อซักถามจำนวน 217 คน (ค่าเฉลี่ย 4.2976) และบริการด้วยความ
เต็มใจจำนวน 217 คน (ค่าเฉลี่ย 4.2073) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคำถามส่วน
ใหญ่อยู่ในระดับมาก การให้บริการงานทะเบียนนักศึกษาจึงควรรักษาด้านความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
งานทะเบียนให้ดียิ่งขึ้น 
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ด้านมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นในด้านการให้บริการ
สะดวกรวดเร็ว มีบริการที่สุภาพดี มีระบบจัดคิวรอรับบริการที่ดี และได้รับการบริการเท่าเทียมกันอยู่ใน
ระดับมาก (4) มาก ทำให้ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นของการให้บริการสะดวกรวดเร็วจำนวน 220 คน(ค่าเฉลี่ย 
4.2317) มีบริการที่สุภาพดีจำนวน 223 คน (ค่าเฉลี่ย 4.1683) มีระบบจัดคิวรอรับบริการที่ดีจำนวน 221 
คน (ค่าเฉลี่ย 4.1049) และได้รับการบริการเท่าเทียมกันจำนวน 215 คน (ค่าเฉลี่ย 4.1902) ทั้งน้ีจะเห็น
ได้ว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคำถามส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก การให้บริการงานทะเบียนจึงควร
รักษาด้านมุมมองต่อคุณภาพของผู้ใช้บริการงานทะเบียนให้ดียิ่งขึ้น 
 ด้านมุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นในด้านความรวดเร็ว
ของบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า คุณภาพบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า ความถูกต้องแม่นยำของบริการ
มีความคุ้มค่า  และมีระบบการจัดคิวรับบริการที่เหมาะสมที่ ดีอยู่ในระดับมาก (4) มาก ทำให้
ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นในด้านความรวดเร็วของบริการที่ได้รับความคุ้มค่า จำนวน 218 คน (ค่าเฉลี่ย 
4.2512) คุณภาพบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า จำนวน 217 คน (ค่าเฉลี่ย 4.2244 คน) ความถูกต้อง
แม่นยำของบริการมีความคุ้มค่า จำนวน 220 คน (ค่า เฉลี่ย 4.2610) และมีระบบการจัดคิวรอรับ
บริการที่เหมาะสมจำนวน 215 คน (ค่าเฉลี่ย 4.1927) ทั้งน้ีจะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็น
ต่อคำถามส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก การให้บริการงานทะเบียน จึงควรรักษามุมมองต่อคุณค่า ของ
ผู้ใช้บริการงานทะเบียนให้ดียิ่งขึ้น 
 ด้านภาพลักษณ์ (Image) กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นในด้านความเชื่อถือได้ อยู่ในระดับมาก (5) 
มากที่สุด ทำให้ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นในด้านความเชื่อถือได้ จำนวน 196 คน (ค่าเฉลี่ย 4.4098) และกลุ่ม
ตัวอย่างในด้านมีบุคลากรที่มีความสามารถและมีความเชี่ยวชาญ มีระบบการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ และ
ได้มาตรฐานตามกรอบการศึกษา บุคลากรที่มีความสามารถและมีความเชี่ยวชาญ จำนวน 208 คน 
(ค่าเฉลี่ย 4.3122) มีระบบการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ จำนวน 205 คน (ค่าเฉลี่ย 4.3244) และได้
มาตรฐานตามกรอบการศึกษา จำนวน 223 คน (ค่าเฉลี่ย 4.2780) ทั้งน้ีจะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างมีความ
คิดเห็นต่อคำถามส่วนใหญ่อย ู่ในระดับมากและมากที ่สุด การให้บริการงานทะเบียน จึงควรรักษา
ภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการงานทะเบียนให้ดียิ่งขึ้น 
 ด้านความพึงพอใจต่อบริการ (Customer-Satisfaction) กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นในด้าน
ความรวดเร็วของบริการ  ความสะดวกของบริการ ความถูกต้องของบริการ และระบบการให้บริการที่
ดีอยู่ในระดับมาก (4) มาก ทำให้ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นในด้านความรวดเร็วของบริการจำนวน 211 คน 
(ค่าเฉลี่ย 4.2610) ความถูกต้องของบริการจำนวน 224 (ค่าเฉลี่ย 4.2171) ความถูกต้องของบริการ
จำนวน 202 คน (ค่าเฉลี่ย 4.3098) และระบบการให้บริการที่ดีจำนวน 238 คน (ค่าเฉลี่ย 4.2268) 
ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคำถามส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก การให้บริการงาน
ทะเบียนจึงควรรักษาความพึงพอใจต่อบริการของผู้ใช้บริการงานทะเบียนให้ดียิ่งขึ้น  
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 ด้านการแนะนำ (Customer Voice) กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นในด้านแนะนำกับผู ้ด ูแล
โดยตรง บอกปัญหาต่อให้คนรู้จัก และเผยแพร่ปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์อยู่ในระดับน้อย (1) น้อยมาก
ทำให้ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นด้านร้องเรียนกับผู้ดูแลโดยตรงจำนวน 155 คน (ค่าเฉลี่ย 2.8366) บอกปัญหา
ต่อให้คนรู้จักจำนวน 139 คน (ค่าเฉลี่ย 2.9049) และเผยแพร่ปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์จำนวน 159 คน 
(ค่าเฉลี่ย 2.8195) ทั้งน้ีจะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคำถามส่วนใหญ่อยู่ในระดับน้อยมาก
การให้บริการงานทะเบียนนักศึกษาจึงควรนำข้อการร้องเรียนโดยการร้องเรียนกับผู้ดูแลโดยตรง ดังน้ันจึง
ควรมีการติดตามข้อมูลการร้องเรียนของผู้ใช้บริการงานทะเบียน ให้ตรงกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
งานทะเบียน เพื่อนำไปเสนอฝ่ายงานในการพัฒนางานบริการที่มีคุณภาพยิ่งขึ้น 
 ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นในด้านคร้ังต่อไปท่านจะ
ใช้บริการซ้ำและท่านจะแนะนำให้ผู้อื่นมาใช้บริการ อยู่ในระดับมาก (4) มาก ทั้ง 2 ด้าน ทำให้ค่าเฉลี่ย
ของระดับ คร้ังต่อไปท่านจะใช้บริการซ้ำ จำนวน 213 คน (ค่าเฉลี่ย 4.2634) และท่านจะแนะนำให้ผู้อื่น
มาใช้บริการ จำนวน 241 คน (ค่าเฉลี่ย 4.2244) ทั้งนี้จะเห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างมีบริการที่สุภาพ และ
ได้รับบริการที่เท่าเทียมกันในระดับมาก ดังน้ันจึงควรคงระดับคุณภาพของผู้ใช้บริการงานทะเบียน เพื่อให้
ผู้ใช้บริการงานทะเบียนยังคงอยู่ และเพิ่มจำนวนมากขึ้น 
 
4.2 การวิเคราะห์ตัวแปรจำแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

ผู้วิจัยนำเสนอผลการวิเคราะห์ตัวแปรจำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ ใน 7 ด้าน ซึ่ง
ประกอบด้วย ระดับ ความถี่ในการใช้บริการงานทะเบียน อายุ แผนกวิชา ชั้นปี และการใช้บริการของงาน
ทะเบียน ประกอบด้วย ประเภทในการใช้บริการงานทะเบียน และช่วงระยะเวลาในการใช้บริการงาน
ทะเบียนโดยเฉลี่ยสรุปได้ตามตารางที่ 4.2 ดังน้ี 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงผลการวิเคราะห์ตัวแปรจำแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ลักษณะการใช้

บริการงานทะเบียน 
 

  
ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ภาพลักษณ ์ ความพึงพอใจ การแนะนำ ความภกัด ี

แผนกวิชา จำนวน Customer Perceived Perceived Image Customer Customer Customer 

  
Expectations Quality Value 

  
Satisfaction Voice Loyalty 

ระดับช้ันการศึกษา 

ปวช. 231    0.8265    0.8060    0.8175    0.8449      0.8217     0.4601    0.8252 

ปวส. 179    0.8065    0.7779    0.7965    0.8176      0.8028     0.4681    0.7924 

t-test  
 

1.4002 
 

   

1.7801 * 

   

1.4473 
 

   1.9228 * 

    

1.3073  

      

   0.2089 
 

  

2..1236 ** 

                

ความถี่ในการใช้บริการงานทะเบียนต่อภาคเรียน 
             

1 - 2 ครั้ง 198 0.8064 
 

0.7773 
 

0.7917 
 

0.8207 
 

0.8012 
 

0.4202 
 

0.7891 
 

3 - 4 ครั้ง 145 0.8065 
 

0.7841 
 

0.8042 
 

0.8316 
 

0.8097 
 

0.5007 
 

0.8171 
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ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ภาพลักษณ ์ ความพึงพอใจ การแนะนำ ความภกัด ี

แผนกวิชา จำนวน Customer Perceived Perceived Image Customer Customer Customer 

  
Expectations Quality Value 

  
Satisfaction Voice Loyalty 

                

5 ครั้งข้ึนไป  67 0.8759 
 

0.8630 
 

0.8660 
 

0.8722 
 

0.8580 
 

0.5113 
 

0.8618 
 

F-test 
 

   

4.5406 *** 

   

5.2826 *** 

   

4.8395 *** 

    

2.1813 * 

    

2.8329 ** 

       

   1.6295 
 

  

4.1817 *** 

                

อายุ 
               

ต่ำกว่า 18 ปี 143 0.8235 
 

0.8063 
 

0.8096 
 

0.8433 
 

0.8193 
 

0.4815 
 

0.8130 
 

18 – 20 ปี 207 0.8097 
 

0.7892 
 

0.8089 
 

0.8263 
 

0.8131 
 

0.4687 
 

0.8084 
 

20 ปีข้ึนไป  60 0.8317 
 

0.7793 
 

0.8031 
 

0.8314 
 

0.8010 
 

0.4031 
 

0.8145 
 

F-test 
 

0.7155 
 

0.7741  0.0449  0.6036  0.3335  0.9091 
 

0.0549 
 

                

แผนกวิชาที่ศึกษา                

ช่างยนต ์   62 0.8460 
 

0.8128 
 

0.8255 
 

0.8430 
 

0.8408 
 

0.4006 
 

0.8446 
 

ช่างไฟฟ้ากำลัง   55 0.8177 
 

0.7948 
 

0.8093 
 

0.8525 
 

0.8112 
 

0.4893 
 

0.8202 
 

ช่างอิเล็กทรอนกิส ์   43 0.8363 
 

0.8155 
 

0.8244 
 

0.8550 
 

0.8316 
 

0.5449 
 

0.8084 
 

การบัญช ี 142 0.8010 
 

0.7789 
 

0.7971 
 

0.8210 
 

0.8016 
 

0.4796 
 

0.7877 
  

คอมพิวเตอร์ธุรกิจ   72 0.8077  0.7789  0.7997  0.8178  0.7987  0.4308  0.8142  

การโรงแรม   36 0.8335  0.8213  0.8192  0.8371  0.8248  0.4378  0.8261  

F-test 
 

1.1608 
 

0.9279 
 

0.5322 
 

0.8301 
 

0.9512 
 

0.9456 
 

1.3350 
 

ระดับช้ันปีการศึกษา 
               

ปวช. 1  65 0.8421 
 

0.8235 
 

0.8214 
 

0.8550 
 

0.8187 
 

0.4321 
 

0.8270 
 

ปวช. 2 101 0.8284 
 

0.7940 
 

0.8112 
 

0.8386 
 

0.8205 
 

0.4209 
 

0.8292 
 

ปวช. 3  66 0.8055 
 

0.8042 
 

0.8220 
 

0.8422 
 

0.8266 
 

0.5568 
 

0.8085 
 

ปวส. 1  113 0.8069 
 

0.7774 
 

0.7942 
 

0.8154 
 

0.8048 
 

0.4987 
 

0.7941 
 

ปวส. 2  65 0.8082  0.7812  0.8012  0.8233  0.7991  0.4055  0.7979  

F-test 
 

0.9570 
 

1.0388  0.5879 
 

0.9915 
 

0.4696 
 

1.9997 * 0.9710 
 

                

ประเภทในการใช้บริการงานทะเบียนนักเรียนนักศึกษา 
           

โปรแกรมงานทะเบียน 107 0.8066 
 

0.7950 
 

0.8153 
 

0.8226 
 

0.8130 
 

0.5811 
 

0.8002 
 

ขอคำปรึกษาและคำแนะนำ  95 0.8244 
 

0.8156 
 

0.8205 
 

0.8470 
 

0.8421 
 

0.4580 
 

0.8357 
 

ขอเอกสารการศึกษา  95 0.8268 
 

0.7865 
 

0.8032 
 

0.8377 
 

0.8002 
 

0.3907 
 

0.8116 
 

ติดต่อสอบถามข้อมูลต่าง ๆ  113 0.8152 
 

0.7802 
 

0.7957 
 

0.8270 
 

0.8010 
 

0.4183 
 

0.7995 
 

F-test 
 

0.4144 
 

0.9413  0.6229 
 

0.5888 
 

1.7686 
 

5.1080 *** 1.1727 
 

                

ช่วงระยะเวลาในการใช้บริการงานทะเบียนนักเรียนนักศึกษา 
           

08.30 - 12.00 น. 204 0.7925 
 

0.7675 
 

0.7862 
 

0.8155 
 

0.7948 
 

0.4950 
 

0.7787 
 

12.00 - 13.00 น. 122 0.8460 
 

0.8252 
 

0.8273 
 

0.8469 
 

0.8310 
 

0.4728 
 

0.8401 
 

13.00 - 16.00 น.  84 0.8382  0.8116  0.8343  0.8551  0.8332  0.3739  0.8465  

F-test 
 

6.5127 *** 5.8219 *** 4.7910 *** 3.1228 ** 3.3686 ** 3.0021 * 9.0431 *** 

                

 
หมายเหตุ   * มีนัยสำคัญทางสถิติ 0.1   ** มีนัยสำคัญทางสถิติ 0.05   *** มีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 
 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจำนวนทั้งสิ ้น 410 คน ส่วนใหญ่เป็นนักเร ียน

ระดับชั้น ประกาศนียบัตรวิชาชีพ จำนวน 231 คน ความถี่ในการใช้บริการระบบงานทะเบียน 1 - 2 คร้ัง



43 
 

 
 

ต่อภาคเรียน จำนวน 198 คน ส่วนใหญ่มีอายุ 18 - 20 ปี จำนวน 207 คน เป็นนักศึกษาแผนก

วิชาการบัญชี จำนวน 142 คน ศึกษาในระดับชั้นประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง ปีที่ 1 จำนวน 113 

คน ส่วนใหญ่เข้ามาใช้บริการระบบงานทะเบียน ประเภทติดต่อสอบถามข้อมูลต่าง ๆ  จำนวน 113 คน 

และช่วงระยะเวลาในการใช้บริการระบบงานทะเบียนเวลา 08.30 - 12.00 น.  

 การทดสอบสมมต ิฐานว่ าค ่า เฉลี ่ยของต ั วแปรแต ่ละกลุ ่มจำแนกตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์มีความแตกต่างกันหรือไม่ โดยการวิเคราะห์โดยการทดสอบสองตัวแปร (Bivariate 
Analysis) ได้ผลดังน้ี 

ความถี่ในการใช้บริการของระบบงานทะเบียนที่ต่างกัน ส่งผลให้ ความคาดหวัง (Customer 
Expectations)  ม ุ ม ม อ งค ุณ ภ าพ  (Perceived Quality)  ม ุ ม ม อง ค ุณค ่ า  (Perceived Value) 
ภ าพล ักษณ ์  ( Image)  คว ามพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  และความภักด ี  (Customer 
Loyalty) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ  0.1, 0.05 และ 0.01 ส่วนการแนะนำ 
(Customer Voice) ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

อายุที่แตกต่างกัน ส่งผลให้ ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 
(Perceived Quality)  มุมมองคุณค่า (Perceived Value)  ภาพลักษณ์ ( Image) ความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) การแนะนำ (Customer Voice) และความภักดี (Customer Loyalty) 
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิต 

แผนกวิชาที่ต่างกัน ส่งผลให้ ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 
(Perceived Quality)  มุมมองคุณค่า (Perceived Value)  ภาพลักษณ์ ( Image) ความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) การแนะนำ (Customer Voice) และความภักดี (Customer Loyalty) 
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิต  

แผนกวิชาที่ต่างกัน ส่งผลให้ ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 
(Perceived Quality)  มุมมองคุณค่า (Perceived Value)  ภาพลักษณ์ ( Image) ความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) การแนะนำ (Customer Voice) และความภักดี (Customer Loyalty) 
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิต 

ระดับชั้นปีที่ต่างกัน ส่งผลให้ การแนะนำ (Customer Voice) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.1 ส่วนความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived 
Quality)  มุมมองคุณค่า (Perceived Value)  ภาพลักษณ์ ( Image) ความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) การแนะนำ (Customer Voice) และความภักดี (Customer Loyalty) ไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิต  

ประเภทในการใช ้บริการระบบงานทะเบียนนักเรียนนักศึกษา ส ่งผลให้ การแนะนำ 
(Customer Voice) แตกต่างกันอย ่างม ีนัยสำคัญทางสถิติท ี ่ ระดับ 0.01 ส ่วน ความคาดหวัง 
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(Customer Expectations) ม ุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  ม ุมมองคุณค่า (Perceived 
Value)  ภาพลักษณ์ ( Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การแนะนำ (Customer 
Voice) และความภักดี (Customer Loyalty) ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิต  

ช่วงระยะเวลาในการใช้บริการงานทะเบียนนักเรียนนักศึกษา  ที่ต่างกัน ส่งผลให้ ความ
คาดหว ั ง  (Customer Expectations)  ม ุ มมองค ุณภาพ (Perceived Quality)  ม ุ มมองค ุณค่า 
(Perceived Value) ภาพลักษณ์ ( Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การแนะนำ 
(Customer Voice) และความภักดี (Customer Loyalty) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่
ระดับ 0.1, 0.05 และ 0.01 

 
4.3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ผู้วิจัยได้ทำการประยุกต์แบบจำลอง ความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, 
John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7–18) จำนวน 7 องค์ประกอบ เพื่อทดสอบทฤษฎี
และประมาณค่าความสัมพันธ์เชิงเหตุผลว่ามีความสอดคล้องกันหรือไม่ และจากวิเคราะห์ข้อมูล 
พบว่าแบบจำลองที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นกับแบบจำลองการสร้างดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) 
มีความสอดคล้องกันในองค์ประกอบที่ 1) ความคาดหวัง (Customer Expectations) 2) มุมมอง
คุณภาพ (Perceived Quality) 3) มุมมองคุณค่า (Perceived Value) 4) ภาพลักษณ์ (Perceived 
Image) 5) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 6) การร้องเรียน (Customer Complaints) 
7) ความภักดี (Customer Loyalty) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
 การหาความสัมพันธ ์ขององค์ประกอบของดัชนีความพึงพอใจโดยใช ้ สถิติสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธแบบจำลองสมการถดถอย (Linear Regression model) กำหนดระดับนัยสำคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01, 0.05 และ 0.1 ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ แสดงดังภาพที่ 4.1 
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หมายเหตุ  * มีนัยสำคัญทางสถิติ 0.1   **มีนัยสำคัญทางสถิติ 0.05   *** มีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 

 
ภาพท่ี 4.1 แสดงดัชนีคุณภาพและโอกาสกลับมาใช้บริการซ้ำของ คุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน

ของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 

 จากภาพที่ 4.1 พบว่า ความคาดหวัง (Customer Expectations) ของคุณภาพการบริการ
ระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีข ันธ์ มีผลในทางบวกต่อม ุมมองคุณภาพ 
(Perceived Quality) ความคาดหวัง (Customer Expectations) ของคุณภาพการบริการระบบงาน
ทะเบียน มีผลในทางบวกต่อความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) มุมมองคุณภาพ (Perceived 
Quality) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน มีผลในทางบวกต่อมุมมองคุณค่า (Perceived 
Value) ม ุมมองค ุณภาพ (Perceived Quality) ม ีผลในทางบวกต ่อความพ ึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) มุมมองคุณค่า (Perceived Value) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน มีผลใน
ทางบวกต่อมุมมองคุณค่า (Perceived Value) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน มีผลใน
ทางบวกต่อความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ภาพลักษณ์ (Image) ของคุณภาพการบริการ
ระบบงานทะเบียน มีผลในทางบวกต่อมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ภาพลักษณ์ (Image) ของ
คุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน มีผลในทางบวกต่อความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
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ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน มีผลในทางบวก
ต่อการร้องเรียน (Customer Complaints) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของคุณภาพ
การบริการระบบงานทะเบียน มีผลในทางบวกต่อความภักดี (Customer Loyalty) การร้องเร ียน 
(Customer Complaints) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน มีผลในทางบวกต่อความภักดี 
(Customer Loyalty) และความพ ึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของค ุณภาพการบร ิ ก าร
ระบบงานทะเบียน มีผลในทางบวกต่อโอกาสการใช้ซ้ำ  

 ผลการทดสอบสมมติฐาน เพื่อหาความสัมพันธ์ขององค์ประกอบของดัชนีความพึงพอใจโดยใช้
สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ แบบจำลองสมการถดถอย (Linear Regression model) กำหนดระดับ
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, 0.05 และ 0.1 ได้ผลดังน้ี 

 สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวัง (Customer Expectations) และภาพลักษณ์ (Image) ของ
คุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์ในเชิง
บวกต่อมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน 

 ผลจากการศึกษาจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 410 คน มีความคาดหวัง (Customer 
Expectations) และภาพลักษณ์ (Image) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาใน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อ
มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน 

 สมมติฐานที่ 2 ความคาดหวัง (Customer Expectation) และมุมมองคุณภาพ (Perceived 
Quality) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีข ันธ์ มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกต่อมุมมองคุณค่า (Perceived Value) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน 

ผลจากการศึกษาจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 410 คน มีความคิดเห็นต่อความคาดหวัง 
(Customer Expectation) และมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ของคุณภาพการบร ิก าร
ระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อมุมมองคุณค่า (Perceived Value) ของคุณภาพการบริการระบบงาน
ทะเบียน 

 สมมติฐานท่ี 3 ความภักดี (Customer Loyalty) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน
ของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มคีวามสัมพันธ์เชิงบวกต่อภาพลักษณ์ (Image) ของคุณภาพ
การบริการระบบงานทะเบียน 

 ผลจากการศึกษาจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 410 คน มีความคิดเห็นต่อความภักดี 
(Customer Loyalty) ของค ุณภาพการบร ิการระบบงานทะเบ ียนของสถานศ ึกษาในจ ังหว ัด
ประจวบคีรีขันธ์มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อภาพลักษณ์ 
(Image) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน 
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 สมมติฐานที่ 4 ความคาดหวัง (Customer Expectation) และมุมมองคุณภาพ (Perceived 
Quality) และภาพลักษณ์ (Image) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของคุณภาพการ
บริการระบบงานทะเบียน  

 ผลจากการศึกษาจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 410 คน มีความคิดเห็นต่อความคาดหวัง 
(Customer Expectation) และมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) และภาพลักษณ์ (Image) ของ
คุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของ
คุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน 

 สมมติฐานที ่ 5 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของคุณภาพการบริการระบบงาน
ทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์เชิงลบต่อการแนะนำ (Customer Voice) 

 ผลจากการศึกษาจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 410 คน มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction ) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึก ษา ใ น
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.1 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อ
การแนะนำ (Customer Voice) ปฏิเสธสมมติฐาน สามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพการบริการระบบงาน
ทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความพึงพอใจ มีความภักดี และโอกาสกลับมาใช้ซ้ำ 
เนื่องจากนักเรียนนักศึกษามีความจำเป็นจะต้องเข้ามาใช้บริการระบบงานทะเบียน และ งานทะเบียน
จะต้องนำข้อเสนอแนะจากนักเรียนนักศึกษามาพิจารณาเพื่อให้ทราบถึงปัญหาของคุณภาพการบริการ
ระบบงานทะเบียน มีการปรับปรุงระบบบริการงานทะเบียนให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 

 สมมติฐานที่ 6 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของคุณภาพการบริการระบบงาน
ทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความภักดี (Customer 
Loyalty) และการแนะนำ (Customer Voice) ม ีความสัมพันธ ์ทางลบต่อความภักดี (Customer 
Loyalty) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน 

 ผลจากการศึกษาจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 410 คน มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อความภักดี 
(Customer Loyalty) และมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.1 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อและ
การแนะนำ (Customer Voice) และมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 และมีทิศทางในเชิง
ลบต่อโอกาสกลับมาใช้ซ้ำ (Re-visit) ปฏิเสธสมมติฐาน สามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพการบริการ
ระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีเพียงการแนะนำจากนักเรียนนักศึกษาใน 
เรื่องการบริการโดยให้มีการปรับปรุงให้ดีขึ้นเพื่อให้เกิดโอกาสกลับมาใช้ซ้ำ (Re-visit) อย่างมีคุณภาพ 
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 สมมติฐานที่ 7 ภาพลักษณ์ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และความ
ภักดี  (Customer Loyalty )  ของคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัด
ประจวบคีร ีข ันธ ์  ม ี ความสัมพันธ ์เช ิงบวกต่อโอกาสการใช ้ซ ้ำ และการร้องเรียน (Customer 
Complaints) ของคุณการบริการระบบงานทะเบียน 

 ผลจากการศึกษาจากกลุ ่มผ ู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 410 คน ภาพลักษณ์ ( Image) มี
ความสัมพันธ์เชิงลบต่อโอกาสกลับมาใช้ซ้ำอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ ความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อโอกาสกลับมาใช้ซ้ำอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ และความภักดี 
(Customer Loyalty) มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อโอกาสกลับมาใช้ซ้ำอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 ของ
คุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

 
ผลการวิจัย พบว่า 
 1. นักเรียนระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ มีความพึงพอใจต่อมุมมองคุณภาพการบริการสูงกว่า
นักศึกษาประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ตามภาพที่ 4.3 
 2. ปัจจัยที ่ส ่งผลต่อคุณภาพการบริการระบบงานทะเบ ียนของสถานศึกษาในจั งหวั ด
ประจวบคีรีขันธ์ ของนักเรียนนักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ และประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ประกอบด้วย ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า และภาพลักษณ์  
ตามภาพที่ 4.1 และ ตารางที่ 4.3 
 3. ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการใช้บริการซ้ำของนักเรียนนักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ 
และประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ประกอบด้วย การแนะนำ และความภักดี 
ตามภาพที่ 4.1 และ ตารางที่ 4.3 
 

ตารางท่ี 4.3  การประมาณค่าแบบจำลองสมการถดถอยเชิงเส้นตรง และแบบจำลองโพรบิทเรียงลำดับ 
 

 PQ PV IM CS CV CL Y 
CE 0.4744*** 0.2878***  0.1561***    
PQ  0.5598***  0.1592***    
PV    0.3499***    
IM 0.5078***   0.2673***   -0.0306 
CS     0.2498* 0.7719*** 0.5041 
CV      0.0085 -0.4985*** 
CL   0.5961***    1.7205*** 
Constant -0.0172 0.1286*** 0.3496*** 0.0540** 0.2604** 0.1790***  
cut1        
Constant       -0.4927 



49 
 

 
 

ตารางท่ี 5   (ต่อ)       
 PQ PV IM CS CV CL Y 
cut2        
Constant       0.3885 
cut3        
Constant       0.9310*** 
cut4        
Constant       1.6739*** 
cut5        
Constant       2.1573*** 
cut6        
Constant       2.5790*** 
N 410 410 410 410 410 410 410 
rss 3.3861 2.4738 4.8771 2.1896 60.4049 4.7003  
ll 401.5133 465.8681 326.7127 490.8821 -189.1719 334.2823 -722.3780 
F 418.3660*** 511.8796*** 294.4251*** 300.0917*** 3.6585* 225.3247***  
chi2       45.8198*** 
r2 0.6728 0.7155 0.4192 0.7477 0.0089 0.5254  
r2_a 0.6712 0.7141 0.4177 0.7452 0.0065 0.5231  
r2_p       0.0307 

* p < .1, ** p < .05, *** p < .01 
 

 
 

ภาพท่ี 4.2  แสดงผลการวิจัยเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของระบบงานทะเบียน 
     ของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
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แผนภาพเรดา้รเ์ปรียบเทียบค่าดชันขีองนกัเรยีนนกัศึกษา ระดบัชัน้ ปวช. 
และ ปวส.

ปวช. 231 ปวส. 179
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ภาพท่ี 4.3  แสดงผลการวิจัยเปรียบเทียบความถี่ในการใช้บริการงานทะเบียนต่อภาคเรียน 
      ของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย 

 
การศึกษาวิจ ัยเรื ่อง “คุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัด

ประจวบคีรีขันธ์” มีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของ
สถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีร ีขันธ์  ของนักเรียนนักศึกษาระดับชั้นประกาศนียบัตรวิชาช ีพและ
ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง 2) เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของ
สถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีร ีขันธ์  ของนักเรียนนักศึกษาระดับชั้นประกาศนียบัตรวิชาช ีพและ
ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง และ (3) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการใช้บริการซ้ำของระบบงาน
ทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ของนักเรียนนักศึกษาระดับชั้นประกาศนียบัตร
วิชาชีพและประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง  

งานวิจัยนี้ผู ้วิจัยได้พัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาโดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งได้
นำเสนอผลการศึกษาเกี่ยวกับมุมมองความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการงาน
ทะเบียน ผู้วิจัยได้แบ่งการสรุปผลการวิจัย 3 ส่วน ดังน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจัย    
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
5.3 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย ประโยชน์ที่ได้จากการวิจัย ข้อเสนอแนะสำหรับการทำวิจัย

ในอนาคต และข้อจำกัดของการศึกษาวิจัย 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ นักเรียนนักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาช ีพและ
ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง วิทยาลัยการอาชีพปราณบุรี 

กำหนดกลุ่มตัวอย่างจำนวน 410 คน โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified 
random sampling) โดยแบ่งอัตราส่วนตามแผนกวิชา แล้วทำการสุ ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple 
random sampling) จำนวนกลุ่มตัวอย่างนักเรียนนักศึกษา โดยการสุ่มตัวอย่างจากแผนกวิชา 6 แผนก
วิชา จำนวน 410 คน   

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 4 ส่วน คือ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบตรวจสอบรายการ จำนวน 5 ข้อ ประกอบด้วย ระดับชั้น ความถี่ในการใช้
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บริการงานทะเบียนนักเรียนนักศึกษาต่อภาคเรียน อายุ แผนกวิชา และระดับชั้นปีการศึกษา 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามพฤติกรรมการใช้บริการของงานทะเบียน ตอนที่ 3 แบบสอบถามความคิดเห็นต่อ
บริการของงานทะเบียนนักศึกษา ตอนที่ 4 แบบสอบถามข้อเสนอแนะต่อบริการของงานทะเบียน
นักศึกษา แบ่งตามองค์ประกอบตามกรอบแนวคิดการวิจัย 7 ด้าน รวมเป็นทั้งหมด 25 ข้อ ได้แก่ ความ
คาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคุณค่า (Perceived 
Value) ภาพลักษณ์ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การแนะนำ (Customer Voice) 
และความภักดี (Customer Loyalty) 

5.1.1 การวิเคราะห์ตัวแปรจำแนกตามลักษณ์ทางประชากรศาสตร์ 
จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวนทั้งสิ้น 410 คน ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน

นักศึกษา ระดับชั้นประกาศนียบัตรวิชาชีพ จำนวน 231 คน คิดเป็น 56.34% ความถี่ในการใช้บริการงาน
ทะเบียนต่อภาคเรียน 1 - 2 คร้ัง จำนวน 198 คน คิดเป็น 48.29% มีอายุ 18 - 20 ปี จำนวน 207 คน 
คิดเป็น 50.49% ศึกษาในระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง ระดับชั้นปีที่ 1 จำนวน 113 คน คิดเป็น 
27.56% เป็นนักเรียนนักศึกษาแผนกวิชาการบัญชี จำนวน 142 คน คิดเป็น 34.63  โดยใช้บริการงาน
ทะเบียนนักศึกษา ด้านขอคำปรึกษา ประเภทการใช้บริการงานทะเบียนนักเรียนนักศึกษา ติดต่อสอบถาม
ข้อมูลต่าง ๆ  จำนวน 113 คน คิดเป็น 27.56% ช่วงระยะเวลาในการใช้บริการงานทะเบียนนักศึกษา 
เวลา 08.30 - 12.00 น. จำนวน 204 คน คิดเป็น 49.76% 

อาย ุท ี ่ต ่างกัน ส ่งผลให้ ความคาดหวัง (Customer Expectations) ม ุมมองคุณค่า 
(Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การแนะนำ (Customer Voice) แตกต่าง
กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ระดับชั้นปีที่ต่างกัน ส่งผลให้ ความคาดหวัง (Customer Expectations) 
มุมมองคุณค่า (Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การแนะนำ (Customer 
Voice) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ความถี่ในการใช้บริการระบบงานทะเบียนต่อภาคเรียนที่
แตกต่างกัน ส่งผลให้ ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณค่า (Perceived Value) 
ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การแนะนำ (Customer Voice) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ แผนกวิชาที่ต ่างกัน ส ่งผลให้ ความคาดหวัง (Customer Expectations) ม ุมมองคุณค่า 
(Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การแนะนำ (Customer Voice) แตกต่าง
กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

การทดสอบสมมติฐานว่าค่าเฉลี่ยของตัวแปรแต่ละกลุ่มจำแนกตามลักษณะการใช้บริการ
งานทะเบียนนักเรียนนักศึกษา ได้ผลดังน้ี ลักษณะของการใช้บริการงานทะเบียนที่แตกต่างกัน ส่งผลทำ
ให้มีความคาดหวังกับความพึงพอใจในการให้บริการงานทะเบียนนักเรียนนักศึกษา แตกต่างกันอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณค่า (Perceived Value) ความ
พึงพอใจ (Customer Satisfaction) การแนะนำ (Customer Voice) และความภักดี (Customer 
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Loyalty) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ สาเหตุของการใช้บริการที่ต่างกันส่งผลให้  การแนะนำ 
(Customer Voice) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

ประเภทการใช้บริการที่ต่างกัน ส่งผลต่อ ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ความ
คาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณค่า (Perceived Value) ภาพลักษณ์ (Image) ความพึง
พอใจ (Customer Satisfaction) การแนะนำ (Customer Voice) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

ช ่วงระยะเวลาในการใช ้บ ริการท ี ่ต ่ างก ันส ่งผลต ่อความพ ึงพอใจ (Customer 
Satisfaction)  คว ามคาดหว ั ง  (Customer Expectations)  ม ุ มมองค ุณค ่ า  (Perceived Value) 
ภาพลักษณ์ (Image) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) การแนะนำ (Customer Voice) และ
โอกาสใช้ซ้ำ (Re-visit) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

5.1.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐาน เพื่อหาความสัมพันธ์ขององค์ประกอบของดัชนีความพึงพอใจ 

พบว่า ความคาดหวังของลูกค้า มุมมองต่อคุณภาพบริการ มุมมองต่อคุณค่า มุมมองภาพลักษณ์ 
ความพึงพอใจต่อบริการ การแนะนำ และความภักดีของลูกค้า อยู่ในระดับมาก ดังน้ี 

ความคาดหวัง (Customer Expectation) ด้านคุณภาพการบริการของระบบงาน
ทะเบียน ผู้ตอบแบบสอบถามคุณภาพการบริการงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ส่วนใหญ่มีความคาดหวังอยู่ในระดับความพึงพอใจโดยมีค่าเฉลี่ย 4.27 แต่เมื่อพิจารณาแต่ละประเภท
ระดับความพึงพอใจเรียงลำดับค่าเฉลี่ยคือ ความถูกต้อง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31) ความชัดเจนในการให้
คำแนะนำและตอบข้อซักถาม (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30) ความรวดเร็วในการบริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25) 
และบริการด้วยความเต็มใจ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21)  

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ต่อคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน 
ผู้ตอบแบบสอบถามคุณภาพการบริการงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ส่วนใหญ่
มีความคาดหวังด้านมุมมองคุณภาพอยู่ในระดับความพึงพอใจโดยมีค่าเฉลี่ย 4.17 แต่เมื่อพิจารณาแต่ละ
ประเภทระดับความพึงพอใจเรียงลำดับค่าเฉลี่ยคือ ให้บริการสะดวกรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23) ได้รับ
บริการเท่าเทียมกัน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19) มีบริการที่สุภาพดี (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17) และมีระบบจัดคิว
รอรับบริการที่ดี (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10) 

มุมมองคุณค่า (Perceived Value) ต่อคุณค่าการบริการของระบบงานทะเบียน ผู้ตอบ
แบบสอบถามคุณภาพการบริการงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ส่วนใหญ่มีความ
คาดหวังด้านมุมมองคุณค่าอยู่ในระดับความพึงพอใจโดยมีค่าเฉลี่ย 4.23 แต่เมื่อพิจารณาแต่ละประเภทระดับ
ความพึงพอใจเรียงลำดับค่าเฉลี่ยคือ ความถูกต้องแม่นยำของบริการมีความคุ้มค่า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26) 
ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25) คุณภาพบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22) และมีระบบการจัดคิวรอรับบริการที่เหมาะสม (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19) 
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ภาพลักษณ์ (Image) ต่อมุมการบริการของระบบงานทะเบียน ผู้ตอบแบบสอบถาม
คุณภาพการบริการงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีข ันธ์ ส่วนใหญ่มีความ
คาดหวังด้านภาพลักษณ์อยู่ในระดับความพึงพอใจโดยมีค่าเฉลี่ย 4. 33 แต่เมื่อพิจารณาแต่ละ
ประเภทระดับความพึงพอใจเรียงลำดับค่าเฉลี่ยคือ มีความเชื่อถือได้  (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.41) มี
ระบบการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ  (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32) มีบุคลากรที่มีความสามารถและมี
ความเชี่ยวชาญ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31) และได้มาตรฐานตามกรอบการศึกษา (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.29) 

ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ต่อการบริการของระบบงานทะเบียน 
ผู้ตอบแบบสอบถามคุณภาพการบริการงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ส่วนใหญ่มีความคาดหวังด้านความพึงพอใจอยู่ในระดับความพึงพอใจโดยมีค่าเฉลี่ย 4.25 แต่เมื่อ
พิจารณาแต่ละประเภทระดับความพึงพอใจเรียงลำดับค่าเฉลี่ยคือ ความถูกต้อง ของบริ การ 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31) ความรวดเร็วของบริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26) ระบบการให้บริการที่ดี 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23) และความสะดวกของการบริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22) 

การแนะนำ (Customer Voice) ต่อการบริการของระบบงานทะเบียน ผู้ตอบ
แบบสอบถามคุณภาพการบริการงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ส่วนใหญ่
มีความคาดหวังด้านการแนะนำอยู่ในระดับความพึงพอใจโดยมีค่าเฉลี่ย 2.85 แต่เมื่อพิจารณาแต่
ละประเภทระดับความพึงพอใจเรียงลำดับค่าเฉลี่ยคือ บอกปัญหาต่อให้คนรู้จัก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 
2.90) แนะนำไปยังผู้ดูแลโดยตรง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.84) และเผยแพร่ปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82) 

ความภักดี (Customer Loyalty) ของลูกค้าต่อการบริการของระบบงานทะเบียน 
ผู้ตอบแบบสอบถามคุณภาพการบริการงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ส่วนใหญ่มีความคาดหวังด้านความภักดีอยู่ในระดับความพึงพอใจโดยมีค่าเฉลี่ย 4.24 แต่เมื่อ
พิจารณาแต่ละประเภทระดับความพึงพอใจเรียงลำดับค่าเฉลี่ยคือ  คร้ังต่อไปท่านจะใช้บริการซ้ำ  
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26) และท่านจะแนะนำให้ผู้อื่นมาใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22) 

 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 การวิจ ัย เร ื ่ อ ง คุณภาพการบร ิก ารระบบงานทะ เบ ียนของสถานศึ กษา ในจั งห ว ั ด
ประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยสามารถอภิปรายผล ได้ดังน้ี 

5.2.1 ระดับชั้นต่างกัน ส่งผลให้ ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมอง
คุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคุณค่า (Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) การร้องเรียน (Customer Complaints) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
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5.2.2 ความถี่ในการใช ้บริการต่อภาคเรียนที่ต่างกัน ส่งผลให้ ความคาดหวัง (Customer 
Expectations) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคุณค่า (Perceived Value) ความพึง
พอใจ (Customer Satisfaction) การแนะนำ (Customer Voice) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

5.2.3 อายุที่ต่างกัน ส่งผลให้ ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 
(Perceived Quality) มุมมองคุณค่า (Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
การร้องเรียน (Customer Complaints) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

5.2.4 แผนกวิชาที่ต่างกัน ส่งผลให้ ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 
(Perceived Quality) มุมมองคุณค่า (Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
การร้องเรียน (Customer Complaints) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

5.2.5 ระดับชั้นปีที่ต่างกันส่งผลให้ ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพ 
(Perceived Quality) มุมมองคุณค่า (Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
การร้องเรียน (Customer Complaints) แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

5.2.6 นักเรียนระดับชั้นประกาศนียบัตรวิชาชีพ มีความพึงพอใจต่อมุมมองคุณภาพการบริการ
สูงกว่านักศึกษาระดับชั้นประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

5.2.7 ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของนักเรียนนักศึกษาระดับชั้น
ประกาศนียบัตรวิชาชีพและประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง ของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ประกอบด้วย ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า และภาพลักษณ์  

5.2.8 ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการใช้บริการซ้ำของนักเรียนนักศึกษาระดับชั้นประกาศนียบัตร
วิชาชีพ และประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ประกอบด้วย การร้องเรียน และ
ความภักดี 
 
5.3 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 

5.3.1 ข้อเสนอแนะสำหรับนำผลการวิจัยไปใช้ 
ผลการศึกษา คุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรี

ขันธ์ของนักเรียนนักศึกษาระดับชั้นประกาศนียบัตรวิชาชีพและประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง ผู้วิจัยมี
ข้อเสนอแนะ ดังน้ี 

1. จะเห็นได้ว่าผลการวิจัย คุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน นักเรียนนักศึกษา
ระดับชั้นประกาศนียบัตรวิชาชีพ มีความพึงพอใจต่อมุมมองคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนสูงกว่า
นักศึกษาระดับชั้นประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ เนื่องจากนักเรียนระดับ
ประกาศนียบัตรวิชาชีพ มีจำนวนมากกว่านักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง งานทะเบียนควรมี
การพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อเพิ่มโอกาสการเข้ามาใช้บริการงานทะเบียน  
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2. ผู้ใช้บริการงานทะเบียน มีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็น 7 ด้าน อย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติ แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ อยู่
ในระดับมาก ดังน้ัน งานทะเบียนจึงควรรักษาจำนวนผู้ใช้บริการงานทะเบียน และเพิ่มจำนวนผู้ใช้บริการ
งานทะเบียนให้มากขึ้น 

3. ด้านโอกาสการใช้บริการซ้ำ จะเห็นได้ว่ามีผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความ
พึ่งพอใจกับโอกาสใช้ซ้ำ มีนัยสำคัญทางสถิติ ส่วนการแนะนำ มีผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความ
ภักดี มีผลการทดสอบทางสถิติระบุว่าไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ เนื่องจากงานทะเบียนมีความจำเป็นต่อ
นักเรียนนักศึกษา มีความจำเป็นที่จะต้องเข้ามาใช้บริการซ้ำ งานทะเบียนควรมีการปฏิบัติตามคำแนะนำ
ของนักเรียนนักศึกษาเพื่อให้เกิดคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนมากยิ่งขึ้น และควรหาช่องทางที่
สามารถลดปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น เช่น อำนวยความสะดวกสบายในการติดต่อการให้บริการงานทะเบียน 
เป็นต้น 

4. ทำระบบการให้คำปรึกษาหรือจัดทำคู่มือออนไลน์การเข้าใช้ระบบทะเบียน  
ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. การวิจัยคร้ังน้ีได้ศึกษาคุณภาพการบริการเพียง 7 ด้านเท่าน้ัน ตามการสร้างดัชนีความ

พึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7–18) 
โดยเพิ่มมุมมองด้านภาพลักษณ์เข้าไป ในการศึกษาคร้ังต่อไปอาจมีการเลือกใช้องค์ประกอบที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจมากกว่าที่ผู้วิจัยได้ดำเนินการวิจัยเพื่อได้องค์ประกอบที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจที่มีความ
หลากหลาย เช่นด้านภาพลักษณ์ของการให้บริการงานทะเบียน 

2. สามารถนำรูปแบบการวิจัยในคร้ังน้ีไปประยุกต์ใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ
งานทะเบียน ซึ่งสามารถนำไปพัฒนางานการให้บริการงานทะเบียนได้เหมาะสมต่อไป 

5.3.2 ข้อจำกัดของการศึกษาวิจัย 
1. ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามแบบออนไลน์ ในการเก็บข้อมูล ซึ่งอาจทำให้การเลือกกลุ่ม

ประชากรกระจายไม่เท่ากัน แต่อย่างไรก็ตามงานวิจัยน้ียังคงมีความเชื่อถือได้ 
2. การศึกษามุมมองคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัด

ประจวบคีรีขันธ์ เป็นการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยตามองค์ประกอบ 7 ด้านเท่าน้ัน 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  คุณภาพการบริการของระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในการรับบริการของนักศึกษา 

ในเขตภาคใต้ตอนบน 

คำช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 
แบบสอบถามนี้สร้างขึ้นเพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความรู้สึก ความคิดเห็นของท่าน

เกี่ยวกับการศึกษาคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
เพื่อเป็นส่วนหนึ่งของการทำวิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยในส่วนของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน 
         แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3  ตอน คือ  
 ตอนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2   พฤติกรรมของผู้ใช้บริการงานทะเบียน 
 ตอนที่ 3   ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการระบบงานทะเบียน 
ตอนท่ี 1   ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. กรุณาเลือกระดับชั้นที่ท่านเลือกประเมินความพึงพอใจในคร้ังน้ี 

  ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 
  ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) 

2.  ความถี่ในการใช้บริการงานทะเบียนนักเรียนนักศึกษาต่อภาคเรียน 
  1 – 2 คร้ัง 
  3 – 4 คร้ัง 
  5 คร้ังขึ้นไป 

3. อายุของท่าน 
  ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 18 ปี 
  18 – 20 ป ี
 มากกว่า 20 ป ี

4. แผนกวิชาที่ท่านศึกษา 
 ช่างยนต์ 
 ช่างไฟฟ้ากำลัง 
 ช่างอิเล็กทรอนิกส์ 
 การบัญชี 
 คอมพิวเตอร์ธุรกิจ 
 การโรงแรม 
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5. ชั้นปีปัจจุบันที่ท่านกำลังศึกษา 
 ปวช.1 
 ปวช.2 
 ปวช.3 
 ปวส.1 
 ปวส.2 

 
ตอนท่ี 2 คุณภาพการบริการระบบงานทะเบียนของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  

     ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) และประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวส.) 

1. ประเภทในการใช้บริการงานทะเบียนนักเรียนนักศึกษา 
 โปรแกรมงานทะเบียน 
 ขอคำปรึกษาและคำแนะนำ 
 ขอเอกสารการศึกษา 
 ติดต่อสอบถามข้อมูลต่าง ๆ  

2. ช่วงระยะเวลาในการใช้บริการงานทะเบียนนักเรียนนักศึกษาโดยเฉลี่ย 
 เวลา 08.30 – 12.00 น. 
 เวลา 12.00 – 13.00 น. 
 เวลา 13.00 – 16.00 น. 
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ตอนท่ี 3 ปัจจัยการกลับมาใช้ซ้ำของนักเรียนนักศึกษา ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) และ
ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง (ปวส.) ของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
  ระดับความคิดเห็น 5  หมายถึง     มากที่สุด 
  ระดับความคิดเห็น   4   หมายถึง   มาก 
  ระดับความคิดเห็น 3   หมายถึง   ปานกลาง            
                ระดับความคิดเห็น 2  หมายถึง   น้อย 
  ระดับความคิดเห็น 1  หมายถึง   น้อยที่สุด 
 

ระดับความคิดเห็นปัจจัยการกลับมาใช้ซ้ำของนักเรียนนักศึกษาระดับ 
ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) และระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง 

(ปวส.) ของสถานศึกษาในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

1. ท่านคาดหวังด้านคุณภาพและการบริการของงานทะเบียนในระดับใด 
     1.1 ความรวดเร็วในการบริการ 
     1.2 ความถูกต้อง 
     1.3 ความชัดเจนในการให้คำแนะนำและตอบข้อซักถาม 
     1.4 บริการด้วยความเต็มใจ 

     

2. มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพการบริการที่ท่านทำการประเมิน 
2.1 ให้บริการสะดวก รวดเร็ว 
2.2 มีบริการที่สุภาพดี 
2.3 มีระบบจัดคิวรอรับบริการที่ดี 
2.4 ได้รับการบริการเท่าเทียมกัน 

     

3. มุมมองด้านคุณค่าของการบริการที่ท่านได้รับจากร้านน้ี อยู่ในระดับใด 
3.1 ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า 
3.2 คุณภาพบริการที่ได้รับมีความคุ้มค่า 
3.3 ความถูกต้องของบริการมีความคุ้มค่า 
3.4 มีระบบการจัดคิวรอรับบริการที่เหมาะสม 

     

4. มุมมองต่อภาพลักษณ์การให้บริการของงานทะเบียน 
4.1 มีความเชื่อถือได้ 
4.2 มีบุคลากรที่มีความสามารถและมีความเชี่ยวชาญ 
4.3 มีระบบการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
4.4 ได้มาตรฐานตามกรอบการศึกษา 
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ระดับความคิดเห็นปัจจัยการกลับมาใช้ซ้ำของนักเรียน นักศึกษา วิทยาลัย
การอาชีพกันตัง ของร้านป้าช่ืน และ ร้านน้องหงส์ 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

5. ความพึงพอใจโดยรวมที่ท่านได้รับจากการบริการงานทะเบียน  
5.1 ความรวดเร็วของบริการ 
5.2 ความสะดวกของบริการ 
5.3 ความถูกต้องของบริการ 

     5.4 ระบบการให้บริการที่ดี 

     

6. ท่านเคยพบปัญหาที่ไม่พอใจต่อการให้บริการของงานทะเบียน  
6.1 ร้องเรียนไปยังหน่วยงานต้นสังกัด 
6.2 บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก 

     6.3 บอกปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 

     

7. ท่านมีความภักดีในการใช้บริการของงานทะเบียน ในระดับใด 
7.1 คร้ังต่อไปท่านจะใช้บริการซ้ำ 
7.2 ท่านจะแนะนำให้ผู้อื่นมาใช้บริการ 

     

 
8. โอกาสที่ท่านจะกลับมาใช้บริการซ้ำของงานทะเบียน 
 ไม่กลับมาใช้ซ้ำแน่นอน 0% 
 กลับมาใช้บริการน้อยมาก 1-20% 
 กลับมาใช้บริการน้อย 21-40% 
 กลับมาใช้บริการปานกลาง 41-60% 
 กลับมาใช้บริการมาก 61-80% 
 กลับมาใช้บริการมาก ๆ 81-99% 
 กลับมาใช้บริการแน่นอน 100% 
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ผลการรันโปรแกรมทางสถิติ  โปรแกรม STATA 
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ผลการรันโปรแกรมทางสถิติ  โปรแกรม STATA 

 
ตารางท่ี 1 

 
 
 
ตารางท่ี 2 
 

 

c1 c2

r1 121 77

r2 74 71

r3 36 31

9 Nov 2019  16.07.23

v

%TotalVariance CronbachAlpha

r1 999 999

r1 0.7170708 0.8666205

r1 0.7474646 0.8866824

r1 0.7451033 0.8854823

r1 0.7799398 0.9057955

r1 0.7700501 0.9002695

r1 0.9524535 0.97489

r1 0.8891087 0.8748885

9 Nov 2019  16.07.23
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 

 

LL

FactorLoading
r1 999
b1 0.8721182
b2 0.8286266
b3 0.868966
b4 0.8160693
b5 0.8651489
b6 0.8728303
b7 0.8655764
b8 0.854588
b9 0.8863073
b10 0.8670974
b11 0.8680548
b12 0.8303586
b13 0.8911066
b14 0.8696041
b15 0.8926709
b16 0.8789855
b17 0.8801446
b18 0.8688694
b19 0.8928323
b20 0.8680222
b21 0.9829728
b22 0.9734871
b23 0.9713124
b24 0.9429256
b25 0.9429256

9 Nov 2019  16.07.23
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ตารางท่ี 3 

 
 
 

TF1

c1 c2 c3 c4 c5 c6
No 1 2 3 4 5 0
b1 3 5 31 217 154 4.253659
b2 2 1 21 228 158 4.314634
b3 1 5 26 217 161 4.297561
b4 4 4 40 217 145 4.207317
b5 3 3 37 220 147 4.231707
b6 3 4 47 223 133 4.168293
b7 3 10 52 221 124 4.104878
b8 4 9 37 215 145 4.190244
b9 1 3 38 218 150 4.25122
b10 1 3 44 217 145 4.22439
b11 2 1 36 220 151 4.260976
b12 1 2 53 215 139 4.192683
b13 1 2 21 190 196 4.409756
b14 1 2 32 208 167 4.312195
b15 1 2 31 205 171 4.32439
b16 1 3 30 223 153 4.278049
b17 1 4 38 211 156 4.260976
b18 1 3 42 224 140 4.217073
b19 1 1 37 202 169 4.309756
b20 1 3 33 238 135 4.226829
b21 155 22 39 123 71 2.836585
b22 139 27 44 134 66 2.904878
b23 159 23 34 121 73 2.819512
b24 1 3 38 213 155 4.263415
b25 1 5 29 241 134 4.22439

9 Nov 2019  16.07.23
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ตารางท่ี 4 

 

c1 c2 c3 c4 c5 c6 c7 c8

r1 0 11 22 33 44 55 66 77

Ftest0 0 1.960623 3.168743 2.094578 3.696954 1.708922 0.043624 4.50966

pvalueF0 0 0.162207 0.075804 0.14859 0.055208 0.191862 0.834659 0.034305

Ftest1 1 2.366644 1.000896 0.441439 0.868544 0.957975 0.419304 5.192748

pvalueF1 1 0.124728 0.317687 0.506804 0.35191 0.328278 0.517649 0.023197

Ftest2 2 0.715534 0.774066 0.044913 0.603567 0.33351 0.909088 0.054931

pvalueF2 2 0.489545 0.461812 0.956086 0.547346 0.7166 0.403708 0.946557

Ftest3 3 1.160814 0.927939 0.532242 0.830045 0.951165 0.945554 1.334947

pvalueF3 3 0.327796 0.462636 0.751877 0.528826 0.447714 0.45129 0.248433

Ftest4 4 0.957005 1.038817 0.587933 0.991503 0.469596 1.999651 0.970975

pvalueF4 4 0.430995 0.386832 0.671553 0.411933 0.758064 0.093796 0.423198

Ftest5 5 0.414423 0.941278 0.622897 0.588757 1.768595 5.107958 1.172728

pvalueF5 5 0.742735 0.420624 0.60053 0.622667 0.152543 0.001766 0.319812

Ftest6 6 4.540563 5.282573 4.839494 2.181329 2.832867 1.6295 4.181661

pvalueF6 6 0.003821 0.001392 0.002545 0.089671 0.038063 0.181932 0.006217

Ftest7 7 6.512704 5.821868 4.791005 3.122825 3.368556 3.002111 9.043108

pvalueF7 7 0.001644 0.003214 0.008778 0.04509 0.035402 0.050784 0.000144
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 

 
 
 
 
 

a0 c1 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7

r1 1 231 0.826521 0.805994 0.817462 0.844908 0.821744 0.460055 0.825184

r2 2 179 0.806461 0.777875 0.796476 0.817565 0.802797 0.468093 0.792417

a1 c1 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7

r1 1 244 0.808752 0.787236 0.804351 0.82753 0.807664 0.453375 0.796507

r2 2 166 0.831009 0.803246 0.814105 0.840967 0.822009 0.478542 0.832003

a2 c1 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7

r1 1 143 0.823528 0.806281 0.809585 0.843337 0.819262 0.481499 0.812972

r2 2 207 0.809741 0.789212 0.808911 0.826262 0.813096 0.468709 0.808395

r3 3 60 0.831702 0.77932 0.803128 0.831407 0.80097 0.403069 0.814459

a3 c1 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7

r1 1 62 0.845963 0.812812 0.82547 0.842961 0.84076 0.400566 0.844638

r2 2 55 0.817683 0.794751 0.809299 0.852454 0.811221 0.48933 0.820229

r3 3 43 0.836261 0.81551 0.824435 0.85499 0.831562 0.5449 0.808371

r4 4 142 0.801008 0.778894 0.79714 0.821044 0.801595 0.47962 0.78773

r5 5 72 0.807658 0.77891 0.799653 0.817769 0.798651 0.430776 0.814202

r6 6 36 0.833526 0.82131 0.819246 0.837147 0.824798 0.437791 0.826113

a4 c1 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7

r1 1 65 0.842145 0.823456 0.821432 0.854991 0.818659 0.432104 0.827

r2 2 101 0.828439 0.794013 0.811236 0.838642 0.820484 0.420948 0.829208

r3 3 66 0.805484 0.804245 0.822009 0.842232 0.826628 0.556844 0.808524

r4 4 113 0.806898 0.777397 0.794213 0.815395 0.804814 0.498665 0.794072

r5 5 65 0.808151 0.781204 0.801177 0.823289 0.799081 0.405506 0.797886
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 

 
 
ตารางท่ี 5 

 

 

a5 c1 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7

r1 1 107 0.806629 0.79503 0.815305 0.82264 0.813036 0.58106 0.80021

r2 2 95 0.824389 0.815608 0.820501 0.847022 0.842062 0.457986 0.835657

r3 3 95 0.82677 0.786487 0.803222 0.837696 0.800185 0.390667 0.811607

r4 4 113 0.815165 0.780151 0.795679 0.826967 0.80102 0.418281 0.799537

a6 c1 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7

r1 1 198 0.80637 0.777322 0.791727 0.820715 0.80119 0.420219 0.789066

r2 2 145 0.806453 0.784108 0.804249 0.831575 0.809662 0.500683 0.817139

r3 3 45 0.881753 0.865379 0.878147 0.87235 0.867774 0.513198 0.874834

r4 4 22 0.863956 0.858039 0.841288 0.871927 0.838051 0.507496 0.835114

a7 c1 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7

r1 1 204 0.792454 0.767524 0.786239 0.815521 0.794831 0.494956 0.778738

r2 2 122 0.846026 0.82521 0.827298 0.846945 0.83103 0.472778 0.840123

r3 3 84 0.83818 0.811592 0.834283 0.855053 0.833242 0.373945 0.84646

Table5

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8)

x7 x2 x3 x4 x5 x6 x7 y

main

x1 0.254*** 0.474*** 0.288*** 0.156***

x2 0.105* 0.560*** 0.159***

x3 0.0618 0.350***

x4 0.0477 0.508*** 0.267*** -0.0306

x5 0.410*** 0.250* 0.772*** 0.504

x6 0.00852 0.00849 -0.499***

x7 0.596*** 1.720***



73 
 

 
 

ตารางท่ี 5  (ต่อ) 

 
 

 

 

 

 

Constant 0.0928*** -0.0172 0.129*** 0.350*** 0.0540** 0.260** 0.179***

cut1

Constant -0.493

cut2

Constant 0.389

cut3

Constant 0.931***

cut4

Constant 1.674***

cut5

Constant 2.157***

cut6

Constant 2.579***

N 410 410 410 410 410 410 410 410

rss 4.186 3.386 2.474 4.877 2.190 60.40 4.700

ll 358.0 401.5 465.9 326.7 490.9 -189.2 334.3 -722.4

F 91.75 418.4 511.9 294.4 300.1 3.658 225.3

p 3.00e-72 1.89e-99 7.85e-112 4.49e-50 1.16e-119 0.0565 1.33e-66 2.68e-09

chi2 45.82

r2 0.577 0.673 0.716 0.419 0.748 0.00889 0.525

r2_a 0.571 0.671 0.714 0.418 0.745 0.00646 0.523

r2_p 0.0307

="* p<.1  ** p<.05  *** p<.01"
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ประวัติย่อผู้ทำวิจัย 
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ประวัติผู้วิจัย 

ชื่อ - สกุล    นางสาวหน่ึงหทัย  มูสิกะนันท์ 
วัน เดือน ปีเกิด   27  มกราคม  2524 

สถานที่เกิด   ตำบลหลักช้าง อำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช 

ที่อยู่ปัจจุบัน   16 หมู่ที่ 6 ตำบลหลักช้าง อำเภอช้างกลาง จังหวัดนครศรีธรรมราช 

สถานที่ทำงาน   วิทยาลัยการอาชีพปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ประวัติการศึกษา 

      พ.ศ. 2546   ปริญญาตรี  บริหารธุรกิจบัณฑิต (บธ.บ.)  สาขาการบัญชี  
สถาบันราชภัฏสวนสุนันทา 

      พ.ศ. 2559   ปริญญาโท  รัฐศาสตร์มหาบัณฑิต (ร.ม.)  สาขารัฐศาสตร์การปกครอง 
ประสบการณ์ทำงาน 

      พ.ศ.2547 – 2548  เจ้าหน้าที่ธุรการ บริษัท บี.ซี.เอ. ประเมินราคา จำกัด  

      พ.ศ.2548 – 2549  เจ้าหน้าที่ธุรการ สำนักงานกีฬาและนันทนาการจังหวัดนครศรีธรรมราช 

      พ.ศ.2549 – 2555  เจ้าหน้าที่งานพัสดุ วิทยาลัยสารพัดช่างนครศรีธรรมราช 

พ.ศ.2555 – 2558  เจ้าหน้าที่งานพัสดุ วิทยาลัยเทคนิคนครศรีธรรมราช 

พ.ศ.2558 – 2560  ครูอัตราจ้าง วิทยาลัยอาชีวศึกษานครศรีธรรมราช 

พ.ศ.2560 – ปัจจุบัน ครู คศ.1 วิทยาลัยการอาชีพปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
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