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The objectives of this research were 1) to survey opinions of Kasetsart University students, Office  
of the Registrar executives and administrative staffs , and the faculty coordinators towards the problem of 
service delivery, 2) to assess the students’ level of understanding of service delivery process and the quality  
of service of Office of the Registrar and 3) to compare students’ opinions towards problems and the quality  
of service of Office of the Registrar based on personal factors and the level of understanding of service 
delivery process.  This research used both quantitative and qualitative approaches. The samples of qualitative 
research consisted of 23 coordinators from 15 faculties and executives and staffs of Office of the Registrar.     
The samples of quantitative research were 400 undergraduate students of Kasetsart University, Bangkhen 
Campus. Data were collected by using interview forms and questionnaires. The quantitative data were 
analyzed by statistical software. Statistical methods used in the study were percentage, mean, standard 
deviation, t-test and One-Way ANOVA with a .05 level of statistical significance. Content analysis approach 
was used to analyze the qualitative data. 

 
Results showed that overall problem of service delivery was at the moderate level.  It also indicated 

that students’understanding and knowledge on service delivery process of Office of the Registrar was at the 
moderate level. According to the qualitative study, the results found that overall opinions of executives and 
staff of Office of the Registrar towards problems of Office of the Registrar were concordant.  

 
Hypothesis testings revealed that the samples with different sex, level  of education , faculties and 

grade point average had no different opinions towards problems of service delivery of Office of the Registrar 
of Kasetsart University.  Students with the different level of understanding  on service delivery process had no 
different opinions towards problems of service delivery process.  Male and female students had different 
opinions towards service quality of Office of the Registrar of Kasetsart University. Whereas students with 
different level of education, faculties, grade point average and level of understanding on service delivery 
process had no different opinions towards the service quality of Office of the Registrar.  
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    ต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 81 
 
 6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับ 
  ความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
    ของส านักทะเบียนฯ 86 
 
 7 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามระดับความรู้ความเข้าใจ 
    ของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 88 
 
 8 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
  การให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 89 
 
 9 จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 
    ต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล     
    มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 91 
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 สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตารางที่ หน้า 
 
    10 การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการ 
    ของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จ าแนกตามเพศ 95 
 
 11 การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  
  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จ าแนกระดับการศึกษา 95 
 
 12 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียน 

   และประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จ าแนกตามคณะที่ศึกษา 96 
 
 13 การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการ 
    ของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
  จ าแนกตามระดับคะแนนสะสม 96 
 
 14 การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการ 

   ของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จ าแนกตาม 
   ระดับ ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงาน 97 

 
 15 การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
    ของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
    จ าแนกตามเพศ 97 
 
 16 การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
    ของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
    จ าแนกระดับการศึกษา 98 
 
  
 



(6) 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตารางที่ หน้า 
 
    17 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ 
  ส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
    จ าแนกตามคณะที่ศึกษา 98 
 
 18 การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
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    ของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
  จ าแนกตามระดับความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการ  
                           ให้บริการ 100 
 
 20 ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานที่ 115 
 
ตารางผนวกที่  
 

1 ค่าความเชื่อมั่นของความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการ                             
 และขั้นตอนการให้บริการแยกเป็นรายข้อ 139 

 
2 ค่าความเชื่อมั่นของระดับความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการ 

ของส านักทะเบียนและประมวลผล แยกเป็นรายข้อ 140 
 

3 ค่าความเชื่อมั่นของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
แยกเป็นรายข้อ 141 
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สารบัญภาพ 
 
ภาพที่ หน้า 
 

1 แผนภาพของ Venn (ค.ศ.1880) แสดงความสัมพันธ์ระหว่างสารสนเทศ 
   และองค์ความรู้ 9 

 
2 ที่มาของการเกิดความคิดเห็น 17 

 
3 การปรับเปลี่ยนตัวแบบคุณภาพการให้บริการของ Ziethaml, Parasuraman,  

and Berry, 1990 จาก 10  มิติ เหลือ 5 มิต ิ 33 
 

4 โครงสร้างองค์กร 36 



 
 

บทท่ี 1 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

ส านักทะเบียนและประมวลผลเป็นหน่วยงานระดับคณะของมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
โดยก าหนดให้มีหน้าที่หลักในการรับผิดชอบการจัดการเรียนการสอนของนิสิตระดับปริญญาตรี
ตั้งแต่เร่ิมรับเข้าศึกษาจนกระทั้งส าเร็จการศึกษา  ในปัจจุบันนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยา
เขตบางเขน  มีจ านวน 27,207 คน (ข้อมูล ณ วันที่  21 พฤศจิกายน 2556 ส านักทะเบียนฯ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, 2556) นิสิตแต่ละคนล้วนมาจากแต่ละท้องที่ต่างถิ่น ต่างสิ่งแวดล้อม 
และมีความต้องการและปัญหาที่แตกต่างกัน เมื่อนิสิตต้องปรับตัวให้เข้ากับสิ่งแวดล้อมใหม่นิสิตจึง
เกิดปัญหาหลายด้าน เช่น ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการขั้นตอนต่างๆ การลงทะเบียน
ศึกษา การจัดตารางสอนตารางสอบ เป็นต้น 

 
โครงสร้างของส านักทะเบียนฯ แบ่งออกเป็น 5 ฝ่าย ประกอบด้วย 1) ฝ่ายบริหารและธุรการ 

2) ฝ่ายรับเข้าศึกษา 3) ฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ 4) ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา 
และ 5) ฝ่ายประมวลผลการศึกษา ซึ่งทั้ง 5 ฝ่าย ก็มีปัญหาที่แตกต่างกันออกไปตามภาระหน้าที่งานที่
เกี่ยวข้องกับนิสิต เช่น ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษามีปัญหาเร่ืองการขอเอกสารทางการศึกษา
นิสิตใหม่หรือบุคคลทั่วไปที่ยื่นขอเอกสารทางการศึกษาของมหาวิทยาลัย ซึ่งมีระเบียบและ
วิธีด าเนินการ หลายขั้นตอนที่ยุ่งยาก ท าให้เกิดความล่าช้าในการได้รับเอกสาร เช่นเดียวกันกับ
ปัญหาการส าเร็จการศึกษาของนิสิต แม้ผู้ที่มาติดต่อขอส าเร็จการศึกษาจะเป็นนิสิตปีสุดท้ายแต่ยังมี
ปัญหาในเร่ืองรายละเอียดและขั้นตอนการขอส าเร็จการศึกษา ประกอบกับนิสิตบางส่วนไม่สนใจ
ขั้นตอนการส าเร็จการศึกษาดังกล่าว รวมทั้งมีปัญหาการประสานงานระหว่างคณะกับนิสิต ดังนั้น
นิสิตจึงติดต่อกับส านักทะเบียนฯ เพื่อขอค าแนะน าและปรึกษาตั้งแต่ขั้นตอนแรกคือ เข้าศึกษาใน
มหาวิทยาลัยจนถึงขั้นตอนสุดท้ายการส าเร็จการศึกษาดังกล่าว  แต่ส านักทะเบียนฯ มีจ านวน
บุคลากรและเทคโนโลยีไม่เพียงพอต่อการให้บริการนิสิต ท าให้ส านักทะเบียนฯ ต้องจัดประชุม 
อบรมและสัมมนาเพื่อพัฒนาบุคลากรและพัฒนาองค์กรตลอดเวลา โดยน าวิธีการและเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใช้ในการรองรับจ านวนนิสิตหรือผู้ที่มาติดต่อให้เกิดความพอใจมากที่สุด 
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นอกจากนี้ ปัญหาที่พบส่วนใหญ่ในฝ่ายการเรียนการสอนและการสอบ จะเป็นเร่ืองของ
การลงทะเบียนเรียนกระบวนวิชาผิดพลาดเนื่องจากนิสิตมีการลงทะเบียนผิดหมู่เรียนที่นิสิตมีสิทธิ
ลงทะเบียนเรียน และในส่วนของการขอลงทะเบียนเรียนซ้ าซ้อนนักศึกษาจะลัดขั้นตอนโดยไม่ได้
รับการตรวจสอบความถูกต้องตามเงื่อนไขที่ก าหนดไว้จากเจ้าหน้าที่ของหน่วยทะเบียนก่อนที่จะไป
ลงทะเบียนเรียน ท าให้ผิดพลาดในการเลือกกระบวนวิชาที่ขอสอบซ้ าซ้อนและเสียโอกาสในการเข้า
สอบซ้ าซ้อนหรือส าเร็จการศึกษาในภาคนั้นๆ ได้    ส่วนปัญหาที่พบส่วนมากในฝ่ายประมวลผล
การศึกษาจะเป็นเร่ืองของการ การแก้ไขคะแนนของนิสิต ท าให้ไม่สามารถรับรองผลการสอบใน
การขอยกเลิกและสับเปลี่ยนกระบวนวิชาให้นิสิตได้ ในการแจ้งจบการศึกษาต้องรับรองผลการ
สอบ 2 ภาคสุดท้ายในการตรวจสอบครบหลักสูตรจะต้องรอผลการสอบจากต่างคณะด้วยท าให้ใน
การน ารายชื่อเสนอสภามหาวิทยาลัยอนุมัติส าเร็จการศึกษาล่าช้าออกไป 

 
ส าหรับคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ ควรมีการประเมินในด้านต่างๆ เช่น 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ความไว้วางใจ  การตอบสนองต่อลูกค้า  ความมั่นใจ  ความเอาใจ
ใส่  เพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ยกตัวอย่าง การตอบสนองต่อผู้รับบริการ เมื่อมีนิสิตมา
ติดต่อในจ านวนมาก ยังไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของนิสิตได้ในเวลารวดเร็ว อาจจะ
เน่ืองจากบุคลากรมีจ านวนน้อยไม่เพียงพอต่อการให้บริการของนิสิตรวมถึงเทคโนโลยีที่มีก็อาจไม่
ทันสมัยมากพอ 

 
   ปัญหาขา้งต้น เป็นเพียงปัญหาและคุณภาพการให้บริการที่เจ้าหน้าที่บางส่วนที่สะท้อนจาก
มุมมองของนิสิตและเจ้าหน้าที่ในคณะต่างๆ  ดังนั้นอาจจะมีปัญหาอ่ืนๆ ที่ควรศึกษา  ดังนั้นผู้วิจัยจึง
เห็นว่าควรมีการศึกษาถึงปัญหาและคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์ ตลอดจนหาแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการของส านักทะเบียนและ
ประมวลผลการศึกษา ซึ่งข้อมูลที่ได้จากการศึกษาคร้ังนี้จะน าไปเป็นแนวทางในการปฏิบัติ  
ปรับปรุงและแก้ไข เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่นิสิตและพัฒนาระบบการให้บริการของส านัก
ทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ให้รวดเร็ว และถูกต้อง มีคุณภาพและประสิทธิภาพต่อไป 
 
 
 
 

 



3 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

 1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของนิสิตปัจจุบัน, บุคลากรของส านักทะเบียนฯ และเจ้าหน้าที่
ทะเบียนประจ าคณะต่างๆ ต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
 
 2. เพื่อศึกษาระดับความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บ ริก ารและความคิด เห็นของนิสิตต่ อคุณภาพการให้บ ริการของ ส านักทะ เบี ยนฯ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
 
 3. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตต่อปัญหาการให้บริการและคุณภาพการให้บริการ
ของส านักทะเบียนฯ  จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการ 

 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

 
 สารสนเทศที่ได้จากการศึกษาจะท าให้ทราบถึงปัญหาการให้บริการและคุณภาพการ
ให้บริการของส านักทะเบียนฯ และน าเสนอผู้บริหารเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการ
ให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ต่อไป   
 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตการวิจัยโดยประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ 

เป็นเจ้าหน้าที่ดูแลและประสานงานเกี่ยวกับคณะ 15 คณะ และเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ โดยใช้การ
เก็บข้อมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์ ส่วนนิสิตระดับปริญญาตรีมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์   
วิทยาเขตบางเขน จ านวน 400 คน แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือ 1. สายวิทยาศาสตร์ ประกอบด้วยคณะเกษตร 
คณะประมง คณะวนศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์ คณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะอุตสาหกรรมเกษตร 
คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ คณะสัตวแพทยศาสตร์ คณะเทคนิคการสัตวแพทย์ คณะสิ่งแวดล้อม     
2. สายศิลปศาสตร์ ประกอบด้วยคณะศึกษาศาสตร์ คณะเศรษฐศาสตร์ คณะสังคมศาสตร์           
คณะมนุษยศาสตร์ คณะบริหารธุรกิจ ในปีการศึกษา 2556 (ข้อมูลส านักทะเบียนและประมวลผล   
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21 พฤศจิกายน 2556) เป็นการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถาม  ระหว่างปีการศึกษา 
2555 ถึง ปีการศึกษา 2556 

 
นิยามศัพท์ 

 
ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วย 

 
 - เพศ หมายถึง เพศของประชาชนที่ก าหนดอยู่เอกสารทางราชการ ซึ่งแบ่งออกเป็นเพศ 
หญิง และเพศชาย 

 
 - ระดับการศึกษา หมายถึง ชั้นปีการศึกษาที่นิสิตก าลังศึกษาอยู่  แบ่งออกเป็น 5 ระดับ คือ  
ชั้นปีที่ 1   ชั้นปีที่ 2  ชั้นปีที่ 3   ชั้นปีที่ 4   และมากกว่าระดับชั้นปีที่ 4 

 
- คณะท่ีสังกัด หมายถึง คณะที่นิสิตศึกษาในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  จ านวน 15 คณะ  

คือ 1. สายวิทยาศาสตร์ ประกอบด้วยคณะเกษตร คณะประมง คณะวนศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์ 
คณะวิศวกรรมศาสตร์ คณะอุตสาหกรรมเกษตร คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ คณะสัตวแพทยศาสตร์ 
คณะเทคนิคการสัตวแพทย์ คณะสิ่งแวดล้อม 2. สายศิลปศาสตร์ ประกอบด้วยคณะศึกษาศาสตร์ 
คณะเศรษฐศาสตร์ คณะสังคมศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์ คณะบริหารธุรกิจ 

  
 - คะแนนเฉลี่ยสะสม  หมายถึง  ค่าคะแนนเฉลี่ ยสะสมผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนรู้                         
แบ่งออกเป็น 5 ระดับ คือ ระดับต่ ากว่า  2.00 ระดับ 2.00 – 2.50 ระดับ 3.01 – 3.24                       
ระดับ 3.25 -3.49  และระดับ  3.50 ขึ้นไป 
 
  ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนฯ   
หมายถึง ข้อมูล ข้อเท็จจริง และรายละเอียดต่าง ๆ เกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการที่
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจ แบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ 1.ความรู้ความเข้าใจอยู่ในระดับต่ า              
2. ความรู้ความเข้าใจอยู่ในระดับปานกลาง  และ 3. ความรู้ความเข้าใจอยู่ในระดับสูง 
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ความคิดเห็นของเจ้าหน้าท่ีประสานงานคณะและเจ้าหน้าท่ีส านักทะเบียนฯต่อปัญหาการ
ให้บริการของส านักทะเบียนฯ หมายถึง การแสดงออกด้านความรู้สึกของเจ้าหน้าที่ประสานงาน
คณะที่มีต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  
 

ความคิดเห็นของนิสิตต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ หมายถึง การแสดงออก
ด้านความรู้สึกของนิสิตที่มีต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ แบ่งออกเป็น  5  ระดับ  คือ 
เห็นด้วยมากที่สุด เห็นด้วยมาก เห็นด้วยปานกลาง เห็นด้วยน้อย และเห็นด้วยน้อยที่สุด 

 
ความคิดเห็นของนิสิตต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  หมายถึง การ

แสดงออกด้านความรู้สึกของนิสิตที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ แบ่งออกเป็น   
5  ระดับ คือ เห็นด้วยมากที่สุด เห็นด้วยมาก เห็นด้วยปานกลาง  เห็นด้วยน้อย และเห็นด้วยน้อย
ที่สุด 

 
 
 
 
 



 
 

บทที ่2 
 

การตรวจเอกสาร 
 

 ก า ร วิ จั ย เ ร่ื อ ง ปั ญ ห า แ ล ะ คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ส า นั ก ท ะ เ บี ย น ฯ   
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฏี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อ
น ามาพัฒนากรอบแนวคิดในปัญหาการให้บริการและคุณภาพการให้บริการ ดังต่อไปนี้ 
 

1. แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับความรู้ ความเข้าใจ 
 

2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 

3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 

4. ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

5. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 

 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความรู้ ความเข้าใจ 
 

ความรู ้ความเข้าใจ คือ สิ่งที่สั่งสมมาจากการศึกษาเล่าเรียน การค้นคว้า หรือประสบการณ์
รวมทั้งความสามารถเชิงปฏิบัติและทักษะความเข้าใจ หรือสารสนเทศที่ได้รับมาจากประสบการณ์
สิ่งที่ได้รับมาจากการได้ยิน ได้ฟัง การคิด หรือการปฏิบัติองค์วิชาในแต่ละสาขาตามที่พจนานุกรม
ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ได้ให้ความหมายไว้  

 
ในหัวข้อนี้ ผู้วิจัยน าเสนอความหมายของความรู้ความใจ ระดับความรู้ความเข้าใจ และการ

วัดความรู้ ทั้งนี้ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ 
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1.  ความหมายของความรู้ความเข้าใจ 
  
 จากการตรวจสอบเอกสาร นักวิชาการต่างๆ ได้ให้ความหมายของความรู้ความเข้าใจ       
ไว้ดังนี้  
 

ความหมายของความรู้ 
 
 กีรติ  บุญเจือ (2525: 1-3) ได้ให้ความหมายของความรู้ว่า ความรู้ หมายถึง ความรู้ทาง ตา
หรือความรู้ด้วยตาเพียงอย่างเดียว  
 
  ชวาล  แพรัตกุล (2526: 11) ให้ความหมายว่า ความรู้ หมายถึง บรรดาข้อเท็จจริงหรือ 
รายละเอียดของเร่ืองราวและการกระท าใดๆ ที่มนุษย์ได้สะสมและถ่ายทอดกันต่อๆกันมาตั้งแต่ใน
อดีตและเราสามารถทราบสิ่งเหล่านั้นได้ 
 
 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2526: 16) ให้ความหมายว่า ความรู้ หมายถึง พฤติกรรมขั้นต้นซึ่งผู้ 
เรียนเพียงแต่จ าได้อาจจะโดยการนึกได้หรือการมองเห็น ได้ยินก็จ าได้ ความรู้ในขั้นนี้ ได้แก่ ความรู้ 
เกี่ยวกับค าจ ากัดความ ความหมาย ข้อเท็จจริง ทฤษฎี โครงสร้าง วิธีการแก้ปัญหา กฎ มาตรฐาน 
 
 ไพศาล  หวังพานิช (2526: 96-105) ให้ความหมายว่า ความรู้ หมายถึง บรรดาข้อเท็จจริง 
หรือรายละเอียดของเร่ืองราวอันเป็นประสบการณ์ของบุคคลซึ่งสะสมและถ่ายทอดสืบต่อกันมา 
และให้ความหมายว่า ความเข้าใจ หมายถึง ความสามารถในการน าความรู้ไปดัดแปลงปรับปรุง เพื่อ 
ให้สามารถจับใจความอธิบายหรือเปรียบเทียบย่นย่อเร่ืองราวความคิดข้อเท็จจริงได้ 
 

บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธิ (2535: 7) ได้ให้ความหมายของความรู้ว่า หมายถึง การระลึกถึง
เร่ืองราวต่างๆ ที่เคยมีประสบการณ์มาแล้ว และรวมถึงการจ าเนื้อเร้ืองต่างๆ ทั้งที่ปรากฏอยู่ในแต่
และเน้ือหาวิชาและวิชาที่เกี่ยวพันกับเน้ือหาวิชานั้นด้วย 

 
           The Modern American Dictionary ว่าได้ให้ค าจ ากัดความของความรู้ที่แตกต่างกัน 3 ลักษณะ 
(Wikstrom และ Normann, 1994: 9)  ดังนี ้   
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1) ความรู ้คือ ความคุ้นเคยกับข้อเท็จจริง (Fact) ความจริง (Truths) หรือหลักการ 
โดยทั่วไป (principles) 

2) ความรู ้คือ รู้ (Known) หรืออาจจะรู้ (May be known)   
3) ความรู้ คือ จิตส านึก ความสนใจ (Awareness) 

 
ศุภกนิตย์ (2540: 24) ได้กล่าวถึงการวัดความรู้ว่า การวัดความรู้เป็นการวัดระดับความจ า 

ความสามารถในความคิด เข้าใจกับข้อเท็จจริงที่ได้รับการศึกษา และประสบการณ์เดิม โดยผ่านการ
ทดสอบคุณภาพแล้ว จะแยกคนที่มีความกับไม่มีความรู้ออกจากกันได้ระดับหนึ่ง 

 
           เกษม (2544: 39-40) ได้ให้ความหมายของความรู้ว่า หมายถึง การรวบรวมความคิดของ
มนุษย์ จัดให้เป็นหมวดหมู่และประมวลสาระที่สอดคล้องกัน โดยน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ ดังนั้น
สิ่งที่เป็นสาระที่สอดคล้องกัน โดยน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ ดังนั้นสิ่งที่เป็นสาระในระบบข้อมูล
ข่างสาร 
 

Bloom (1980  อ้างใน ศิพล  ร่ืนใจชน, 2549: 10) ได้จ าแนกความหมายระหว่างความรู้ 
ความเข้าใจ เพื่อประโยชน์ในการสื่อความหมายไว้ ดังนี ้

 
ความรู้ หมายถึง พฤติกรรมและสถานการณ์ต่างๆ ซึ่งเน้นการจ า ไม่ว่าจะเป็นการระลึกถึง

หรือระลึกได้ก็ตาม เป็นสภาพการณ์ที่เกิดขึ้นสืบเนื่องมาจากการเรียนรู้ โดยเร่ิมต้นจากการรวบรวม
สาระต่างๆ จนกระทั่งพัฒนาไปสู่ขั้นที่มีความสลับซับซ้อนยิ่งขึ้น โดยความรู้นี้อาจแยกออกเป็น
ความรู้เฉพาะสิ่ง และความรู้เร่ืองสากลเป็นต้น 
 
 อุไรวรรณ  แย้มแสงสังข์ (2555: 3) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า ความรู้ คือ สารสนเทศที่รวม เข้า
ไว้ด้วยกันที่ท าให้เกิดความเข้าใจและมีสมรรถนะที่ฝังอยู่ในใจของคนเรา โดยปกติแล้วองค์ ความรู้
จะช่วยให้สามารถพยากรณ์อนาคตได้จะดูจากหลักฐานรูปแบบที่บันทึกไว้ นักบริหารที่ ชาญฉลาดรู้
ดีถึงความส าคัญของตัวเลขจ านวนเงินที่อยู่ในรายงานรายรับของบริษัทและตัวเลขนี้ ท าให้สามารถ
ที่จะน าไปคิดปฏิบัติการเชิงรุกได้ องค์ความรู้จะเป็นตัวชี้น าการปฏิบัติขณะที่สาร สนเทศ และข้อมูล
เป็นเพียงตัวบ่งบอกหรือบางที่ก็ท าให้เกิดความคลุมเครือได้ 
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ภาพท่ี 1  แผนภาพของ Venn (ค.ศ.1880) แสดงความสัมพันธ์ระหว่างสารสนเทศและองค์ความรู้ 
ที่มา: อุไรวรรณ  แย้มแสงสังข์  (2555: 3) 
 

ความหมายของความเข้าใจ 
  
 กีรติ  บุญเจือ (2525: 1-3) ได้ให้ความหมายของความเข้าใจว่า หมายถึง ความรู้สึกลึกซึ้งที่
สามารถเข้าใจถึงความสัมพันธ์ระหว่างวิทยาการต่างๆ กล่าวคือ การเข้าใจแต่ละอย่างถือว่า เป็น
ญาณ ส่วนการเข้าใจความสัมพันธ์ระหว่างเร่ืองราวต่างๆถือว่าเป็นปรีชาญาณ 
 
          จักรกริช ใจดี (2542: 8-9) ได้ให้ความหมายของความเข้าใจ (Comprehension) หมายถึง 
ความสามารถจับใจความส าคัญของเร่ืองราวต่างๆได้ทั้งภาษา รหัส สัญลักษณ์ ทั้งรูปธรรมและ
นามธรรม แบ่งเป็น การแปลความ การตีความ การขยายความ  ได้แยกความเข้าใจออกเป็น 3 
ลักษณะ ดังนี้     
 

1)  การแปรความ คือ ความสามารถในการจับใจความให้ถูกต้องกับสิ่งที่สื่อความหมาย
หรือความสามารถในการถ่ายเทความหมายจากภาษาหนึ่งไปสู่อีกภาษาหนึ่ง หรือจากการสื่อสาร
รูปแบบหนึ่งไปสู่อีกรูปแบบหนึ่ง 

 
  2)  การตีความ คือ ความสามารถในการอธิบาย หรือแปลความหมายหลายๆอันมาเรียบเรียง 
โดยท าการจัดระเบียบ สรุปยอดเป็นเนื้อความใหม่ โดยยึดเป็นเนื้อความเดิมเป็นหลักไม่ต้องอาศัย
หลักเกณฑ์อื่นใดมาใช้   
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3)  การขยายความ คือ ความสามารถที่ขยายเนื้อหาข้อมูลที่รับรู้มาให้มากขึ้น หรือเป็น
ความสามารถในการท านาย หรือคาดคะเนเหตุการณ์ล่วงหน้าได้อย่างดี โดยอาศัยข้อมูลอ้างอิงหรือ
แนวโน้มที่เกินเลยจากข้อมูล 

 
สงวน  พรชัยสิริอรุณ (2543: 11) ได้ให้ความหมายของความเข้าใจว่า ความเข้าใจ 

(Comprehension) เป็นพฤติกรรมในขั้นที่ต่อจากความรู้ เป็นขั้นตอนที่ต้องใช้ความสามารถทาง
สมองและทักษะที่สูงขึ้นจนถึงระดับของ “การสื่อความหมาย” อาจท าได้ทั้งการใช้ปากเปล่า 
ข้อเขียน ภาษาหรือการใช้สัญลักษณ์มักเกิดขึ้นหลังจากที่บุคคลได้รับทราบข่าวสารต่าง ๆ แล้วโดย
การฟัง เห็น อ่าน หรือเขียนได้ 

 
Bloom (1956 อ้างใน สาธิต  ดีมี, 2544: 10) ได้ให้ความหมายของความเข้าใจ ว่า หมายถึง  

ขั้นตอนที่ส าคัญของการสื่อความหมายโดยอาศัยความสามารถทางสมองและทักษะ ซึ่งอาจจะ
กระท าได้โดยการใช้ปากเปล่า ข้อเขียน ภาษา หรือสัญลักษณ์ต่างๆ โดยการท าความเข้าใจนั้นอาจไม่
มีผลสมบูรณ์เสมอไป ส าหรับพฤติกรรมความเข้าใจแบ่งได้เป็น 3 รูปแบบ คือ 

 
1) ความสามารถที่จะให้ความหมายของค า (การแปล) 
 
2) ความสามารถในการเข้าใจความหมายของความคิด (การตีความ) 
 
3) ความสามารถในการคาดคะเนถึงสิ่งที่อาจเกิดขึ้นได้จากการกระท า (ประเมินค่า)  
 
Rosenberg and Hovland (1960: 1) อธิบาย ว่า ความเข้าใจ ได้แก่ ความเชื่อหรือความนึกคิด 

(Concept) หรือการส าเหนียก (Conception) ต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งเป็นได้ทั้งทางดีและทางไม่ดี และ
ความเข้าใจนี้เป็นสิ่งที่ถ่ายทอดจากกลุ่มสังคมสู่ตัวบุคคล 

 
เอกวิทย์  แก้วประดิษฐ์ (2545: 147) กล่าวว่า ความเข้าใจเป็นความสามารถของบุคคลใน

การแปลความหรืออธิบายสิ่งที่เป็นความรู้ จนเกิดเป็นความเข้าใจ ซึ่งสังเกตได้จากพฤติกรรมที่
แสดงออกในรูปแบบของการแปลความ ตีความและการคาดคะเน 
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   จากแนวคิดต่างๆ จึงได้สรุปได้ว่าความเข้าใจ หมายถึง ความทรงจ าในเร่ืองราว ข้อเท็จจริง  
รายละเอียดต่างๆ และความสามารถในการน าความรู้ที่ เก็บรวบรวมมาใช้ดัดแปลง อธิบาย 
เปรียบเทียบในเร่ืองนั้นๆ ได้อย่างมีเหตุผล และความรู้ความเข้าใจเป็นสิ่งที่เกี่ยวข้องโดยตรงและ
รวมถึงการน าความรู้ความเข้าใจไปใช้ในสถานการณ์จริงได้ตามขั้นตอน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคลเป็นส าคัญ    
 
 ผู้วิจัยสามารถสรุปความหมายจากแนวคิดต่างๆ ดังนี้  ความรู้และความเข้าใจ  เป็น
กระบวนการรับรู้เร่ืองราวหรือข้อมูลต่างๆ อย่างเป็นระบบ และสามารถรวบรวม หรือแยกแยะใน
ประเด็นต่างๆ ได้อย่างละเอียดและสามารถล าดับขั้นตอนได้อย่างชัดเจน   
 
2. ระดับความรู้ ความเข้าใจ 

 
ระดับความรู้ ความเข้าใจ ของแต่ละบุคคลจะมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับปัจจัยที่เกี่ยวข้องและ

แนวทางในการล าดับความส าคัญซึ่ง บลูม และคณะ (แสงจันทร์ โสภากาล, 2550: 15-16) ได้แบ่ง
ระดับความรู้ความสามารถทางด้านสติปัญญา (Cognitive Domain) ออกเป็น 6 ระดับ ดังนี ้

 
1)  ความรู้ (Knowledge) เป็นขั้นแรกของพฤติกรรมที่เกี่ยวกับความสามารถในการจดจ า

อาจจะโดยการนึกได้ มองเห็น ได้ยิน หรือได้ฟัง ความรู้ในชั้นนี้ประกอบด้วยความจ ากัดความ 
ความหมายข้อเท็จจริง ทฤษฎี กฎ โครงสร้าง วิธีการแก้ปัญหา มาตรฐาน เป็นต้น อาจกล่าวได้ว่า 
ความรู้น้ีเป็นเร่ืองราวของการจดจ าได้หรือระลึกได้ โดยไม่จ าเป็นต้องใช้ความคิดที่ซับซ้อนและไม่
ต้องใช้สมองมากนัก ดังนั้นการจ าได้หรือระลึกได้จึงเป็นกระบวนการที่ส าคัญทางจิตวิทยาและเป็น
ขั้นตอนที่จะน าไปสู่พฤติกรรมที่ก่อให้เกิดความเข้าใจ การน าความรู้ไปใช้ในการวิเคราะห์การ
สังเคราะห์และการประเมินผล ซึ่งเป็นขั้นตอนที่ได้ความคิดและความสามารถด้านสมองเพิ่มมากขึ้น 

 
2)  ความเข้าใจ (Comprehensive) เป็นพฤติกรรมขั้นต่อมาจากความรู้ ขั้นตอนนี้จะต้องใช้

ความสามารถทางสมองและทักษะในขั้นสูงจนถึงระดับของ “การสื่อความหมาย” ซึ่งอาจท าได้ทั้งที่
เป็นการใช้ปากเปล่า ข้อเขียน ภาษา หรือการใช้สัญลักษณ์ มักเกิดขึ้นหลังจากที่บุคคลได้รับทราบ
ข่าวสารต่างๆ แล้ว โดยการฟัง เห็น อ่าน หรือเขียน ความเข้าใจนี้อาจแสดงออกในรูปของการใช้
ทักษะหรือการแปลความหมายต่างๆ เช่น การบรรยายข่าวสาร โดยใช้ค าพูดของตนเองหรือการแปล
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ความหมายจากภาษาหนึ่งไปยังอีกภาษาหนึ่ง โดยคงความหมายเดิมไว้ หรืออาจเป็นการแสดง
ความคิดหรือใช้ข้อสรุปหรือการคาดคะเนได้เช่นกัน 

 
3)  การน าความรู้ไปใช้ (Application) ความสามารถในการน าความรู้ไปใช้นี้เป็นพฤติกรรม

ขั้นที่สาม ซึ่งจะต้องอาศัยความสามารถหรือทักษะทางด้านความเข้าใจดังกล่าวมาแล้ว การน าความรู้
ไปใช้นี้กล่าวอีกนัยหนึ่งก็คือการแก้ปัญหานั่นเอง ซึ่งมีอยู่ 6 ขั้นตอน และเมื่อน ามาพิจารณาจะเห็น
ว่าความเข้าใจในหลักทฤษฎีวิธีการต่างๆ จะถูกน ามาใช้ในการแก้ปัญหา 

 
4)  การวิเคราะห์ (Analysis) เป็นความสามารถในการช่วยแยกภาพรวมออกเป็นส่วนๆ 

เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ชัดเจนขึ้น อาจจะแบ่งเป็นขั้นย่อยๆ ได้ 3 ขั้น ด้วยกัน 1) ความสามารถใน
การแยกแยะองค์ประกอบของปัญหาออกเป็นส่วนๆ 2) ความสามารถในการเห็นถึงความสัมพันธ์
ระหว่างส่วนประกอบ และ 3) ความสามารถในการมองเห็นหลักของการผสมผสานปัญหาที่มี
องค์ประกอบย่อยมากมาย 

 
5)  การสังเคราะห์ (Synthesis) คือ ความสามารถในการน าเอาส่วนประกอบย่อยหลายๆ 

ส่วนมารวมกันเข้าเป็นกรอบโครงสร้างที่แน่ชัด โดยทั่วไปแล้วการน าเอาประสบการณ์ในอดีต
มาร่วมกันกับประสบการณ์ในปัจจุบัน และน ามาสร้างเป็นกรอบที่มีระเบียบแบบแผน เป็นส่วน
หนึ่งของพฤติกรรมที่ก่อให้เกิดความคิดสร้างสรรค์หรือความคิดริเร่ิม จึงต้องมีความเข้าใจในการน า
ความรู้ไปใช้ในการวิเคราะห์มาประกอบ 

 
6)  การประเมินผล (Evaluation) เป็นความสามารถในการประเมินผลที่เกี่ยวข้องกับการให้

ค่าต่อความรู้หรือข้อเท็จจริงต่างๆ ซึ่งต้องใช้เกณฑ์หรือมาตรฐานเป็นส่วนประกอบในการ
ประเมินผลมาตรฐานน้ีอาจจะอยู่ในทุกขั้นตอนของความสามารถหรือทักษะต่างๆ 

 
ดังนั้นความหมายของความรู้และความเข้าใจในข้างต้นได้กล่าวถึงกระบวนการเกิดความรู้

น าไปสู่ความเข้าใจและน าไปใช้ โดยผ่านการวิเคราะห์และสังเคราะห์เป็นไปตามล าดับขั้นตอน
อย่างชัดเจน โดยให้เห็นว่าความรู้เป็นขั้นตอนแรกในการที่สมองรับเอาข้อมูลเข้ามาเก็บไว้ในระบบ
ความจ า จากนั้นขั้นตอนที่สองจึงเป็นเร่ืองราวของความเข้าใจในความหมายของข้อมูลจากความรู้
นั้นๆ จนถึงขั้นถ่ายทอดหรือสื่อความหมายออกมาให้ผู้อ่ืนรับรู้ต่อไปได้ แล้วจึงมาถึงขั้นน าความรู้
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ไปใช้จากความเข้าใจด้วยการวิเคราะห์ สังเคราะห์ และประเมินผลต่อไป จึงไม่สามารถแยกอธิบาย
เร่ืองความรู้และความเข้าใจ 

 
ก่อนที่จะรู้ระดับความรู้ ความเข้าใจของแต่ละบุคคลจะต้องท าการวัดความรู้ ซึ่งสมศักดิ์     

วิศาลาภรณ์ และคณะ (n.d. อ้างถึงใน แสงจันทร์  โสภากาล, 2550: 15-16) ได้เสนอแนวคิดในด้าน
วิธีการวัดความรู้ที่เป็นที่นิยมไว้ว่า  วิธีการวัดผลความรู้ กระท าได้หลายวิธี  ที่นิยมปฏิบัติกัน
โดยทั่วไป คือการวัดโดยการใช้แบบทดสอบ และเป็นแบบทดสอบชนิดเลือกตอบ (Multiple 
Choice Tests) เป็นส่วนใหญ่เพราะเป็นแบบทดสอบที่วัดได้รอบด้าน สามารถวัดผลของการเรียนรู้
ได้หลายอย่าง ตั้งแต่กระบวนการทางสติปัญญาชั้นสูง ได้แก่ การวิเคราะห์ การสังเคราะห์ และการ
ประเมินค่าตลอดจนถึงการจดจ าเบื้องต้น 

 
3. การวัดความรู้ 
 

เคร่ืองมือที่ใช้วัดความรู้มีหลายชนิดแต่ละชนิดก็เหมาะสมกับการวัดความรู้ตามคุณลักษณะ
ซึ่งแตกต่างกันออกไป ในที่นี่กล่าวถึงเคร่ืองมือที่ใช้วัดความรู้ที่นิยมใช้กันมาก คือ แบบทดสอบ
แบบทดสอบมีลักษณะแตกต่างกันมากทั้งในด้านรูปแบบการน าไปใช้และจุดมุ่งหมายในการสร้าง
ประเภทของแบบทดสอบ จึงแบ่งได้แตกต่างกันตามเกณฑ์ที่ใช้ ถ้าแบ่งตามลักษณะทางจิตวิทยาที่ใช้
วัด จะแบ่งได้เป็น 3 ประเภท ได้แก่ 
 

3.1  แบบทดสอบผลสัมฤทธิ์  (Achievement Test) (สุมลมาลย์  พุทธศรี , 2545) เป็น
แบบทดสอบที่ใช้วัดความรู้ความเข้าใจตามพุทธิพิสัย (Cognitive Domain) ซึ่งเกิดขึ้นจากการเรียนรู้ 
แบบทดสอบประเภทนี้แบ่งออกเป็น 2 ชนิด คือ 

 
3.1.1 แบบทดสอบที่ครูสร้างเอง (Teacher – made Test) เป็นแบบทดสอบที่สร้างกัน

โดยทั่วไปเมื่อต้องการใช้ก็สร้างขึ้น ใช้แล้วก็เลิกกันถ้าจะน าไปใช้อีกก็ต้องดัดแปลงปรับปรุงแก้ไข 
เพราะเป็นแบบทดสอบที่ยังขาดคุณภาพ 
 

3.1.2 แบบทดสอบมาตรฐาน (Standardized Test) เป็นแบบทดสอบที่ต้องการมีการ
พัฒนาด้วยการวิเคราะห์ทางสถิติมาแล้วหลายคร้ังหลายหน จนมีคุณภาพสมบูรณ์ทั้งด้านความตรง
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ความเที่ยง ความยากง่าย อ านาจจ าแนก ความเป็นปรนัย และมีเกณฑ์ปกติ (Norm) ให้เปรียบเทียบ
ด้วย รวมความแล้วต้องมีมาตรฐานทั้งด้านการด าเนินการสอบและการแปลผลคะแนนที่ได้ 
 

3.2  แบบทดสอบความถนัด (Aptitude Test) เป็นแบบทดสอบที่ใช้วัดสมรรถภาพทาง
สมองของคนว่ามีความรู้ ความสามารถมากน้อยเพียงใด และมีความสามารถทางด้านใดเป็นพิเศษ 
แบบทดสอบประเภทนี้แบ่งออกเป็น 2 ชนิด คือ 

 
3 . 2.1  แบบทดสอบความถนั ดทางการ เ รี ยน  (Scholastic Aptitude Test) เป็น

แบบทดสอบความถนัดที่วัดความสามารถทางวิชาการว่า มีความถนัดในวิชาอะไร ซึ่งจะแสดงถึง
ความสามารถในการเรียนต่อทางแขนงวิชานั้น และจะสามารถเรียนไปมากน้อยเพียงใด  
 

3.2.2  แบบทดสอบความถนัดพิเศษ (Specific Aptitude Test) เป็นแบบทดสอบที่ใช้วัด
ความสามารถพิเศษของบุคคล เช่น ความถนัดทางดนตรี ทางการแพทย์ ทางวิศวะ ทางศิลปะเป็นต้น 
ใช้ส าหรับการแนะแนวการเลือกอาชีพ 
 

3.3   แบบทดสอบบุคคล  – สังคม (Personal – social Test) เป็นแบบทดสอบใช้วัด
บุคลิกภาพและการปรับตัวเข้ากับสังคมของบุคคล แบ่งเป็น 2 ชนิด คือ 

 
3.3.1  แบบทดสอบความเรียบ (Essay Test) แบบนี้จะก าหนดค าถามให้ผู้ตอบจะต้อง

เรียบเรียงค าตอบเอง 
 

3.3.2  แบบทดสอบตอบสั้น และเลือกตอบ (Short Answer and Multiple Choice Test) 
แบบนี้จะก าหนดค าถามให้และก าหนดให้ตอบสั้นๆ หรือก าหนดค าตอบมาให้เลือกผู้ตอบต้อง
เลือกตอบตามนั้น แบบทดสอบประเภทนี้แบ่งเป็น 4 ชนิด คือ แบบให้ตอบสั้น (Short Answer Item) 
แบบถูก – ผิด (True – False Item) แบบจับคู่ (Matching Item) แบบเลือกตอบ (Multiple Choice 
Item) 
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3.4  ถ้าแบ่งตามลักษณะการตอบจะแบ่งเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 
 
      3.4.1  แบบทดสอบปฏิบัต ิ(Performance Test) เป็นการทดสอบด้วยการให้ปฏิบัติลงมือ

ท าจริง เช่น การแสดงละคร การช่างฝีมือ การพิมพ์ดีด เป็นต้น 
 

      3.4.2  แบบทดสอบเขียนตอบ (Paper – pencil Test) เป็นแบบทดสอบที่ใช้กันทั่วไปซึ่ง
ให้กระดาษและดินสอหรือปากกาเป็นอุปกรณ์ช่วยตอบ ผู้ตอบจะต้องเขียนตอบทั้งหมด 
 

     3.4.3  แบบทดสอบปากเปล่า (Oral Test) เป็นการทดสอบที่ให้ผู้ตอบพูดแทนการเขียน 
มักจะเป็นการพูดคุยกันระหว่างผู้ถามกับผู้ตอบ เช่น การสอบสัมภาษณ์ 
 
 จากแนวคิดต่างๆ จึงได้สรุปวิธีการวัดความรู้ ว่าความรู้เป็นข้อมูล ข้อเท็จจริงที่ท าให้บุคคล
มีความเข้าใจเร่ืองต่างๆ ได้อย่างถูกต้อง และเป็นการแนะน าให้บุคคลทราบว่า สิ่งใดควรกระท า
หรือไม่ควรกระท าเมื่อบุคคลมีความรู้มากขึ้นท าให้เลือกปฏิบัติหรือเลือกกระท าได้เหมาะสมมากขึ้น 
 
 ส าหรับงานวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการวัดระดับความรู้ ในเร่ืองความรู้ ความเข้าใจ เป็น
การวัดความสามารถขั้นต่ าสุด ถามเพื่อวัดสิ่งที่เกี่ยวข้องกับการให้ระลึกถึง ส่วนเคร่ืองมือที่ใช้วัด
ความรู้ ผู้วิจัยเลือกใช้แบบทดสอบตอบสั้น และเลือกตอบ ซึ่งมีความเหมาะสมกับการวัดความรู้ของ
กลุ่มตัวอย่าง เพราะไม่มีความซับซ้อนและง่ายต่อการน าไปใช้ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคิดเห็น 

 
ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกที่เกิดจากความรู้สึกภายในต่างๆ ซึ่งความรู้สึกภายในนั้น

อาจเป็นเพียงเจตคติหรือความเชื่อหรือความนิยมที่ได้แสดงออกมาโดยการพูดหรือการเขียน ซึ่งใน
การแสดงออกนี้จะต้องอาศัยพื้นความรู้ ประสบการณ์ และพฤติกรรมของแต่ละบุคคล ก่อนที่จะมี
การตัดสินใจแสดงออกมา ซึ่งแต่ละคนอาจจะมีคนเห็นเหมือนกันหรือต่างกันก็ได้  

 
ในหัวข้อนี้ ผู้วิจัยน าเสนอความหมายของความคิดเห็น และการวัดความคิดเห็น ทั้งนี้ เพื่อ

ใช้เป็นแนวทางในการสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ 
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1. ความหมายของความคิดเห็น 
 

ผู้วิจัยได้ทบทวนเอกสารแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น  ทั้งจากนักวิชาการไทยและ
ต่างประเทศ ได้ให้แนวความคิดไว้ดังนี้ 

 
 Webster (1968: 1254) ได้ให้ความหมายว่า ความคิดเห็นคือ ความเชื่อที่ไม่ได้ตั้งอยู่บน
ความแน่นอน หรือความรู้อันแท้จริง แต่จะตั้งอยู่ในจิตใจ ความเห็นและการลงความเห็นของแต่ละ
บุคคลที่น่าจะเป็นจริงหรือน่าจะตรงตามที่คิดไว้ 
 
 Good (1973: 339) ให้ค าจ ากัดความว่า ความคิดเห็นหมายถึง ความเชื่อ การตัดสินใจ 
ความรู้สึกประทับใจที่ไม่ได้มาจากการพิสูจน์หรือชั่งน้ าหนักความถูกต้องหรือไม่ 
 
 Best (1977: 169) กล่าวว่า ความคิดเห็นคือ การแสดงออกในด้านความเชื่อและความรู้สึก
ของแต่ละบุคคล โดยการพูดที่น าไปสู่การคาดคะเน หรือการแปลผลในพฤติกรรมหรือเหตุการณ์ 
 
 Isaak (1981: 203) ให้ความหมายว่าความคิดเห็น คือ การแสดงออกทางค าพูดหรือค าตอบที่
บุคคลได้แสดงออกต่อสถานการณ์ใดสถานหนึ่ง โดยเฉพาะจากค าถามที่ได้รับทั่วๆ ไป ซึ่งปกติแล้ว
ความคิดเห็นต่างจากเจนคติ คือ ความคิดเห็นจะเกี่ยวกับเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งโดยเฉพาะแต่เจตคติจะเป็น
เร่ืองทั่วไป ซึ่งมีความหมายกว้างกว่า  
 

สงวน สุทธิเลิศอรุณ และคณะ (2522: 103) ได้ให้ความหมายของความคิดเห็นว่า เป็นการ
แสดงออกซึ่งวิจารณญาณที่มีต่อเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งโดยเฉพาะ ความคิดเห็นของบุคคลเปลี่ยนแปลงไป
ตามข้อเท็จจริง (fact) ทัศนคติ (attitude) ของบุคคล ในขณะที่ทัศนคติจะเป็นการแสดงความรู้สึก
ทั่วๆ ไปเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความคิดเห็นเป็นการอธิบายเหตุผลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยเฉพาะ
เพื่อให้ง่ายต่อการเข้าใจ อาจสรุปความสัมพันธ์ดังกล่าวไว้ดังนี้ 
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ภาพท่ี 2  ที่มาของการเกิดความคิดเห็น  
 
  แผนภาพข้างต้นแสดงให้เห็นว่า ความคิดเกิดจากการแปลข้อเท็จจริง หรือสิ่งที่ได้พบเห็น
มา แต่ลักษณะการแปลข้อเท็จจริงนั้นๆ ย่อมเปน็ไปตามทัศนคติของบุคคล และเมื่อคนนั้นถูกถามว่า
ท าไมจึงท าอย่างนั้น เขาจะพยายามให้เหตุผลไปตามที่เขาคิด 
 
  ลัดดา  กิตติวิภาค (2525: 1) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความคิดเห็น คือ “ความคิดที่มีอารมณ์
เป็นส่วนประกอบ ซึ่งท าให้เกิดความพร้อมที่จะมีปฏิกิริยาโต้ตอบในทางบวกหรือทางลบต่อสิ่งหนึ่ง
สิ่งใด 
 
  ประภาเพ็ญ  สุวรรณ (2525: 1) ได้ให้ความหมายว่า ความคิดเห็น คือ “ความเชื่อ ความรู้สึก
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ เช่น บุคคล สิ่งของ การกระท า สถานที่ และอ่ืนๆ รวมทั้งท่าทีที่แสดงออก
บ่งถึงสภาพของจิตใจที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
 
  พรรณ  ช.เจนจิต (2528: 288) ได้ให้ความหมายไว้ว่า “ความคิดเห็น เป็นเร่ืองของความรู้สึก
ทั้งที่พอใจ ไม่พอใจ ที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งมีอิทธิพลท าให้แต่ละคนสนองตอบต่อสิ่งเร้า
แตกต่างกันออกไป 
  
  ปทานุกรมสังคมวิทยา (ราชบัณฑิตยสถาน. 2532: 246) ได้บัญญัติค าว่าความคิดเห็นซึ่งตรง
กับค าว่า Opinion ในภาษาอังกฤษไว้ว่า หมายถึง 
 
 1)  ข้อพิจารณาเห็นว่าเป็นจริงจากการใช้ปัญญาความคิดประกอบ ถึงแม้จะไม่ได้อาศัย
หลักฐานพิสูจน์ยืนยันได้เสมอไปก็ตาม 
 

ทัศนคติ 

การแสดง
เหตผุล ข้อเท็จจริง 

ความ
คดิเหน็ 
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 2)  ทัศนะหรือประมาณการเกี่ยวกับเน้ือหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 
 
 3)  ค าแถลงที่ยอมรับนับถือกันว่าเป็นผู้เชี่ยวชาญในหัวข้อปัญหาที่มีผู้น ามาขอปรึกษา ค าว่า
ความคิดเห็นมีความหมายใกล้เคียงกับค าว่า เจตคติ ซึ่งมีค าอธิบายไว้ว่าแนวโน้มที่บุคคลได้รับมา
หรือเรียนรู้มา และกลายเป็นแบบอย่างในการแสดงปฏิกิริยาสนับสนุน หรือเป็นปฏิปักษ์ต่อบางสิ่ง
บางอย่างหรือต่อบุคคลบางคน 
 
  ปรียาพร..วงศ์อนุตรโรจน์ (2532: 25) ได้ให้ความหมายไว้ว่า.ความคิดเห็น.หมายถึง การ
แสดงออกซึ่งวิจารณญาณที่มีต่อเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง เป็นการอธิบายเหตุผลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความ
คิดเห็นมีลักษณะที่แคบกว่าทัศนคติในขณะที่ทัศนคติเป็นสิ่งที่แสดงภาพความรู้สึกทั่วๆ ไปเกี่ยวกับ
สิ่งต่างๆ แต่ความคิดเห็นจะอธิบายเหตุผลเฉพาะ 
 
   จ าลอง  เงินดี (2534: 2) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความคิดเห็น หมายถึง ความรู้สึกของบุคคล
ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งในลักษณะที่ไม่ลึกซึ้งเหมือนทัศนคติ ความคิดเห็นนั้นอาจจะกล่าวได้ว่าเป็นการ
แสดงออกของทัศนคติก็ได้ สังเกตและวัดได้จากคนแต่มีส่วนที่แตกต่างไปจากทัศนคติตรงที่
ทัศนคตินั้นเจ้าตัวอาจจะตระหนักหรือไม่ตระหนักก็ได้ 
 
 บุญเรียง  ขจรศิลป์ (2534: 78) ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางวาจาของเจตคติ
การที่บุคคลกล่าวว่าเขามีความเชื่อ หรือความรู้สึกอย่างไรเป็นการแสดงความคิดเห็นของบุคคล 
ดังนั้นการวัดความคิดเห็นของบุคคลนั้นเป็นสิ่งที่เป็นไปได้ 
 
  สุโท  เจริญสุข (2535: 53) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความคิดเห็นเป็นสภาพความรู้สึก
ทางด้านจิตใจที่เกิดจากประสบการณ์และการเรียนรู้ของบุคคลอันเป็นผลให้บุคคลมีความคิดต่อสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่งในลักษณะที่ชอบ ไม่ชอบ หรือเฉยๆ 
 
 นันทา  ติงสมบัติยุทธ์ (2538: 21) กล่าวว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของแต่ละบุคคล
ในอันที่จะแสดงข้อเท็จจริง อย่างใดอย่างหนึ่ง หรือเป็นการประเมินผลสิ่งใดสิ่งหนึ่งจาก
สถานการณ์สิ่งแวดล้อมต่างๆ หรือเป็นการแสดงออกถึงการลงความเห็นของบุคคลหนึ่งใน
ข้อเท็จจริง 
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  พรทิพย์  สัมปัตตะวนิช และคณะ (2541: 153) ได้ให้ความหมายไว้ว่า “ความคิดเห็น คือ
ความโน้มเอียง (Predisposition) ที่เกิดจากการเรียนรู้ เพื่อที่จะตอบสนองต่อวัตถุหนึ่งอาจจะออกมา
ในลักษณะที่พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อวัตถุนั้นได้ 
 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 94) ได้ให้ความหมายว่า “ความคิดเห็น คือ การ
ประเมิน หรือการตัดสินเกี่ยวกับความชอบหรือไม่ชอบในวัตถุ คน หรือเหตุการณ์ ซึ่งสะท้อนให้
เห็นถึงความรู้สึกของคนๆ หนึ่งเกี่ยวกับบางสิ่งบางอย่าง 
 
  สุชา จันทน์เอม (2542: 23) ได้กล่าวว่า ความคิดเห็น หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ
สิ่งหนึ่ง แต่เป็นลักษณะที่ไม่ลึกซึ้งเหมือนกับทัศนคติ คนเรามักจะมีความคิดเห็นแตกต่างกันไป 
ความคิดเห็นเป็นส่วนหน่ึงของทัศนคต ิ
 
 จากการให้ความหมายของความคิดเห็นของนักวิชาการต่างๆ  ผู้วิจัยได้สรุปความหมายของ
ความคิดเห็นกล่าวคือ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึก ทัศนคติ ความเชื่อ และค่านิยม
ของแต่ละบุคคลที่มีต่อบุคคล สิ่งของ เร่ืองราว หรือสถานการณ์ต่างๆ ที่ประสบในสังคมโดยมี
พื้นฐานมาจากภูมิหลังทางสังคม ความรู้ ประสบการณ์ และสภาพแวดล้อมต่างๆ ของบุคคล นั้นๆ
เข้ามาเกี่ยวข้องในการตัดสินใจ ซึ่งความคิดเห็นนั้น อาจจะเป็นไปในทางเห็นด้วยเฉยๆ หรือไม่เห็น
ด้วยก็ได้  
  
2. การวัดความคิดเห็น 
 

 จากการศึกษาเอกสารต่างๆ พบได้ว่าการวัดความคิดเห็นน้ัน มีนักวิชาการได้กล่าวไว้ ดังนี ้ 
 
 Best (1977: 171) กล่าวว่า การวัดความคิดเห็นโดยทั่วไปจะต้องมีองค์ประกอบ 3 อย่างคือ 
บุคคลที่จะถูกวัด สิ่งเร้าที่มีการตอบสนองซึ่งจะออกมาในระดับสูงต่ ามากน้อย วิธีวัดความคิดเห็น
นั้น โดยมากจะใช้ตอบแบบสอบถามและการสัมภาษณ์โดยให้ผู้ที่ตอบค าถามเลือกตอบ
แบบสอบถาม และผู้ถูกวัดจะเลือกตอบตามความคิดเห็นของตนในเวลานั้น การใช้แบบสอบถาม
ส าหรับวัดความคิดเห็นนั้นใช้การวัดแบบลิเคอร์ท โดยเร่ิมด้วยการรวบรวม หรือเรียบเรียงข้อความ
ที่เกี่ยวกับความคิดเห็นและระบุให้ผู้ตอบ ตอบว่าเห็นด้วย หรือไม่เห็นด้วยเกี่ยวกับข้อความที่



20 

 

ก าหนดให้ ซึ่งข้อความแต่ละข้อความจะมีความคิดเห็นเลือกตอบ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่ 
เห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 
  นีออน กลิ่นรัตน์ (2525: 15-16) ได้กล่าวว่า ความคิดเห็นและทัศนคติ มีความหมายและ
ลักษณะต่างๆ ใกล้เคียงกันมาก.ดังนั้น.การวัดความคิดเห็นจึงใช้วิธีการวัดทางทัศนคติได้ด้วย แต่
เนื่องจากทัศนคติเป็นพฤติกรรมภายใน และไม่สามารถทราบได้เลยว่าบุคคลมีทัศนคติ อย่างไร 
ดังนั้นจึงต้องใช้วิธีการอนุมานจากพฤติกรรมภายนอกที่บุคคลแสดงออก และมีวิธีการวัดหลายๆ 
อย่างด้วยกัน  
 
  การรายงานตนเองเป็นการวัดทัศนคติโดยวิธีการให้ผู้ถูกวัดรายงานตนเองถึงความรู้สึกท่าที
ต่อสิ่งนั้นๆ อาจเป็นไปในรูปทางบวกหรือทางลบไม่ได้แยกวัดองค์ประกอบทั้ง  3 ด้าน คือ ด้าน
ความคิด ความรู้สึก หรือด้านพฤติกรรม แต่จะวัดเพียง ดี-ไม่ดี สนับสนุน-คัดค้าน เห็นด้วย-ไม่เห็น
ด้วย มาตราวัด ทัศนคติแบบนี้แบ่งออกได้หลายประเภท เช่น มาตราวัดของ ลิเคิร์ท.(Likert-
Type.Scales).ได้สร้างมาตรวัดทัศนคติโดยพัฒนามาจากของ.Thurstone มีข้อความทั้งบวกและทาง
ลบปะทะกัน ส่งไปให้ผู้ตอบตัดสินว่าข้อความใดตรงกับระดับความคิดเห็นของผู้ตอบมากที่สุด ซึ่ง
มี 5 ระดับ คือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วย ไม่มีความเห็น ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง แต่จากการ
ใช้มาตรวัดแบบนี้มักจะพบว่า ผู้ตอบที่ช่องไม่มีความเห็นเป็นส่วนมาก จึงมีการใช้ค าว่าเห็นด้วย
เพียงเล็กน้อย และไม่เห็นด้วยเพียงเล็กน้อย แทนค่าว่าเฉยๆ เพื่อให้สามารถวัดความเห็นของผู้ตอบ
ได้  
 
  การสังเกตพฤติกรรม การสังเกตพฤติกรรมภายนอกของบุคคลเป็นอีกวิธีหนึ่งที่ท าให้ทราบ
ถึงทัศนคติของบุคคลได้ ซึ่งอาจใช้วิธีการสัมภาษณ์ประกอบด้วยเพื่อให้ผู้ถูกสัมภาษณ์อธิบาย
เพิ่มเติม และนอกจากนั้นอาจจะใช้วิธีการต่างๆ ต่อไปนี้ เพื่อวัดทัศนคติหรือความคิดเห็น ได้แก่  
 
  1)  การใช้วิธีการกึ่งสะท้อนภาพ เช่น การใช้ผู้ถูกศึกษาบรรยายภาพที่มองเห็นไม่ชัดเจน 
หรือใช้เติมค า หรือข้อความ หรือให้พูดค าใดค าหนึ่งที่นึกขึ้นได้ทันทีหลังจากที่เสนอค าที่ต้องการวัด  
 

2)  ผลการท าแบบทดสอบแบบปรนัย คือ การเลือกค าตอบจากแบบทดสอบแบบปรนัยใน
ตัวเลือกที่ไม่ถูกต้อง และแสดงถึงความล าเอียงในเร่ืองนั้น โดยจะต้องมีค าตอบที่ถูกต้องไว้ด้วย  
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  3)  การวัดจากปฏิกิริยาของร่างกาย เนื่องจากว่าขณะที่ร่างกายเกิดอารมณ์จะมีปฏิกิริยาของ
ร่างกายที่สามารถวัดได้ เช่น การใช้เคร่ืองวัดการตอบสนองของผิวหนัง การวัดจากอัตราการเต้น
ของหัวใจ.การบีบตัวของหลอดเลือด.การหดและการขยายตัวของม่านตา สิ่งเหล่านี้จะท าให้รู้ถึง
ความเข้มข้นของทัศนคติ แต่ไม่สามารถบอกทิศทางว่าเป็นไปในทางลบหรือทางบวก  
 
  4)  การวัดด้วยการแสดงออกทางใบหน้าแบบนี้ แบ่งเกณฑ์การวัดออกเป็นอาการของปาก 
กล่าวคือ ถ้าริมฝีปากโค้งขึ้นก็แสดงว่ามีความเห็นด้วย ถ้าริมฝีปากอยู่ในระดับแนวราบหรือปกติ 
แสดงว่าไม่แสดงความคิดเห็นหรือไม่แน่ใจ แต่ถ้าริมฝีปากโค้งงอลงล่าง แสดงให้เห็นว่าไม่เห็นด้วย  
 
  การวัดความคิดเห็น.หรือทัศนคติส่วนใหญ่จะใช้วิธีการแบบรายงานตนเอง เพราะสามารถ
จัดเก็บข้อมูลได้จากคนกลุ่มใหญ่ ซึ่งอาจกระท าได้โดยการสัมภาษณ์ ซึ่งมีทั้งแบบสัมภาษณ์ที่มี
ลักษณะค าถามไว้ให้เลือกตอบ และลักษณะค าถามที่ผู้ตอบสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างเต็มที่ 
หรืออาจใช้แบบสอบถามซึ่งสามารถใช้ได้รวดเร็ว ข้อมูลที่ได้สามารถน าไปอธิบายได้กว้างขวาง แต่
มีข้อจ ากัด เพราะอาจได้ข้อมูลไม่ตรงกับความเป็นจริงกับพฤติกรรมของเขา เนื่องจากบุคคลเกิด
ความระมัดระวังในการตอบแบบสอบถาม เพราะฉะนั้น การวัดทัศนคติจึงควรใช้หลายๆ วิธี
ประกอบกัน เพื่อช่วยเสริมข้อบกพร่องในวิธีใดวิธีหนึ่งเพื่อให้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น 
 
  พรเพ็ญ  เพชรสุขศิริ (2531: 3) ได้กล่าวถึงมาตราวัดทัศนคติและความคิดเห็นที่ใช้กันอยู่
แพร่หลายมี 4 วิธี คือ  
 

1)  วิธีของเธอร์สโตน (Thuston’s Method) เป็นวิธีสร้างมาตราวัดออกเป็นปริมาณแล้ว
เปรียบเทียบต าแหน่งของความคิดเห็นหรือทัศนคติไปในทางเดียวกันและเสมือนว่าเป็น scale ที่มี
ช่วงห่างเท่ากัน (equal-appearing intervals)  

 
2)  ธีของกัตต์แมน (Guttman’s Scale) เป็นวิธีวัดทัศนคติหรือความคิดเห็นในแนวเดียวกัน

และสามารถจัดอันดับของทัศนคติสูง-ต่ า แบบเปรียบเทียบกันและกันได้ จากอันดับต่ าสุดถึงสูงสุด
ได้ และแสดงถึงการสะสมของข้อความคิดเห็น  
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3)  วิธีจ าแนกแบบ เอส ดี สเกล.(Semantic.Differential.Scale.:.S-D.Scale) เป็นวิธีการวัด
ทัศนคติหรือความคิดเห็น โดยอาศัยคู่ค าคุณศัพท์ที่มีความหมายตรงกันข้าม (Bipolar Adjective) 
เช่น ดี-เลว,ขยัน-ขี้เกียจ เป็นต้น  

 
4)  วิธีของไลเคิร์ท (Likert’s Method) เป็นวิธีสร้างมาตรวัดทัศนคติและความคิดเห็นที่นิยม

แพร่หลาย เพราะว่าเป็นวิธีสร้างมาตราวัดที่ง่าย ประหยัดเวลา ผู้ตอบสามารถแสดงทัศนคติในทาง
ชอบหรือไม่ชอบ โดยจัดอันดับความชอบหรือไม่ชอบ ซึ่งอาจมีค าตอบให้เลือก 4 หรือ 5 ค าตอบ 
และให้คะแนน 5, 4, 3, 2, 1 หรือ +2, +1, 0, -1, -2 ตามล าดับ 
 
 ส าหรับงานวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการวัดระดับความคิดเห็นแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ใน
ส่วนเชิงคุณภาพที่ใช้วิธีเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ จะเลือกใช้ การรายงานตนเองเป็นการวัด
ทัศนคติโดยการสังเกตพฤติกรรมของผู้สัมภาษณ์เพื่อใช้ในการตัดสินใจ  ส่วนที่เป็นเชิงปริมาณที่ใช้
วิธีเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม จะเลือกใช้วิธีของไลเคิร์ท (Likert’s Method) ซึ่งถือว่าเป็นวิธีที่ง่าย
และไม่มีความซับซ้อนเหมาะต่อการน าไปใช้ 
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ 
 

“การให้บริการ” อาจกล่าวได้ว่า  เป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญในการบริหารงานภาครัฐ
โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชน หรือลูกค้าโดยตรง โดย
หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีหน้าที่ในการให้บริการ (Deliver Services) แก่ผู้รับบริการ ซึ่ง
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับ “การให้บริการ” ที่จะขอน ากล่าวถึงดังนี้ 

 
ในหัวข้อนี้ ผู้วิจัยน าเสนอความหมายของคุณภาพการให้บริการ การสร้างคุณภาพการ

ให้บริการ และการประเมิน/วัดความคุณภาพการให้บริการ ทั้งนี้ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้าง
กรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี ้

 
1. ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
  

ผู้วิจัยได้ทบทวนเอกสารแนวคิดเกี่ยวกับความหมายของคุณภาพการให้บริการ ทั้งจาก
นักวิชาการไทยและต่างประเทศ ได้ให้แนวความคิดไว้ดังนี้ 
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Joseph Juran  ปรมาจารย์ด้านการบริหารงานคุณภาพ ผู้เสนอแนวคิดระบบการจัดการ
คุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total QualityManagement -TQM) อดีตอาจารย์แห่งสถาบันเทคโนโลยีแห่ง
แมสซาชูเซทท์ (MIT) ได้เสนอไว้ว่า คุณภาพก็คือ ความเหมาะเจาะพอดีในการใช้และเป็นส่วนขยาย
ในความส าเร็จของผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรือบริการ) ในการตอบสนองต่อวัตถุประสงค์และเป้าหมาย
ของการใช้งานตลอดระยะเวลาที่ใช้สินค้าหรือบริการน้ัน  

 
Ziethaml, Parasuraman and Berry (1990) เสนอว่า คุณภาพเป็นสิ่งที่เกิดจากความคาดหมาย

ของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มีต่อบริการนั้น กล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพก็คือ ผลิตภัณฑ์บริการที่ดี
ที่สุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการซึ่งเกิดจากการ
เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในการให้บริการ/ผลิตภัณฑ์หากผู้รับบริการได้รับ
การบริการเป็นไปตามที่คาดหวัง กล่าวได้ว่า การบริการมีคุณภาพ (Juran and Gryna, 1998; 
Hutchins, 1985: 165; Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 16) คุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวังของลูกค้าในผลิตภัณฑ์หรือบริการกับการรับรู้ที่แท้จริงที่มี โดยหากลูกค้า
หรือผู้รับบริการเห็นว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นสิ่งที่ดีที่สุดและตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือได้
ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพนั่นเอง  

 
Ross, Goetsch and Davis (1997: 11-13) อธิบายว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการควบคุม

เพื่อให้เกิดคุณภาพการให้บริการ อันมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ 
ทั้งนี้ เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองที่ยาก เนื่องจากการบริการจะมีการควบคุม
หรือการบริการจัดการน้อย ในขณะเดียวกันก็มีความส าคัญมาก กับในทางหนึ่งระดับของคุณภาพที่
ได้จากการบริการ มักไม่สามารถท าการท านายได้เพราะขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการได้แก่ 
พฤติกรรมผู้ให้บริการ (Behavior of the Delivery  Person) ภาพพจน์ ชื่อเสียงขององค์การ (image of 
the organization) โดยผู้รับบริการจะเป็นผู้ท าการตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนการการเร่ิมให้บริการ 
จนถึงการสิ้นสุดในการให้บริการ โดยการให้บริการจะยิ่งดียิ่งขึ้น ถ้าหากผู้รับบริการท าการประเมิน 
การให้บริการในขณะนั้น  
 

Kotler (2003: 306) กล่าวว่า บริการ (Service) คือ กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรม ซึ่ง
ฝ่ายหนึ่งได้เสนอขายให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยผู้รับบริการไม่ได้ครอบครองการบริการนั้น อย่างเป็น
รูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะควบคู่ไปกับการจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ด้วยหรือไม่ก็ได้ 

 



24 

 

 จิรุตม์  ศรีรัตนบัลล์ (2537: 169-178) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้ ดังนี้ การบริการ
เป็นการปฎิบัติหรือด าเนินการของคนกลุ่มหนึ่ง  ที่จะเสนอให้คนอีกกลุ่มหนึ่งเพื่อตอบสนองต่อ
ความต้องการ 
 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541: 340 - 342) กล่าวว่า ในการบริการ การบริหารความแตกต่าง
ทางการแข่งขัน (Managing Competitive Differentiation) งานด้านการตลาดของผู้ขายสินค้าที่เป็น
บริการ จะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขัน ซึ่งเป็นเร่ืองที่ยากล าบากที่จะสร้างให้เห็นข้อ
แตกต่างของการบริการอย่างเด่นชัดในทางความรู้สึก การพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่เหนือกว่า
คู่แข่งสามารถท าได้ในลักษณะต่างๆ 
 
 จากความหมายการบริการที่มีนักวิชาการทั้งในประเทศ และต่างประเทศได้ให้ความหมาย
ในข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการ คือ กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ได้เสนอขายร่วมกับ
การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ให้กับลูกค้า เพื่อสนองตอบความพึงพอใจให้ได้มากที่สุด และได้มีการ
แจกแจงลักษณะส าคัญ 4 ประการ (Kotler, 2003: 306-307) คือ  
 

 1)  ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นได้ หรือเกิดความรู้สึก
ได้ก่อนที่จะมีการซื้อ ผู้ซื้อ จึงพยายามวางกฎเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพ และประโยชน์จากการบริการที่
เขาจะได้รับ เพื่อสร้างความเชื่อมนั่น การซื้อ ในแง่ของสถานที่ ตัวบุคคล เคร่ืองมือ วัสดุที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสาร สัญลักษณ์ และราคา สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ผู้ขายจะต้องจัดหา เพื่อเป็นหลักประกันให้ผู้
ซื้อสามารถตัดสินใจได้เร็วขึ้น 

 
 2)  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นผลผลิตและการ
บริโภค ในขณะเดียวกัน คือ ผู้ขาย 1 ราย สามารถให้บริการลูกค้าได้เพียง 1 ราย ท าให้การให้บริการ
ถูกจ ากัดด้วยเวลา 
 
 3)  ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้น อยู่กับว่าผู้ให้บริการ
เป็นใครและจะให้บริการได้เมื่อไหร่ ที่ไหน อย่างไร ดังนั้น ผู้ซื้อ บริการจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอน
ในการบริการและสอบถามผู้อื่นก่อนที่จะเลือกรับบริการ 
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 4)  ไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ถ้าความต้องการมีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่
มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะการบริการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหา คือ บริการไม่ทันลูกค้า 
 
 อย่างไรก็ตาม รูปแบบของการบริการ สามารถพิจารณา ได้ 2 ลักษณะ (รูปแบบ) ดังนี ้
 
 1)  ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่ผู้ขายจัดท าขึ้น เป็น
ผลิตภัณฑ์รูปแบบหนึ่ง เพื่อสนองตอบความต้องการของผู้บริโภค 
 
 2)  การบริการส่วนควบ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่ผู้ขายจัดท าขึ้น 
เพื่อเสริมกับสินค้า เพื่อให้ขายและใช้สินค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
 สรุปได้ว่าลักษณะเฉพาะของการบริการที่ส าคัญ อันมีลักษณะเฉพาะโดยทั่วไปได้แก่ เป็น 
กิจกรรมหรือผลประโยชน์ที่ผู้ขายจัดท าขึ้น เพื่อสนองตอบความต้องการของผู้บริโภคไม่สามารถ
จับต้องได้ ไม่แน่นอน ไม่สามารถแบ่งแยกการบริการได้ และจากคุณลักษณะเฉพาะ ท าให้สามารถ
แยกประเภทของการให้บริการออกเป็นประเภทต่างๆ และจัดกลุ่มบริการที่มีลักษณะใกล้เคียงกันไว้
ด้วยกัน 
 
2. การสร้างคุณภาพการให้บริการ 
 
 การสร้างให้ เกิดคุณภาพในการบริการ ต้องอาศัยส่วนประกอบต่างๆ ที่มีความสัมพันธ์ กัน
โดยเร่ิมตั้งแต่ การเข้าใจถึงความจ าเป็น และความต้องการของลูกค้า รวมทั้งความคาดหวังและ
ประสบการณ์ ในการใช้ บริการที่แตกต่างกันของลูกค้า  เพื่อน ามาสร้างองค์ประกอบในการ
ให้บริการและจัดความสัมพันธ์ต่างๆ ให้เกิดลักษณะเฉพาะของบริการนั้นเพื่อให้ลูกค้าใช้เป็นข้อมูล
ในการตัดสินใจใช้ บริการ และส่งมอบบริการที่จะตอบสนองความต้องการ รวมทั้งสร้างความพึง
พอใจ และประทับใจให้ กับลูกค้า เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจแล้วก็จะมีการบอกต่อแบบปากต่อ
ปาก และกลับมาใช้บริการอีก ด้วยความจงรักภักดี ส่งผลให้ภาพลักษณ์ ด้านคุณภาพของการ
ให้บริการเกิดขึ้น 
 
 ส าหรับองค์ประกอบต่างๆ ที่มีความสัมพันธ์กับการสร้างคุณภาพการให้บริการ มี
ดังต่อไปนี้    (จิตตินันท์  เดชะคุปต์, 2546: 1 – 62) 
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 1)  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Satisfaction) การให้บริการที่ดี ต้องมีเป้าหมายอยู่ที่
ผู้รับบริการเป็นหลักส าคัญ โดยผู้ให้บริการต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงที่จะต้องพยายามกระท าอย่าง
ใดอย่างหนึ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้  เพราะผู้ใช้บริการย่อมมี
จุดมุ่งหมายของการมารับบริการ และคาดหวังให้มีการตอบสนองความต้องการนั้น หากผู้ให้บริการ
สามารถรู้เท่าทัน หรือรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการและสามารถตอบสนองตรงตามความ
ต้องการ ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกที่ดีต่อบริการดังกล่าว 
 
 2)  ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Expectation) ผู้รับบริการมักมีความคาดหวังอย่างใด
อย่างหนึ่งจากการบริการ ผู้ให้บริการจึงจ าเป็นต้องส ารวจและรู้เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐานความ
คาดหวังเฉพาะของผู้รับบริการ เพื่อสามารถเสนอบริการให้ตรงกับความคาดหวังและให้ผู้รับบริการ
เกิดความพึงพอใจ หรือเกิดความประทับใจ หากการบริการนั้นเกินความคาดหวังที่มีอยู่  ส่วนใหญ่
ความคาดหวังของผู้ใช้มักอยู่ที่การบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพ และการแสดงออกด้วย
อัธยาศัยไมตรีของผู้ให้บริการ 
 
 3)  ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) การที่ผู้ให้บริการพร้อมที่จะบริการในสิ่งที่
ผู้รับบริการต้องการภายในเวลา และในรูปแบบที่ต้องการย่อมท าให้เกิดประสิทธิภาพของบริการ 
หน่วยงานบริการหรือธุรกิจการบริการจึงจ า เป็นต้องมีการตรวจสอบดูแลให้บุคลากรรวมทั้ง 
อุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่างๆ มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลา เพื่อสามารถสนองบริการได้อย่างทันใจ 
 
 4)  ความมีคุณค่าของบริการ (Value) คือ การให้บริการที่ตรงไปตรงมา ไม่เอาเปรียบลูกค้า
และแสดงให้เห็นถึงความคุ้มค่าของบริการที่ได้ รับคุณค่าของการบริการจึงขึ้นอยู่กับสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับและเกิดความรู้สึกประทับใจ 
 
 5)  ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้าทุกระดับ 
และทุกคนอย่างยุติธรรม หรือการให้บริการเท่าเทียมกันนับเป็นหลักการของการให้บริการที่ส าคัญ
ที่สุด ผู้ให้บริการจ าเป็นต้องให้ความสนใจต่อผู้รับบริการที่เข้ามาติดต่อโดยเสมอภาคกัน 
และให้เกียรติลูกค้าตลอดเวลา 
 
 6)  ความมีไมตรีจิตในการให้บริการ (Courtesy) การต้อนรับลูกค้าด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้ม 
แจ่มใส ด้วยท่าทีสุภาพอ่อนโยน แสดงความเป็นมิตร รู้จักค้นหาความต้องการของผู้รับบริการและ
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สร้างบรรยากาศของการบริการที่อบอุ่นเป็นกันเองของผู้ให้บริการจะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิด
ความรู้สึกที่ดีและประทับใจต่อบริการที่ได้รับ 
 
 7)  ความมีประสิทธิภาพของการให้บริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการให้บริการขึ้น 
อยู่กับการบริการที่เป็นระบบ มีขั้นตอนที่ชัดเจน มีการก าหนดแผนในการให้บริการและการพัฒนา
ยุทธวิธีการบริการ เพื่อให้บริการมีคุณภาพอย่างสม ่าเสมอ การสร้างประสิทธิภาพของการให้บริการ 
เร่ิมต้นจากการวิเคราะห์วิจัยความต้องการ ปฏิกิริยาตอบสนองและความประทับใจของผู้รับบริการ 
เพื่อน ามาก าหนดเป็นเป้าหมายของบริการรวมทั้งรูปแบบและปัจจัยพื้นฐานของการบริการที่
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ 
 
3.  การประเมิน/วัดคุณภาพการให้บริการ 
 
 การประเมิน เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมที่เกิดขึ้น เมื่อต้องมีการตัดสินใจหรือต้อง
พิจารณาว่า สิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้นมีคุณค่าหรือไม่ ซึ่งการประเมินจะประกอบด้วยการเปรียบเทียบ “สิ่งที่
เป็นอยู่” กับ “สิ่งที่ควรจะเป็น” และถือว่าการประเมินเปรียบเสมือนแบบฝึกหัดของการวินิจฉัย
ตัดสิน (Weil and McClure, 1990 อ้างถึงใน พิมพ์ร าไพ  เปรมสมิทธิ์, 2535: 33-49) การประเมินจึง
ต้องมีหลักหรือกระบวนการ เพื่อช่วยให้การตัดสินใจมีความเหมาะสมถูกต้องและสอดคล้องกับ
ความเป็นจริง โดยรวบรวมข้อมูลอย่างเป็นระบบจากกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา  แล้วจึงน าข้อมูลมา
วิเคราะห์ในเชิงปริมาณ พร้อมกับเปรียบเทียบกับเกณฑ์ที่ตั้งไว้ และหาข้อสรุปที่ดีที่สุด เพื่อการ
บรรลุผลส าเร็จของการด าเนินงาน (Weiss, 1982: 238 – 251) การประเมินคุณภาพของบริการ จะ
พิจารณาจากปัจจัยคุณภาพต่างๆ และท าในลักษณะที่สามารถตรวจสอบประเมินค่า หรือให้หน่วย
คะแนน หรือระดับความรู้สึก พึงพอใจ หรือในลักษณะอ่ืนที่เป็นที่ยอมรับได้ โดยประเมินตลอด
ระยะเวลาที่ลูกค้าใช้บริการจนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการคร้ังหนึ่งๆ 
 

การประเมินคุณภาพบริการ มีวัตถุประสงค์ดังนี้ (วีระวัฒน ์ ปัญนิตามัย, 2544: 229 – 299) 
 

 1)  เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล โดยข้อมูลที่เก็บรวบรวมอาจจะอยู่ในเชิงคุณภาพ หรือเชิง
ปริมาณและการเก็บข้อมูลอาจท าได้ทั้งโดยตรงหรือโดยอ้อมก็ได้ข้อมูลเหล่านี้ เมื่อฝ่ายบริหาร
วิเคราะห์วินิจฉัยแล้ว จะเป็นประโยชน์ในการตัดสินใจด าเนินการต่างๆ ต่อไป เช่น ใช้เป็นข้อมูลใน
การวางนโยบาย กลยุทธ์ แผนการด าเนินการต่างๆ ขององค์กร 
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 2)  เพื่อก าหนดคุณค่าของกิจกรรมบริการต่างๆ  อันจะน าไปสู่การปรับปรุงและการ
พัฒนาการให้บริการ การวิเคราะห์ การประเมินคุณภาพของบริการ ควรท าให้ครบตามวงจรการ
ให้บริการ โดยพิจารณาองค์ประกอบย่อยๆ ของบริการแต่ละด้าน ได้แก่ การวางแผนเพื่อการ
ให้บริการ การประสานงานระหว่างการให้บริการ การใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยเหมาะสมความ
พอเพียงและเหมาะสม ของอุปกรณ์ สถานที่ตั้งบรรยากาศ ระยะเวลาของการให้บริการ เวลาที่ให้รอ
เพื่อรับการบริการ และอ่ืนๆ โดยพิจารณาเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพตามที่คาดหวัง และคุณภาพ
ตามที่ได้รับจริงของบริการ คุณภาพที่อยู่ระดับสูงได้มาตรฐาน หรือระดับปานกลาง ถือได้ว่า
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ส่วนคณุภาพที่ผู้ใช้บริการเกิดความไม่พึงพอใจต้องมีการปรับปรุง 
 
 3)  เพื่อตัดสินใจเชิงการบริหารงานบริการ โดยประเมินจุดเด่น จุดด้อย โอกาสและข้อ
ปัญหาของการบริการ ด้วยข้อมูลที่ได้จากการศึกษาประเมินเกี่ยวกับกิจกรรมการบริการซึ่งจะช่วย
ให้ผู้บริหารน าไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งได้ 
 
 4)  เพื่อตรวจสอบสมมุติฐาน อันเป็นการพัฒนาความรู้ความเข้าใจ เพื่อก าหนดอธิบาย และ
ควบคุมพฤติกรรมที่เกี่ยวกับการบริการ เช่น หากองค์กรสนใจว่าผู้ให้บริการที่มีวัฒนธรรมที่
แตกต่างกันจะมีลักษณะการให้บริการอย่างไร หรือมีผลตอ่คุณภาพขณะให้บริการ 
 
 อย่างไรก็ตาม อาจศึกษาวิจัยโดยดูจากความเอาใจใส่ดูแล การท างานเป็นทีมความสัมพันธ์
ระหว่างผู้ใช้กับผู้ให้บริการ และความรวดเร็วของการให้บริการ เป็นต้น 
 
 การประเมินคุณภาพการให้บริการควรประเมินทั้งประสิทธิภาพของการให้บริการและ
ประสิทธิผลของการให้บริการ โดยการประเมินประสิทธิภาพของการให้บริการจะพิจารณาว่าใน
ช่วงเวลานั้นๆ และเฉพาะจุดที่ปฏิบัติการน้ันๆ ได้ก่อให้เกิดปัจจัยต่างๆ อย่างประหยัดและคุ้มค่าโดย
มีการก าหนดตัวบ่งชี้เป็นเชิงปริมาณ มีอัตราส่วนเปรียบเทียบการด าเนินงานกับค่าใช้จ่าย  หรือ
อัตราส่วนของความพยายามกับการด าเนินงาน เป็นการมองดูผลที่เกิดขึ้นจากภายใน ส่วนการ
ประเมินประสิทธิผลของการให้บริการ เป็นการส่งเสริมสนับสนุนให้บรรลุถึงเป้าหมายหรือ
วัตถุประสงค์ที่วางไว้โดยพิจารณาที่ผลผลิตของระบบงานหรือเป็นการวัดที่มองไปที่ผลภายนอกซึ่ง
สามารถสนองตอบต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้ในระยะยาว การประเมิน
คุณภาพที่ดี ต้องสามารถน าข้อมูลที่ได้รับมาก าหนดเป็นกลยุทธ์ เพื่อจัดล าดับความส าคัญก่อนหลัง
ของการปรับปรุงคุณภาพ ผลของการประเมินคุณภาพบริการ สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการ
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สร้างประสิทธิภาพแก่องค์กร ได้แก่ การปรับปรุงการปฏิบัติงานบริการให้ดีขึ้น การฝึกอบรม
เจ้าหน้าที่ การวางแผนก าลังคน การเลื่อนต าแหน่ง การสร้างขวัญและก าลังใจ เป็นต้น นอกจากนี้ยัง
สามารถน าไปใช้ให้เกิดประโยชน์หรือประสิทธิภาพสูงสุดแก่ผู้รับบริการและองค์กรที่ให้บริการ 
 

กล่าวคือ น าเอาความต้องการของผู้รับบริการ ความจ าเป็นด้านความพึงพอใจ คุณค่าที่
ผู้รับบริการต้องการ มาเป็นปัจจัยในการส่งเสริมและสนับสนุนให้องค์กรปรับปรุงพัฒนางาน และ
หากลยุทธ์ต่างๆ เพื่อให้เกิดการจัดบริการที่ดีและตรงต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ 

 
จากการศึกษาแนวคิดต่างๆ พบว่าการศึกษาทางด้านการประเมินคุณภาพการให้บริการที่

ส าคัญ คือ งานของ Gronroos และ งานของ Parasuraman et al. 
 
1. การศึกษาของ Gronroos 
 
    การศึกษาเชิงคุณภาพที่ เน้นทางด้านการบริการอย่างจริงจังเ ร่ิมจากผลงานของ 

Gronroos(1982, 1983, 1984, 1990 อ้างใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2548: 182) 
 
    Gronroos เสนอแนวความคิดที่ส าคัญเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการที่เรียกว่า 

“คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality - PSQ) และ “คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้
ทั้งหมด” (Total Perceived Quality) ซึ่งเป็นแนวคิดที่เกิดจากการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค
และผลกระทบที่เกิดจาก “ความคาดหวัง” ของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้าที่มีต่อ “การประเมิน 
คุณภาพ” ของสินค้าหลังจากการบริโภคสินค้านั้น 

 
    Gronroos อธิบายแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวว่าคุณภาพ

ของการบริการที่ลูกค้ารับรู้จะเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบที่ส าคัญ 2 ประการ คือ 
คุณภาพที่ลูกค้าคาดหวัง (Expected Quality) และคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ 
ของลูกค้า (Experienced Quality) 

 
    โดยทั่วไปลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบคุณภาพที่

คาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ (Experienced 
Quality) ว่าคุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคล้องกันหรือไม่ ซึ่งเมื่อน ามาพิจารณารวมกันเป็น
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คุณภาพที่รับรู้ทั้งหมด ก็จะท าให้ได้ผลสรุปเป็น คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ได้ (PSQ) นั่นเอง ถ้าจากการ
พิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดังกล่าวพบว่าคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตาม
คุณภาพที่คาดหวังจะท าให้ลูกค้ามีการรับรู้ว่าคุณภาพของการบริการไม่ดีอย่างที่คาดหวัง 
 

2. การศึกษาของ Parasuraman et al. 
 

Parasuraman et al. ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการพบว่าปัจจัยพื้นฐานที่
ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินคุณภาพของการบริการมี 10 ด้าน โดยการเก็บรวบรวมข้อมูล 2 ด้าน        
คือด้านการรับรู้และด้านการคาดหวัง มีรายละเอียด ดังนี้ (สมวงศ์  พงศ์สถาพร, 2550: 75) 

 
1) ความไว้วางใจได้ (Reliability) เกี่ยวข้องกับความถูกต้องในกระบวนการให้บริการ 

ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องตั้งแต่แรก และสามารถให้บริการแก่
ลูกค้าได้ตามที่สัญญาไว้อย่างครบถ้วน 

 
2) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) คือความตั้งใจและความพร้อมที่จะ

ให้บริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการด้วย เช่น พนักงานจะต้อง
ให้บริการและแก้ปัญหาของลูกค้าอย่างรวดเร็วตามความต้องการของลูกค้า 
 

3) ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบัติในการมีทักษะและ
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ นั่นคือ พนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีความรู้ความช านาญ 
และความสามารถในงานที่ให้บริการ 
 

4) การเข้าถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร เช่น 
สามารถโทรศัพท์ติดต่อได้ตลอดเวลา การบริการที่มอบแก่ลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้าน
เวลาและ สถานที่ ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ท าเลต้องมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 
 

5) ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีอัธยาศัยไมตรี มีความ
สุภาพ และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี รวมไปถึงการแต่งกายที่สุภาพและเหมาะสมของพนักงานด้วย 
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6) การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกค้าให้เข้าใจอย่าง
ถูกต้อง โดยใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย เช่น การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ รวมทั้งอัตราค่าบริการและ
ส่วนลด 
 

7) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ได้แก่ ชื่อเสียงขององค์กร ลักษณะที่น่าเชื่อถือของ
พนักงานที่ติดต่อกับลูกค้า ความซื่อสัตย์ น่าไว้วางใจ ความเชื่อถือได้และการน าเสนอบริการที่ดี
ที่สุดให้แก่ลูกค้า 
 

8) ความปลอดภัย (Security) การบริการที่ส่งมอบแก่ลูกค้าไม่มีอันตราย ความเสี่ยง และ
ปัญหาต่างๆ ซึ่งได้แก่ ความปลอดภัยของร่างกาย ทรัพย์สิน และความเป็นส่วนตัว 
 

9) การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing the customer) การเข้า
ใจความต้องการของลูกค้า และเรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัว ให้ความสนใจลูกค้าเฉพาะ
บุคคล และสามารถจ าชื่อลูกค้าได้ 
 

10) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพของ
องค์กร ลักษณะภายนอกของพนักงาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการต่างๆ 
 

ต่อมา Parasuraman et al. ได้น าปัจจัยทั้ง 10 ด้าน ไปพัฒนาเป็นเคร่ืองมือประเมิน
คุณภาพบริการที่เรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบด้วยปัจจัยในการประเมินคุณภาพการให้บริการ
ให้เหลือเพียง 5 ด้าน ดังนี ้(Parasuraman et al., 1988: 23) 
 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการที่ให้แก่ผู้รับบริการต้องแสดงให้
เห็นว่าผู้รับบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการได้ชัดเจน เช่น สถานที่ที่ให้บริการมีความ
สะดวก สบาย และเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการ สวยงาม ทันสมัย เป็นต้น 

 
2) ความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้ (Reliability) ผู้ให้บริการมีความสามารถในการ

ปฏิบัติงาน ท าให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจได้ว่า การให้บริการมีความถูกต้องเที่ยงตรง 
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3) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ผู้ให้บริการมีความพร้อมและเต็มใจที่
จะให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตามต้องการ 

 
4) การให้ความมั่นใจ (Assurance) ผู้ให้บริการมีความรู้และมีอัธยาศัยที่ดีในการ

ให้บริการ และความสามารถของผู้ให้บริการส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
 

5) การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) ผู้ให้บริการให้บริการ
โดยค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผู้รับบริการตามลักษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคัญ 
 

เคร่ืองมือ SERVQUAL ตามปัจจัยประเมินคุณภาพ 5 ด้านนี้ ประกอบด้วยข้อค าถาม 22 
ข้อ(Items) แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 เป็นการประเมินคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวัง 
ส่วนที่ 2 เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการ โดยเรียกเคร่ืองมือนี้ว่า 
“RATER” (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness) (Buttle, 1996: 9) จะ
เห็นได้ว่าปัจจัย 5 ด้านของ SERVQUAL นี้ ปัจจัยที่ 1, 2 และ 3 ซึ่งได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ, ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ และการตอบสนองความต้องการ เป็นปัจจัยเดิมซึ่งได้จาก
การท าการสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group Interview) ในงานวิจัยเมื่อปี 1985 ส่วนข้อที่ 4 และ 5 ซึ่ง
ได้แก่ การให้ความมั่นใจ และการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ เป็นปัจจัยใหม่แต่ก็
ประกอบไปด้วยรายการต่างๆที่สื่อไปถึงปัจจัยเดิมอีก 7 ด้านที่เหลือ ดังนั้นแม้ SERVQUAL จะ
ประกอบด้วยปัจจัยในการวัดคุณภาพบริการเพียง 5 ด้านแต่ก็ครอบคลุมแง่มุมต่างๆของปัจจัยเดิมทั้ง 
10 ด้าน และเป็นแนวคิดที่ใช้กันอย่างแพร่หลายในการประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของ
ผู้รับบริการ(WongOoi Mei, 1999: 139, Lopez and Serrano, 2004: 772) 
 

SERVQUAL ได้รับความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมการบริการ
อย่างกว้างขวาง ซึ่งองค์กรต้องการท าความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายตามความ
ต้องการในบริการที่เขาต้องการ และเป็นเทคนิคที่ให้วิธีการวัดคุณภาพในการให้บริการขององค์การ 
นอกจากนี ้ยังสามารถประยุกต์ใช้ SERVQUAL ส าหรับการท าความเข้าใจกับการรับรู้ของบุคลากร
ต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายส าคัญเพื่อให้การพัฒนาการให้บริการประสบผลส าเร็จ 
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ภาพท่ี 3  การปรับเปลี่ยนตัวแบบคุณภาพการให้บริการของ  Ziethaml, Parasuraman, and Berry,     
   1990 จาก 10  มิติ เหลือ 5 มิต ิ
ที่มา: Hans Kasper “Service Marketing Management : An International Perspective” (1999 cited          
f        in Khantanapa  Hans Kasper, 2000: 22) 
 
 

คุณภาพการให้บริการ  10  มิต ิ

ความเป็นรปูธรรมของการบริการ 

ความเชื่อถือได ้

การตอบสนองต่อลูกค้า 

สมรรถนะ   
ความมีไมตรีจิต 
ความน่าเชื่อถือ 
ความปลอดภัย 
 

การเข้าถึงบริการ 
การติดต่อส่ือสาร 
การรู้จักและการเข้าใจลูกค้า 
 
 

คุณภาพการให้บริการ  5  มิต ิ

ความเป็นรปูธรรมของการบริการ 

ความเชื่อถือได ้

การตอบสนองต่อลูกค้า 

การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 



34 

 

 
เคร่ืองมือวัดคุณภาพการให้บริการของ Parasuraman et al.  (1988) ที่เรียกกันว่ามาตรวัด 

SERVQUALเป็นมาตรวัดที่ได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายในการน ามาวัดคุณภาพบริการของ
ธุรกิจ จากการศึกษาพบว่ามีการน ามาตรวัด SERVQUAL ไปประยุกต์ใช้กับธุรกิจบริการ
หลากหลายรูปแบบในหลายประเทศ โดยผู้วิจัยแต่ละรายก็จะน ามาตรวัด SERVQUAL ไปปรับใช้
ในกรณีที่แตกต่างกันไม่ว่าจะเป็นการน ามาตรวัด SERVQUAL ต้นแบบซึ่งประกอบไปด้วยค าถาม 
22 ข้อใน 5องค์ประกอบ ไปใช้วัดคุณภาพของธุรกิจโดยตรง โดยจะเปลี่ยนเพียงรูปแบบประโยค
ของค าถามให้เข้ากับบริการที่ต้องการวัดคุณภาพบริการ หรือการปรับปรุงมาตรวัด SERVQUAL 
ให้เข้ากับบริการที่ต้องการวัดคุณภาพบริการด้วยวิธีทางสถิติอ่ืนๆ ซึ่งจะท าให้มาตรวัดใหม่ที่ได้มี
จ านวนองค์ประกอบ และจ านวนข้อค าถามที่แตกต่างกันออกไป 
 

การปรับปรุงมาตรวัด SERVQUAL ให้เข้ากับธุรกิจบริการเฉพาะอย่างอาจเรียกได้ว่าเป็น
การพัฒนามาตรวัดเพื่อให้เหมาะสมกับธุรกิจที่ต้องการวัดอย่างเฉพาะเจาะจง ซึ่งการพัฒนามาตรวัด
นี้สามารถกระท าได้หลายวิธี แต่จะเห็นได้ว่าวิธีพัฒนามาตรวัดที่ใช้กันอย่างแพร่หลายเพื่อให้ได้
มาตรวัดใหม่ที่มีประสิทธิภาพในการวัดคุณภาพบริการของธุรกิจที่เฉพาะเจาะจงนั้นได้แก่การใช้
วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) ร่วมกับเทคนิควิธีทางสถิติอ่ืนๆ เช่น การหาค่า
ความเที่ยง (Reliability) เป็นต้น 
 

ส าหรับงานวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยเลือกใช้เคร่ืองมือวัดคุณภาพการให้บริการของ Parasuraman    
et al.  (1988) ที่เรียกกันว่ามาตรวัด SERVQUAL เป็นมาตรวัดคุณภาพการให้บริการของส านัก
ทะเบียนฯ เนื่องจากเป็นเคร่ืองมือที่ใช้กันแพร่หลายและแม่นย า เหมาะต่อการน าไปใช้ 
 

ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 
ความเป็นมาของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

ส านักทะเบียนและประมวลผล เป็นหน่วยงานระดับคณะของมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ที่
จัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 7 ธันวาคม 2535 และประกาศในราชกิจจานุเบกษา เมื่อวันที่ 18 ธันวาคม 2535 
โดยก าหนดให้มีหน้าที่หลักในการรับผิดชอบการจัดการเรียนการสอนของนิสิตระดับ ปริญญาตรี 
ตั้งแต่เร่ิมรับเข้าศึกษาจนกระทั่งส าเร็จการศึกษา   
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งานของส านักทะเบียนและ ประมวลผล แต่เดิมเป็นงานทะเบียนและสถิตินิสิต สังกัดกอง
บริการการศึกษา ส านักงานอธิการบดี เมื่อมีการขยายตัวทางการศึกษาอย่างรวดเร็วใน
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จึงจ าเป็นต้องมีหน่วยงานที่มีความคล่องตัว และสามารถรองรับการ
ขยายตัวทางการศึกษาได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงได้แยกงานทะเบียนและสถิตินิสิตออกจากกอง
บริการการศึกษา และขยายเป็นส านักทะเบียนและประมวลผล 

วัตถุประสงค์ในการจัด ตั้งส านักทะเบียนและประมวลผลขึ้นมานั้น เพื่อต้องการให้เป็น
ศูนย์ข้อมูลทางการศึกษาในงานเกี่ยวข้องกับงานทะเบียนและสถิติการศึกษาของนิสิต และการวัด
และประมวลผลการศึกษา เพื่อให้สามารถน าข้อมูลที่ได้จากด าเนินงานนั้นไปใช้ในการวางแผนการ
บริหารและ การพัฒนาทางวิชาการของมหาวิทยาลัย 

ในปัจจุบัน บทบาทและภาระหน้าที่ของส านักทะเบียนฯ ที่ตามวิสัยทัศน์ที่ว่า เป็นองค์กร
หลักและด ารงความเป็นผู้น าด้านทะเบียนและประมวลผลของมหาวิทยาลัย มีธรรมาภิบาล ก้าวทัน
เทคโนโลยี มุ่งมั่นบริการด้านคุณภาพมาตรฐานสากล และภารกิจหลักของหน่วยงาน ที่กล่าวถึง  1.  
จัดเก็บข้อมูลด้านการศึกษาของนิสิตให้มีความถูกต้องและเป็นปัจจุบัน 2. ให้บริการรับนิสิต ทุก
ประเภทแก่คณะต่าง ๆ จัดท าตารางเรียนตารางสอบของมหาวิทยาลัย  3. ตรวจสอบเงื่อนไขการ
ส าเร็จการศึกษา ตามหลักสูตรของนิสิตระดับปริญญาตรี 4. สนับสนุนอาจารย์ที่ปรึกษาและนิสิตให้
ปฏิบัติตามข้อบังคับว่าด้วยการศึกษาขั้นปริญญาตรีของมหาวิทยาลัย  5. ให้บริการการศึกษาแก่
หน่วยงานทั้งภายในและภายนอก แสดงให้เห็นความต้องการที่จะพัฒนาและยกระดับให้ทันสมัย
เหมาะสม มีกลไกการบริหารองค์กรที่มีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ มีมาตรฐานสากล  

 
การจัดหน่วยงานและการบริหารของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

ในด้านการบริหารงานของส านักทะเบียนและประมวลผล  มีผู้อ านวยการส านักเป็น
ผู้บังคับบัญชารับผิดชอบ รองผู้อ านวยการช่วยปฏิบัติภารกิจต่างๆ และมีเลขานุการประจ าส านัก 
และหัวหน้าฝ่ายต่างๆ ท าหน้าที่ก ากับดูแลรับผิดชอบงานให้ส าเร็จลุล่วงตามที่ได้รับมอบหมาย 
ส านักทะเบียนและประมวลผลได้จัดแบ่งหน่วยงานและอัตราก าลังเพื่อด าเนินกิจการตาม
ภาระหน้าที่โดยแบ่งออกเป็น 5 ฝ่าย ดังนี ้
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ภาพท่ี 4  โครงสร้างองค์กร  

1.  ฝ่ายบริหารและธุรการ 
 

1.1  งานบริหารและธุรการ   
1.1.1  ก ากับงานบริหารทรัพยากรบุคคล  
1.1.2  ประสานงาน และติดตาม และจัดส่งเอกสารระหว่างหน่วยงานภายในกับ

ภายใน  
1.1.3  งานร่างโต้ตอบหนังสือของส่วนราชการ 
1.1.4  งานให้บริการช่วยเหลือนิสิตในขั้นตอนการติดต่องานฝ่ายต่างๆ 
1.1.5  ท านุบ ารุงรักษาสภาพแวดล้อม และเครื่องมืออุปกรณ์ภายในส านักงาน 

1.2  งานสารบรรณ  
1.2.1  ก ากับงานสารบรรณ รับส่งหนังสือ และการเก็บรักษาเอกสาร  
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1.2.2  งานพิมพ์และอัดส าเนาเอกสาร 
 

1.3  งานการเงิน การบัญชี และงบประมาณ  
1.3.1  วิเคราะห์วางแผนการงบประมาณ ก ากับการเงิน เงินงบประมาณ เงินรายได้ 
1.3.1  ควบคุมและจัดท าบัญชีรายรับและรายจ่ายเงินทุกประเภท 
1.3.3  จัดท างบประมาณและอัตราก าลัง 
1.3.4  บริหารจัดการเงินค่าตอบแทนในการสอนภาคฤดูร้อนให้แก่ผู้สอน 

 
1.4  งานพัสดุ  

1.4.1  ก ากับควบคุมครุภัณฑ์ และพัสดุภายในและนอกส านักงาน 
1.4.2  ควบคุมการจัดท าบัญชีการเบิกจ่าย และจัดท างบประมาณครุภัณฑ์ 
1.4.3  จัดหาและบริการอุปกรณ์การเรียนการสอนในอาคารศูนย์เรียนรวม 

 
2.  ฝ่ายรับเข้าศึกษา 

 

2.1  งานประสานงานการรับนิสิตจากทบวงมหาวิทยาลัย  
2.1.1  ประสานงานระดับคณะ รวบรวมข้อมูลจ านวนนิสิตที่คณะสามารถรับเข้า

ศึกษา 
2.1.2  ประสานงานการรับเข้ากับทบวงมหาวิทยาลัย 
2.1.3  จัดท าและจัดส่งเอกสาร และรายงานประกาศผลการสอบคัดเลือก ผู้มีสิทธิ์เข้า

สอบสัมภาษณ์และผู้มีสิทธิ์เข้าศึกษาในมหาวิทยาลัยที่สอบผ่าน ทบวงมหาวิทยาลัยให้แก่คณะ และ
ทบวงมหาวิทยาลัย 

2.2  งานโควตาโครงการส่งเสริมโอกาสการศึกษาต่อในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
2.2.1  ประสานงานระดับคณะ จัดท าระเบียบการรับสมัคร ตรวจสอบคุณสมบัติ 

ผู้สมัคร การออกข้อสอบ พิมพ์ข้อสอบและจัดสอบ 
2.2.2  จัดท าและจัดส่งเอกสารการสมัครสอบคัดเลือก ประกาศผลการสอบ คัดเลือก 

ผู้มีสิทธิ์เข้าสอบสัมภาษณ์และผู้มีสิทธิ์เข้าศึกษาในมหาวิทยาลัย  ให้แก่โรงเรียนมัธยมศึกษาตอน
ปลายในปริมณฑล 

2.2.3  จัดท าและจัดส่งเอกสารและรายงานพิจารณาผลการสอบคัดเลือก ผู้มีสิทธิ์เข้า
สอบสัมภาษณ์และผู้มีสิทธิ์เข้าศึกษาในมหาวิทยาลัยให้แก่คณะ และทบวงมหาวิทยาลัย 
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2.2.4  ประเมินผลในการเข้าศึกษาโควตาพิเศษทุกประเภท 
 

2.3  งานการเตรียมการรับเข้า  
2.3.1  จัดท าปฏิทินการศึกษา วางขั้นตอนและก าหนดการกิจกรรมต่าง ๆ ให้

สอดคล้องกับปฏิทินการศึกษา 
2.3.2  จัดเตรียมเอกสารประกอบการมอบตัวให้แก่นิสิตใหม่ ได้แก่ ใบมอบตัว   

ใบสัญญา ข้อบังคับการศึกษาขั้นปริญญาตรี คู่มือนิสิต ชุดเอกสารประกอบการลงทะเบียนเรียนอ่ืน 
ๆ 

2.4  งานรับมอบตัวและขึ้นทะเบียนนิสิต  
2.4.1  จัดเตรียมและด าเนินงานรับมอบตัวและลงทะเบียนเรียนส าหรับนิสิตใหม่ 
2.4.2  จัดเตรียมงานการท าบัตรประจ าตัวนิสิต 
2.4.3  รวบรวมข้อมูลนิสิตใหม่ให้ฝ่ายระเบียนการศึกษาและสถิติการศึกษา คณะต้น

สังกัด และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 
3.  ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา  

  
3.1  งานทะเบียนการศึกษาและระเบียนประวัตินิสิต  

3.1.1  จัดท าแฟ้มทะเบียนประวัติประจ าตัวนิสิต 
3.1.2  จัดเก็บและดูแลหลักฐานการศึกษาของนิสิต ได้แก่ การลงทะเบียนเรียน การ

ขอเปลี่ยนแปลงการลงทะเบียนเรียน ผลการศึกษาในแต่ละภาค การศึกษา  ความประพฤติและ
ประวัติการถูกลงโทษทางวินัย 

3.1.3  เก็บหลักฐานคะแนนแต่ละรายวิชาและประมวลผลการศึกษาเพื่อตรวจสอบ
สถานภาพนิสิต 

3.1.4  จัดท าเอกสารทางการศึกษาประเภทต่างๆ ได้แก่  
3.1.4.1 ใบรับรองการเป็นนิสิตของมหาวิทยาลัย ฉบับภาษาไทย และ

ภาษาอังกฤษ 
3.1.4.2 ใบรับรองเรียนครบทุกรายวิชาตามหลักสูตร ฉบับภาษาไทยและ  

ภาษาอังกฤษ 
3.1.4.3  ใบรออนุมัติปริญญาบัตร ฉบับภาษาไทย และภาษาอังกฤษ 
3.1.4.4  ใบอนุมัติปริญญาบัตร ฉบับภาษาไทย และภาษาอังกฤษ 
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3.1.4.5  ใบแปลปริญญา ฉบับภาษาอังกฤษ 
3.1.4.6  หนังสือน า 
3.1.4.7  ใบปริญญาบัตร 
3.1.4.8  ใบประกาศนียบัตร 
3.1.4.9  ใบผลการศึกษาฉบับอนุมัติจบการศึกษาจากสภามหาวิทยาลัย

(Transcript) 
3.1.5  จัดท ารายชื่อนิสิตผู้มีสิทธิได้รับการยกเว้นค่าลงทะเบียนเรียน รายชื่อผู้ได้รับ

รางวัลเรียนดี และรายชื่อผู้จบการศึกษา 
3.1.6 ด าเนินการเกี่ยวกับการลา การย้ายโอน การหมดสภาพนิสิตให้ผู้ที่เกี่ยวข้อง

ทราบหรือด าเนินการ 
 
     3.2  งานตรวจสอบและรับรองผลการศึกษา  

3.2.1  ตรวจสอบความถูกต้องผลการศึกษาของนิสิตก่อนจัดท าเอกสารทางการ
ศึกษา 

3.2.2  ตรวจสอบความถูกต้องของคะแนนจากผู้สอน และการบันทึกคะแนนเข้า
ระบบฐานข้อมูลคอมพิวเตอร์ 

3.2.3  ตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารลงทะเบียนเรียนก่อนจะส่งมอบให้กับ
ระเบียน การศึกษาและระเบียนประวัตินิสิต และประสานงานกับคณะเจ้าสังกัดของนิสิตเพื่อแก้ไข
ให้ถูกต้อง 

3.2.4  ด าเนินการเกี่ยวกับหนี้สินของนิสิตตามที่ได้รับแจ้งจากหน่วยงานต่างๆ 
3.2.5  ตรวจสอบหลักฐานการศึกษา และแจ้งผลถึงที่หน่วยงานอ่ืนๆ ได้สอบถามมา 

 
3.3  งานทะเบียนบัณฑิตและปริญญาบัตรและรางวัลเรียนดี  

3.3.1  ประสานงานระดับคณะในเร่ืองการจบการศึกษาของนิสิต และจัดท ารายชื่อ
ผู้ส าเร็จหลักสูตรปริญญาตรีในแต่ละภาคการศึกษา 

3.3.2  จัดท ารายชื่อผู้ได้รับอนุมัติให้จบการศึกษาเพื่อด าเนินการพิมพ์ปริญญาบัตร 
3.3.3  จัดท าใบปริญญาบัตรและน าเสนอคณบดี  อธิการบดี และนายกสภา

มหาวิทยาลัยเพื่อลงนาม 
3.3.4  จัดเตรียมใบปริญญาบัตรและปริญญาบัตรกิตติมศักดิ์ในวันพิธีพระราชทาน

ปริญญาบัตร 
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3.3.5  จัดท าทะเบียนผู้มารับปริญญาบัตรและด าเนินการเกี่ยวกับการออกใบแทน
ปริญญาบัตรที่สูญหาย 

3.3.6  รวบรวมรายชื่อและจัดท าทะเบียนผู้ที่ได้รับรางวัลเหรียญเรียนดีประจ าปี 
3.3.7  จัดท ารางวัลเรียนดี และด าเนินการเกี่ยวกับการมอบรางวัล 

 
3.4  งานสถิตินิสิต  

3.4.1  จัดท าสถิตินิสิตในแต่ละภาคการศึกษา 
3.4.2  จัดท าสถิติการย้ายโอน การลา การพ้นสภาพนิสิต 
3.4.3  จัดท าสถิติเกี่ยวกับผลการศึกษาของนิสิต 
3.4.4  วิเคราะห์ ประมาณการ ประสานงานจัดท า และให้ข้อมูลกับฝ่ายต่างๆ เพื่อ

เตรียมงานรองรับการขยายงานด้านการสอนวิชาพื้นฐาน และเตรียมงานในด้านการบริการนิสิต การ
แลกเปลี่ยนข้อมูลเพื่อการวางแผนงาน และเพื่อการศึกษาวิจัย 

3.4.5  จัดท าท าเนียบนิสิตเก่า 
 

4.  ฝ่ายการเรียนการสอนและการสอบ 
 

4.1  งานจัดตารางเรียน  
4.1.1 รวบรวมรายวิชาที่เปิดสอนในแต่ละคณะ ภาคการศึกษา และชั้นปี  จัดท า

ตารางเรียนเพื่อใช้เป็นคู่มือในการลงทะเบียนเรียนทั้งภาคปกติและภาค ฤดูร้อน 
4.1.2  ประสานงานการสอนระหว่างคณะ/ภาควิชา การจัดสรรทรัพยากรทาง การ

เรียนการสอนระหว่างคณะ/ภาควิชา การเรียนการสอนวิชาพื้นฐาน วิชาเลือก วิชาเอก วิชารอง ฯลฯ 
4.1.3  จัดตารางเรียนส าหรับนิสิตเข้าใหม่ในแต่ละปีการศึกษา 
 

4.2  งานการลงทะเบียนเรียน  
4.2.1  ประสานงานกับฝ่ายต่างๆ ในการเตรียมงานการลงทะเบียนนิสิต 
4.2.2  ด าเนินงานการเพิ่มและของดการลงทะเบียนเรียนของนิสิต 

4.3  งานจัดตารางสอบ  
4.3.1  จัดตารางสอบ ห้องสอบ และแจ้งผลให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบ 
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4.3.2  จัดการคุมสอบ ออกหนังสือขอความร่วมมือให้คณะจัดส่งรายชื่อผู้คุมสอบ
เพื่อเสนอให้ มหาวิทยาลัยแต่งตั้งคณะกรรมการสอบไล่ จัดกรรมการคุมสอบ และแจ้งให้เจ้าตัว
ทราบ 

4.3.3  ประสานงานกับผู้ออกข้อสอบ และรับต้นฉบับข้อสอบ ด าเนินงานพิมพ์ 
ข้อสอบ ประสานงานและร่วมปฏิบัติงานกับคณะกรรมการสอบไล่ 

 
4.4  งานระเบียนหลักสูตรและรายวิชา  

4.4.1  รวบรวมรายวิชาและหลักสูตรระดับปริญญาตรี ปริญญาโทและเอก จัดท า
ระเบียนหลักสูตรและปรับปรุงแก้ไขให้เป็นปัจจุบันเสมอ 

 
5.  ฝ่ายประมวลผลการศึกษาการศึกษา 

 

5.1  งานบริหารและดูแลระบบเครือข่าย ซึ่งประกอบด้วยระบบปฏิบัติการของ 
Windows NT Server  

5.1.1  จัดการบัญชีผู้ใช้ เช่น การเพิ่ม การลบบัญชี การปรับเปลี่ยนบัญชี และการ
สร้างกลุ่มผู้ใช้งานใหม่ 

5.1.2  การดูแลและบ ารุงรักษาระบบ เช่น การเก็บส ารองข้อมูล การตรวจแฟ้มระบบ
และการจัดการเน้ือที่บนจานแม่เหล็กถาวร 

5.1.3  การตรวจตราและแก้ไขปัญหาของระบบ เช่น การตรวจสอบภาวการณ์การ
ท างานของระบบ การแก้ไขปัญหาในระบบ และตอบค าถามของผู้ใช้งาน 

5.1.4  การจัดการงานรักษาความปลอดภัย 
 

5.2  งานบริหารและดูแลระบบฐานข้อมูล ซึ่งประกอบด้วยระบบปฏิบัติการของ 
Microsoft SQL Server  

5.2.1  จัดการบัญชีผู้ใช้ เช่น การเพิ่ม การลบบัญชี การปรับเปลี่ยนบัญชี และ การ
สร้างกลุ่มผู้ใช้งานใหม่ 

5.2.2  การดูแลและบ ารุงรักษาระบบ เช่น การเก็บส ารองข้อมูล การตรวจแฟ้มระบบ
และการจัดการเน้ือที่บนจานแม่เหล็กถาวร 

5.2.3  การตรวจตราและแก้ไขปัญหาของระบบ เช่น การตรวจสอบภาวการณ์
ท างานของระบบ การแก้ไขปัญหาในระบบ 
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5.2.4  การจัดการงานรักษาความปลอดภัย 
 

5.3  งานช่วยระบบการศึกษา  
5.3.1  ประสานงานและช่วยงานระบบการรับเข้าศึกษา  

5.3.1.1  จัดท าฐานข้อมูลและน าข้อมูลเข้าระบบส าหรับโครงการส่งเสริม
โอกาสศึกษาต่อ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ (โควตาพิเศษ) และโครงการอ่ืนที่คณะต่างๆ จัดสอบ
เพื่อรับนิสิตเข้าศึกษา 

5.3.1.2  ตรวจข้อสอบ และประมวลผลการสอบคัดเลือกของโครงการ
ส่งเสริมโอกาสศึกษาต่อในมหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ (โควตาพิเศษ) และโครงการอ่ืนที่คณะต่างๆ 
จัดสอบเพื่อรับนิสิตเข้าศึกษา 

5.3.1.3  จัดท าเอกสารและรายงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการสอบคัดเลือก
บุคคลเข้าศึกษาในโครงการส่งเสริมโอกาสศึกษา ต่อในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ (โควตาพิเศษ) 

5.3.1.4  จัดท าฐานข้อมูลและน าข้อมูลเข้าระบบส าหรับนิสิตสอบคัดเลือก
ผ่านทบวงมหาวิทยาลัย 

5.3.1.5  จัดแต่งระบบฐานข้อมูลนิสิตใหม่ทั้งหมด จ าแนกตามประเภทการ
รับเข้า คณะ และประเภทวิชา เพื่อออกเลขประจ าตัวนิสิต 

5.3.1.6  จัดท าโปรแกรมและจัดพิมพ์รายงานรายชื่อนิสิตใหม่ จ าแนกตาม
ประเภทการรับเข้า คณะ และประเภทวิชาเพื่อจัดส่งให้แก่คณะ  และหน่วยงานต่างๆ ภายใน
มหาวิทยาลัย 

5.3.1.7  จัดพิมพ์บัตรประจ าตัวนิสิต 
5.3.2  ประสานงานและช่วยงานระบบการเรียนการสอนและการสอบ  

5.3.2.1  จัดท าฐานข้อมูลรายวิชาที่เปิดสอนในแต่ภาคการศึกษา 
5.3.2.2  บันทึก รวบรวม ประมวลผลข้อมูลรายวิชาที่ เปิดสอนทั้งหมด 
5.3.2.3  บันทึก รวบรวม ประมวลผลข้อมูลหลักสูตรและสาขาวิชาที่เปิดสอน   
5.3.2.4  ประมวลผลข้อมูลเพื่อการจัดตารางเรียน ตารางสอบ ห้องสอบ                                        

และการลงทะเบียนเรียน    
5.3.2.5  จัดท าโปรแกรมเพื่อพิมพ์รายงานนิสิตที่ผ่านเกณฑ์ในการเรียนวิชา

ภาษาอังกฤษแต่ละระดับ   
5.3.2.6  จัดท าฐานข้อมูลวิชาที่เปิดสอนและจัดท าโปรแกรมเพื่อพิมพ์ตาราง

เรียนส าหรับนิสิตใหม่ในแต่ละปีการศึกษา    
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5.3.3  ประสานงานและช่วยงานระบบทะเบียนและสถิติการศึกษา  
5.3.3.1  การบันทึกคะแนนเข้าระบบฐานข้อมูล 
5.3.3.2  รวบรวม วิเคราะห์ ประมวลผลข้อมูลนิสิตให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
5..3.3.3  จัดพิมพ์เอกสารที่เกี่ยวข้องที่เกี่ยวข้องกับระบบการลงทะเบียนเรียน

ให้แก่วิทยาเขตบางเขน วิทยาเขตก าแพงแสน และวิทยาเขตศรีราชา ได้แก่ 1. เอกสารการลงทะเบียน
(KU1)  2. เอกสารการลงทะเบียนเรียนหลังการเพิ่มและงดเรียนบางรายวิชา (KU2A) 3. 
เอกสารรายงานคะแนนของนิสิตในชั้นเรียน (KU5) 4. เอกสารรายงานคะแนนของนิสิต (KU 6) 5. 
เอกสารรายชื่อนิสิตลงทะเบียนเรียนหรือ (KU8) 

5.3.3.4  การแก้ไขทะเบียนประวัติของนิสิต   
5.3.3.5  จัดท าฐานข้อมูลนิสิตที่จบการศึกษา จัดท าโปรแกรมและพิมพ์ 

รายงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพื่อตรวจสอบความถูกต้อง   
5.3.3.6  จัดท าโปรแกรมเพื่อพิมพ์ปริญญาบัตร    
5.3.3.7  จัดพิมพ์ใบแทนปริญญาบัตรที่สูญหาย    
5.3.3.8  จัดแต่งฐานข้อมูลผู้ส าเร็จการศึกษาเพื่อจัดท าสูจิบัตรในงานพิธี

พระราชทานปริญญาบัตร     
5.3.3.9  จัดท าโปรแกรมและจัดเพื่อพิมพ์รายงานรายชื่อผู้ส าเร็จการศึกษาเพื่อ

ใช้ประกาศขึ้นรับปริญญาในงานพิธีพระราชทานปริญญาบัตร 
5.3.3.10  จัดท าโปรแกรมและจัดพิมพ์รายงานจ านวนและรายชื่อผู้ส าเร็จ

การศึกษาจ าแนก ตามคณะภาควิชา และสาขาวิชา ตามหลักสูตรและชื่อปริญญาเพื่อจัดส่งให้แก่
คณะ และหน่วยงานต่างๆ ภายในมหาวิทยาลัย 

 
5.4  งานบริการการศึกษา  

5.4.1  ตรวจข้อสอบ ประมวลผลข้อมูล และวิเคราะห์ข้อสอบแบบปรนัยวิชา
พื้นฐานของคณะต่างๆ ที่เปิดสอนตามหลักสูตรการศึกษาขั้นปริญญาตรี และจัดพิมพ์รายงานผลการ
สอบ 

  5.4.2  ตรวจข้อสอบ ประมวลผลข้อมูล และวิเคราะห์ข้อสอบแบบปรนัยของสอบ
คัดเลือกเข้าศึกษาต่อระดับปริญญาโทของคณะต่างๆ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ และจัดพิมพ์
รายงานผลการสอบ 
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  5.4.3  ตรวจข้อสอบ ประมวลผลข้อมูล และวิเคราะห์ข้อสอบแบบปรนัยของการ
สอบของหน่วยงานภายนอก เช่น ศูนย์รักษาความปลอดภัยแห่งชาติ กองบัญชาการทหารสูงสุด เป็น
ต้น และจัดพิมพ์รายงานผลการสอบ 

5.4.4  จัดท าใบประกาศนียบัตรให้แก่คณะ ส านัก สถาบัน โครงการพิเศษต่าง ๆ 
ของมหาวิทยาลัย 
 

นอกจากภารกิจเหล่านี้ ส านักทะเบียนฯ ยังต้องประสานงานกับคณะต่างๆ ในการ
ให้บริการการศึกษาในงานทะเบียนประวัตินิสิต และการลงทะเบียนเรียนของนิสิต คือ 1. จัดท า
ทะเบียนประวัตินิสิตและการลงทะเบียนเรียนของนิสิตในคณะเจ้าสังกัด 2. จัดตารางเรียน ตาราง
สอบวิชาเอกบังคับของคณะให้สอดคล้องกับจ านวนนิสิตและห้องเรียน 3. ประสานงานข้อมูลการ
ลงทะเบียนเรียนกับส านักทะเบียนและประมวลผล 
 
    จากภารกิจหลักของส านักทะเบียนฯ ผู้วิจัยได้สรุป งานบริการต่างๆ จ าแนกตาม
โครงสร้างขององค์กร ดังตารางต่อไปนี้  
 
ตารางท่ี 1  งานบริการที่เกี่ยวข้องกับนิสิตปัจจุบัน 
 
 งานบริการที่เกี่ยวข้องกับนิสติปัจจุบัน 

1. ฝ่ายบริหารและธุรการ - งานการเงิน การบัญชี และงบประมาณ 
มีหน้าที่ให้บริการทางด้านการช าระเงินต่างๆแก่นิสิต รวมถึงการคนืเงิน
ค่าธรรมเนียมการศึกษาต่างๆกับนิสิตที่ได้รบัการยกเว้น 
 

2.  ฝ่ายรับเข้าศึกษา 
 

-  งานรับมอบตัวและขึ้นทะเบียนนิสิต  
 มีหน้าจัดเตรียมและด าเนินงานรบัมอบตัวและลงทะเบียนเรียนส าหรับนิสิต
ใหม ่ได้แก่ ใบมอบตัว ใบสัญญา ข้อบังคับการศึกษาขัน้ปริญญาตร ีคู่มือ
นิสิต ชุดเอกสารประกอบการลงทะเบียนเรียนอื่น ๆ  

-  งานการท าบัตรประจ าตัวนิสิต  
มีหน้าที่ให้บริการด้านการท าบัตรนิสิต ทั้งบัตรนิสิตเข้าใหม่ บัตรนสิิตช ารุด 
หรือหาย และบตัรนิสิตหมดอายุ 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 
 งานบริการที่เกี่ยวข้องกับนิสติปัจจุบัน 

3. ฝ่ายทะเบียนและสถิติ
การศึกษา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

-  งานทะเบียนการศึกษาและระเบียนประวัตินิสิต 
มีหน้าที ่จัดท าแฟ้มทะเบียนประวัติประจ าตัวนิสิตและจดัเก็บและดแูล
หลักฐานการศึกษาของนิสิต ได้แก่ การลงทะเบียนเรียน การขอ
เปลี่ยนแปลงการลงทะเบียนเรียน ผลการศึกษาในแต่ละภาค การศกึษา 
ความประพฤติและประวัติการถูกลงโทษทางวินัย และเก็บหลักฐานคะแนน
แต่ละรายวิชาและประมวลผลการศึกษาเพื่อตรวจสอบสถานภาพนิสิต 

-  จัดท าเอกสารทางการศึกษาประเภทต่าง ๆ ได้แก่  ใบแสดงผลการศึกษา 
(Transcript) , ใบรับรองการเป็นนิสิตของมหาวิทยาลัย ฉบับภาษาไทย และ
ภาษาอังกฤษ , ใบอนุมัติปริญญาบัตร ฉบบัภาษาไทย และภาษาอังกฤษ เป็น
ต้น  และจัดท ารายช่ือนิสิตผู้มีสิทธิได้รับการยกเว้นค่าลงทะเบียนเรียน 
รายช่ือผู้ได้รับรางวัลเรียนดี และรายช่ือผู้จบการศึกษา 

-  งานตรวจสอบและรบัรองผลการศึกษา 
มีหน้าที ่ 1. ตรวจสอบความถูกต้องผลการศึกษาของนิสิตก่อนจัดท าเอกสาร
ทางการศึกษา 2 .ตรวจสอบความถูกต้องของคะแนนจากผู้สอน และการ
บันทึกคะแนนเข้าระบบฐานข้อมลูคอมพิวเตอร ์3. ตรวจสอบความถูกต้อง
ของเอกสารลงทะเบียนเรียนก่อนจะส่งมอบให้กับระเบียน การศึกษาและ
ระเบียนประวัตนิิสิต และประสานงานกับคณะเจ้าสังกัดของนิสิตเพื่อแก้ไข
ให้ถูกต้อง 4. ด าเนินการเกี่ยวกับหนี้สินของนิสิตตามที่ได้รับแจ้งจาก
หน่วยงานต่างๆ 5. ตรวจสอบหลักฐานการศึกษา และแจ้งผลถึงทีห่น่วยงาน
อื่น ๆ ได้สอบถามมา 

-  งานทะเบียนบัณฑิตและปริญญาบัตรและรางวัลเรียนด ี
มีหน้าที่ 1. ประสานงานระดบัคณะในเรื่องการจบการศึกษาของนิสิต 
รวมถึงเจ้าหน้าที่ประจ าคณะตรวจสอบหลักสูตรนิสิตรวมถึงใหค้ าปรึกษา
กับนิสิตและจดัท ารายช่ือผู้ส าเร็จหลักสูตรปริญญาตรีในแต่ละภาคการศึกษา  
2. จัดท ารายช่ือผู้ได้รบัอนุมตัิใหจ้บการศึกษาเพื่อด าเนินการพิมพ์ปริญญา
บัตร 3. จัดท าใบปริญญาบัตรและน าเสนอคณบดี อธิการบดี และนายกสภา
มหาวิทยาลัยเพื่อลงนาม 4. จัดท าทะเบียนผู้มารบัปริญญาบัตรและ
ด าเนินการเกี่ยวกับการออกใบแทนปริญญาบตัรที่สูญหาย  5. รวบรวม
รายช่ือและจัดท าทะเบียนผูท้ี่ได้รบัรางวัลเหรียญเรียนดปีระจ าป ี   
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ตารางท่ี 1 (ต่อ)   
 
 งานบริการที่เกี่ยวข้องกับนิสติปัจจุบัน 

4. ฝ่ายประมวลผลการศกึษา
การศึกษา 

- การแก้ไขคะแนน  

มีหน้าทีป่ระสานงานกับอาจารยท์ี่แก้ไขคะแนนกบันิสิตและบนัทกึคะแนน
เข้าระบบ 

- ประสานงานกับฝ่ายต่างๆ ของส านักทะเบียนและประมวลผลในเรื่อง
ข้อมูลและฐานข้อมูล 

-  ประสานงานกับส านักคอมพิวเตอร์เรื่องข้อมูลและฐานต่างๆ เมือ่มีการ
เปลี่ยนแปลงข้อมูลของนิสิตเพื่อให้ตรงตามข้อมูลปจัจบุัน 

 
ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
จากการศึกษาค้นคว้าเอกสารและผลงานวิจัยที่ผ่านมา ในการศึกษาเร่ือง ปัญหาการ

ให้บริการและคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
ผู้วิจัยได้มีการจัดหมวดหมู่ไว้ ดังต่อไปนี้ 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

 
ดุษฎี  ประเสริฐธิติพงษ์ (2543)ได้ศึกษาระบบสารสนเทศด้านนักศึกษา ส าหรับส านัก

ทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่าส านักทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ สามารถท าการน าเสนอข้อมูลสารสนเทศในมุมมองหลายมิติโดย
สามารถท าการแสดงผลใน 3 รูปแบบ อันได้แก่ การแสดงผลรายงานในรูปตารางทางจอภาพการ
แสดงผลรายงานในรูปตารางทางเคร่ืองพิมพ์ และการแสดงผลแผนภูมิทางจอภาพ ระบบได้พัฒนา
ท างานภายใต้ระบบเครือข่าย โดยมีเคร่ืองแม่ข่ายสารสนเทศท าหน้าที่จัดเก็บฐานข้อมูลสารสนเทศ
แยกออกจากฐานข้อมูลส าหรับปฏิบัติงานประจ าวัน ฐานข้อมูลสารสนเทศจะเป็นฐานข้อมูลแบบ
เชิงสัมพันธ์ ผู้ใช้สามารถเข้ามาใช้งานเครือข่ายได้โดยผ่านทางเคร่ืองลูกข่ายเพื่อเรียกใช้ข้อมูล
สารสนเทศที่จัดเก็บที่เคร่ืองแม่ข่ายเพื่อการแสดงผลสารสนเทศ ข้อมูลสารสนเทศที่ได้จากการศึกษา
ในคร้ังนี้เป็นประโยชน์ส าหรับการวางแผน ควบคุม และสนับสนุนการตัดสินใจในการบริหารการ
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ใช้ทรัพยากรต่างๆ ขององค์กรในด้านที่เกี่ยวข้องกับนักศึกษา เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริหารงานด้านนักศึกษาให้ได้รับผลตรงตามเป้าหมายและตามนโยบายของมหาวิทยาลัยโดยสรุป
แล้วระบบสารสนเทศนี้ยังสามารถใช้เป็นโครงการน าร่องเพื่อพัฒนาระบบงานสารสนเทศโดยใช้
วิธีการพัฒนาระบบเชิงวิศวกรรมซอฟแวร์ส าหรับส านักทะเบียนและประมวลผลและองค์กร อ่ืนที่
สนใจในอนาคต 

 
ฝ่ายประมวลผลการศึกษาการศึกษาและคอมพิวเตอร์  (2546) ส านักทะเบียนและ

ประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ได้ศึกษาความเข้าใจ และระดับความพึงพอใจในขั้นตอน
การปฏิบัติการลงทะเบียนผ่านระบบอินเทอร์เน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์พบว่า  
นักศึกษาโดยรวมมีความเข้าใจในขั้นตอนการปฏิบัติการลงทะเบียนผ่านระบบอินเทอร์เน็ตดีมาก 
แต่นักศึกษายังมีความเข้าใจน้อยในเร่ืองระยะเวลาที่อยู่ในระบบการถอนวิชา และการยกเลิกวิชาที่
รอการประมวลผล นอกจากนั้นยังพบว่านักศึกษาโดยรวมมีความพึงพอใจปานกลางในขั้นตอนการ
ปฏิบัติการลงทะเบียนผ่านระบบอินเทอร์เน็ต โดยนักศึกษามีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุงขั้นตอนการ
ลงทะเบียนในเร่ือง วิธีประมวลผล และควรเพิ่มจ านวนวัน ในการลงทะเบียน ให้มากขึ้น 

 
ปานจิต  บูรณสมภพ (2548) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ต่อ

การให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนิสิต
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ต่อการให้บริการของส านักทะเบียนฯ โดยศึกษาจากปัจจัยส่วนบุคคล  
ความคาดหวัง  ความรู้  ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  วิธีการศึกษา
จากแบบสอบถาม  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีพรรณนา  และสถิติอ้างอิง (t-test และ F-test) พบว่า  
ภาพรวมความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่และต่อการบริการจัดการของส านักทะเบียนฯ 
สัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการให้บริการ แต่ไม่พบว่าความสัมพันธ์ลักษณะนี้ในเร่ืองของปัจจัย
ส่วนบุคคล  ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียน
และประมวลผล 

 
ส านักงานเลขานุการ ส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ (2548) ได้

ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาและอาจารย์ในการใช้บริการของส านักทะเบียน
และประมวลผลเพื่อการพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงาน พบว่า ผู้ใช้บริการของส านักทะเบียนและ
ประมวลผลมีความคาดหวังในด้านการบริการเร่ือง ความรวดเร็วฉับไวในการให้และรับบริการ ด้าน
สถานที่และสภาพแวดล้อมมีความคาดหวังในเร่ือง ความสะอาดของอาคารส านักทะเบียนและ



48 

 

ประมวลผลและอาคารเรียนรวม ด้านบุคลากรมีความคาดหวังในด้านอัธยาศัยไมตรีของบุคลากร
ภายในส านักทะเบียนและประมวลผล ซึ่งมีความคาดหวังในเร่ืองเหล่านี้สูง ส่วนในด้านความพึง
พอใจของนักศึกษาและอาจารย์ที่เกี่ยวกับการใช้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล ด้านการ
บริการ เร่ืองการเท่าเทียมกันในการให้บริการ มีความสะดวกรวดเร็ว ข้อมูลข่าวสารท าได้หลายทาง
และมีความถูกต้อง เอกสารแยกหมวดหมู่ชัดเจนเพียงพอต่อการบริการเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่
ทันสมัย สร้างความประทับใจและด้านบุคลากรในเร่ือง เจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยไมตรี 
มีความเต็มใจในการให้บริการ มีความรู้ความสามารถ บุคลิกภาพที่ดีพูดจาไพเราะสุภาพและ
ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ตรงเวลา ซึ่งทั้งหมดพบว่า มีความพึงพอใจมากส าหรับปัญหาที่พบของ
การให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล พบว่า ขั้นตอนในการให้บริการบางอย่างมีความ
ยุ่งยากซับซ้อน ควรที่จะลดขั้นตอนลงเพื่อประหยัดเวลา และลดความผิดพลาดความล่าช้าที่เกิดขึ้น 
ตรวจสอบอุปกรณ์การใช้งานของอาคารเรียนรวมเนื่องจากมีการใช้งานเป็นประจ า เพิ่มไมตรีจิตและ
มิตรภาพของการบริการให้เกิดขึ้นในเจ้าหน้าที่ และการแก้ปัญหาที่รวดเร็ว 

 
ปริวัตร  เขื่อนแก้ว และคณะ (2549) ได้ศึกษาความต้องการและความคิดเห็นของนักศึกษา

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ต่อการได้รับบริการข้อมูลและข่าวสารผ่านเว็บไซต์ของส านักทะเบียน
และประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า นักศึกษาต้องการให้มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารให้หลากหลายวิธีมากยิ่งขึ้น เช่น ติดป้ายประกาศตามคณะ หรือตามถนนเส้นส าคัญใน
มหาวิทยาลัย หรือส่งจดหมายอิเล็คทรอนิคส์เตือนให้นักศึกษาทราบถึงบริการก าหนดการ
ลงทะเบียนให้มีการตอบค าถามนักศึกษาเป็นระยะผ่านกระดาน ถาม-ตอบ มีการปรับปรุงข้อมูล
ข่าวสารต่างๆ ให้ทันสมัย มีการเชื่อมโยงกับเว็บไซต์ของมหาวิทยาลัยในต่างประเทศช่วง
ลงทะเบียนควรเพิ่มตัวรับสัญญาณหรือท าให้มีประสิทธิภาพในการรับส่งข้อมูลมากขึ้นกว่านี้ 
ต้องการให้มีรายละเอียดเกี่ยวกับระเบียบการติดต่อและภาระงานที่ส านักทะเบียนรับผิดชอบ 
ต้องการให้มีการแสดงข้อมูลการลงทะเบียนในแต่ละคนว่าขาดหรือต้องลงอีกกี่หน่วยกิต  ต้องการ
ให้มีการปรับปรุงข้อมูลส าหรับนักศึกษานานาชาติให้ดียิ่งขึ้น ในการประมวลผลการลงทะเบียน
ล่วงหน้าอยากให้เป็นแบบมาก่อนได้ก่อน นอกจากนี้นักศึกษามีความคิดเห็นดีมากในภาพรวม
เกี่ยวกับรูปแบบการให้บริการข้อมูลข่าวสารและการบริการผ่านเว็บไซต์ของส านักทะเบียนและ
ประมวลผล 
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งานวิจัยจากมหาลัยอื่นๆ 
 
อุบลรัตน์  เจาะจิตต์ (2542) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาและอาจารย์ต่อการ

ปฏิบัติงานของส านักงานทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยศรีปทุม พบว่านักศึกษาและอาจารย์
ค่อนข้างมีความพึงพอใจ ต่อการปฏิบัติงานของส านักงานทะเบียนและประมวลผลฯ นักศึกษาหญิง
มีความพึงพอใจมากกว่านักศึกษาชาย ต่อการปฏิบัติงาน ของส านักงานทะเบียน ในด้านปฏิบัติงานที่
เกี่ยวกับกฎระเบียบต่างๆ และ ด้านการประชาสัมพันธ์ ส่วนความพึงพอใจของอาจารย์ทั้งชาย และ
หญิงไม่มีความแตกต่างกันในทุกๆ ด้าน และเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปี
การศึกษาที่ต่างกันต่อการปฏิบัติงานของส านักงานทะเบียนและ ประมวลผลฯในแต่ละด้านก็พบว่า 
นักศึกษาชั้นปีที่ 1 และชั้นปีที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของส านักงานทะเบียนฯ มากกว่า 
นักศึกษาชั้นปีที่ 3 และชั้นปีที่ 4  

 
สุนันท์ คงถิ่นไทย  (2547) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาต่อการ

ให้บริการการศึกษาของบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  และเพื่อเปรียบเทียบความพึง
พอใจของนิสิ ต ระดับบัณฑิตศึ กษาต่ อการให้บ ริก ารการศึ กษ าของบัณฑิตวิท ย าลั ย  
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  จ าแนกตามเพศ  สายวิชา  ระดับคะแนนเฉลี่ยสะสมตลอดหลักสูตร 
ผลการวิจัย พบว่า นิสิตระดับบัณฑิตศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้บริการการศึกษาของบัณฑิต
วิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ในด้านการรับสมัคร  ด้านกิจกรรมนิสิต  ด้านการอนุมัติ
โครงการวิทยานิพนธ์  และด้านการเสนอแผนการศึกษาอยู่ในระดับมาก   

 
ส่วนในด้านการลงทะเบียนเรียน   ด้านการแต่งตั้งคณะกรรมการที่ปรึกษา  ด้านการสอบ

ประมวลความรู้/การสอบวัดคุณสมบัติ  ด้านการอบรมการเขียนวิทยานิพนธ์  ด้านการสอบ
สัมภาษณ์ขั้นสุดท้าย  ด้านการส่งวิทยานิพนธ์  ด้านการยื่นค าร้องทั่วไปหรือค าร้องขอใบคะแนน
และหนังสือรับรอง  ด้านการส่งวิทยานิพนธ์  ด้านการยื่นค าร้องทั่วไปหรือค าร้องขอใบคะแนนและ
หนังสือรับรอง  ด้านการบริการของห้องสมุดบัณฑิตวิทยาลัย  และด้านคุณภาพการให้บริการของ
บัณฑิตวิทยาลัย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง  เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนิสิต
ระดับบัณฑิตศึกษาโดยใช้ระดับความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติระดับ .05 ผลปรากฏดังนี้ 1. 
จ าแนกตามเพศ พบว่า  มีความแตกต่างกันในด้านการสอบระมวลความรู้/การสอบวัดคุณสมบัติ  
และด้านคุณภาพการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย  โดยที่เพศชายมีความพึงพอใจมากกว่าเพศหญิง 
2. จ าแนกตามสายวิชาวิทยาศาสตร์สังคม และสายวิชาวิทยาศาสตร์  พบว่า  ไม่มีความแตกต่าง 3. 
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จ าแนกตามระดับคะแนนเฉลี่ยสะสมตลอดหลักสูตร  พบว่า  มีความแตกต่างกันในด้านการเสนอ
แผนการศึกษาโดยที่ผู้มีคะแนนเฉลี่ยตลอดหลักสูตร 3.00 -3.50  มีความพึงพอใจมากกว่าผู้ที่มี
คะแนน 3.50 ขึ้นไป 4. จ าแนกตามแผนการศึกษา พบว่า มีความแตกต่างกันในด้านการรับสมัคร  
ด้านการลงทะเบียนเรียน  ด้านการแต่งตั้งคณะกรรมการที่ปรึกษา  ด้านการอนุมัติโครงการ
วิทยานิพนธ์ ด้านการอบรมการเขียนวิทยานิพนธ์  ด้านการยื่นค าร้องทั่วไปหรือค าร้องขอใบคะแนน
และหนังสือรับรอง  ด้านกิจกรรมนิสิตโดยที่แผน ก (แบบท าวิทยานิพนธ์)  มีความพึงพอใจมากกว่า 
แผน ข (แบบการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง)  ส่วนด้านอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกัน 

 
วรรณวิมล จงจรวยสกุล (2551) ความพึงพอใจของ นักศึกษาในการให้บริการของงาน

ทะเบียนและวัดผล  มหาวิทยาลัยราชพฤกษ์ พบว่าความพึงพอใจของนักศึกษาในการบริการของ
งานทะเบียนและวัดผลทุกคณะ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่
ในเกณฑ์ที่รับได้ทุกข้อ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส คณะ
บริหารธุรกิจ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก คือ การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้ม
แย้มแจ่มใส ให้บริการมีความรู ้ความเข้าใจ ให้ค าปรึกษาและข้อแนะน า คณะบัญชี มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก คือ บริการด้วยความเต็มใจ ยินดี กระตือรือร้น สร้างความประทับใจและความ
เข้าใจที่ดีแก่ผู้มาติดต่อ คณะนิติศาสตร์ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีความรู้ ความ
เข้าใจ ให้ค าปรึกษาและข้อแนะน า บริการเป็นไปตามก าหนดเวลาที่ประกาศ รวดเร็ว ถูกต้อง 
แม่นย า ทันเหตุการณ์ ตรงตามเวลา ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวม  นักศึกษาชาย พึง
พอใจมากกว่านักศึกษาหญิงเร่ือง การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส การบริการมี
ความถูกต้อง แม่นย า ทันเหตุการณ์ ให้บริการตรงตามเวลานัดหมาย ส่วนนักศึกษาหญิงพึงพอใจ
มากกว่านักศึกษาชายในเร่ืองผู้ให้บริการมีความรู้ ความเข้าใจ ให้ค าปรึกษาและข้อแนะน า ผลการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนนักศึกษาแต่ละคณะมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญ  0.05 
การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ คณะนิติศาสตร์มีความพึงพอใจแตกต่างจากคณะบริหารธุรกิจมีนัยส าคัญ 
0.05 

 
สุริมาศ นาครอด (2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อส านักทะเบียนและ

ประมวลผล มหาวิทยาลัยธนบุรี พบว่า ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มี่ต่อการให้บริการของส านัก
ทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยธนบุรี  อยู่ในระดับดีมาก แต่ที่นักศึกษามีความพึงพอใจมาก
ที่สุดคือ การบริการของบุคลากรส านักทะเบียนรองลงมาคือ ด้านเวลาการให้บริการ ด้านข้อมูล
ข่าวสาร ตามล าดับ ส่วนด้านอาคารสถานที่ นักศึกษามีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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 วาสนา  แสนโภคทรัพย์ (2553) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนิสิตต่อบริการของหน่วย
ทะเบียนและประเมินผล คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยน าแนวคิด
เร่ืองคุณภาพการให้บริการจากรูปแบบ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry 
(1988)  มาศึกษาความพึงพอใจของนิสิตที่มีต่อการให้บริการใน 5 ด้านคือความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (tangibles) ความไว้วางใจ (Reliability) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
ความมั่นใจ(Assurance ) และความเอาใจใส่ (Empathy ) พบว่า ความ พึงพอใจของนิสิตที่มีต่อ
บริการของหน่วยทะเบียนและประมวลผลอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน เรียงตามล าดับ
ค่าเฉลี่ย พบว่า ด้านความมั่นใจ ,ด้านความเป็น รูปธรรมชองการบริการด้านความไว้วางใจ,  ด้าน
ความเอาใจใส่ และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน 
 

เมื่อพิจารณารายด้านและรายข้อเรียงตามล าดับค่าเฉลี่ย พบว่า 
 
1)  ด้านความมั่นใจ นิสิตมีความพึงพอใจเป็นรายข้อ เรียงตามล าดับค่าเฉลี่ย ดังนี ้
 

เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการใช้โปรแกรมการลงทะเบียนเป็นอย่างดี, เจ้าหน้าที่ใช้โปรแกรม
การสอบถามตารางสอนตารางสอบอย่างคล่องแคล่ว ส่วนข้อที่นิสิตมีความพึงพอใจน้อยสุดคือ
เจ้าหน้าที่ตอบข้อสงสัยเกี่ยวกับขั้นตอนการลงทะเบียนด้วยน้ าเสียงที่ไพเราะ สุภาพ  

 
2)  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ นิสิตมีความพึงพอใจเป็นรายข้อ เรียงตามล าดับ

ค่าเฉลี่ย ดังนี ้ 
 

แผนการลงทะเบียนของนิสิตมีค าอธิบายชัดเจน ปฏิบัติตามได้, แบบค าร้องต่างๆมีความ
ชัดเจนอ่านเข้าใจง่าย และใบจองห้องเรียนมีรายละเอียดครบ เช่น แสดงจ านวนห้องเรียน หมายเลข
ห้องเรียน ความจุ และอาคารเรียน วันเวลาที่ใช้  ส่วนข้อที่นิสิตมีความพึงพอใจน้อยสุดคือ 
คอมพิวเตอร์ที่ใช้ในการลงทะเบียน มีความเร็ว เหมาะสมต่อการใช้งาน  

 
3)  ด้านความไว้วางใจ นิสิตมีความพึงพอใจเป็นรายข้อ เรียงตามล าดับค่าเฉลี่ย ดังนี ้
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เจ้าหนา้ที่ให้บริการตอบค าถามเกี่ยวกับทะเบียนด้วยความถูกต้อง เหมาะสม ทุกคร้ังของ
การให้บริการ, เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลการเพิ่มรายวิชาเฉพาะบุคคลด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว ทุกคร้ัง
ที่แวะมาใช้บริการและเจ้าหน้าที่ให้บริการข้อมูลห้องเรียนที่ว่างด้วยความรวดเร็ว สม ่าเสมอ ส่วนข้อ
ที่นิสิตพึงพอใจน้อยสุดคือ ทุกคร้ังที่แวะมาเจ้าหน้าที่ให้บริการสืบค้นข้อมูลตารางสอนด้วยความ
ถูกต้อง รวดเร็ว 

 
4)  ด้านความเอาใจใส่ นิสิตมีความพึงพอใจเป็นรายข้อ เรียงตามล าดับค่าเฉลี่ย ดังนี ้
 

เจ้าหน้าที่แนะน านิสิตว่าควรลงทะเบียนวิชาที่มีวันสอบซ้อน 1 วิชาก่อนแล้วจึงค่อยท า
ค าร้องขอลงทะเบียนวิชาที่มีวันสอบซ้อน, เจ้าหน้าที่ตรวจสอบรายวิชานั้นๆ ว่าเต็มหรือยัง ความ
ต้องการของนิสิตแต่ละคนด้วยความเอาใจใส่ และในการจองห้องเรียน เจ้าหน้าที่ตรวจสอบอย่างถี่
ถ้วนถึงห้องว่าง ตามวัน เวลาที่ต้องการของแต่ละคน ส่วนข้อที่นิสิตมีความพึงพอใจน้อยสุดคือ 
เจ้าหน้าที่ยินดีตรวจสอบผลการลงทะเบียนให้กับนิสิตอย่างเต็มใจ  

 
5)  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ นิสิตมีความพึงพอใจเป็นรายข้อ เรียงตามล าดับ 
 

ค่าเฉลี่ย ดังนี้ เจ้าหน้าที่ยินดีและเต็มใจที่จะแนะน าให้นิสิตบันทึกข้อมูลการเพิ่มรายวิชา
เฉพาะบุคคลมาก่อน, เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นที่จะตอบค าถามการลงทะเบียนวิชาเลือก วิชาเลือกเสรี  
และผู้รับบริการไม่ต้องรอนาน เมื่อมาติดต่อห้องทะเบียนคณะฯ ส่วนข้อที่นิสิตมีความพึงพอใจน้อย
ที่สุดคือ เจ้าหน้าที่เต็มใจที่จะอ านวยความสะดวกในด้านการตอบค าถามเกี่ยวกับการเขียนค าร้อง
ต่างๆ เช่น ค าร้องการถอนรายวิชา ค าร้องวันสอบซ้อน ค าร้องขอลงหน่วยกิตเกิน/ต ่ากว่าที่ก าหนด ฯ  
 
 อุไร  ดวงระหว้า (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการ
ศูนย์บริการ One Stop Service: กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบว่า ปัจจัย
ด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับชั้นปีที่ศึกษา และคณะ/วิทยาลัยที่ศึกษา ที่แตกต่างกันมี
ผลต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกันโดยรวม แตกต่างกันทุกปัจจัย ยกเว้น เพศ ส่วนปัจจัยการ
ให้บริการ ได้แก่ ด้านประเภทการใช้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสารการให้บริการ ด้านบุคคลากรหรือผู้
ให้บริการ ด้านรูปแบบการให้บริการ และด้านระยะเวลาการให้บริการมีความสัมพันธ์กับคุณภาพ
การให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับสูง 
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ตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ 
 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคล 
 

1.1 เพศ 
1.2 ระดับการศึกษา 
1.3 คณะ 
1.4 แต้มคะแนนเฉลี่ยสะสม (GPA) 
 

 2. ความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
 

ตัวแปรตาม 
 

1. ด้ านความคิ ด เห็ นของนิสิ ตต่ อ ปัญหาก ารให้บ ริก า ร ของส านั กทะ เบี ยนฯ
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

 
2. ด้ านความคิ ด เห็นของนิสิ ตต่ อ คุณภาพการให้บ ริก ารของส านั กทะ เบี ยนฯ 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
                  
               ตัวแปรอิสระ (x)                                                                                 ตัวแปรตาม (y) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

1.ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 

- ระดับการศึกษา 

- คณะ 
- แต้มคะแนนเฉลี่ยสะสม (GPA) 

2.ความรู้ความเข้าใจของนิสิต

เกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการ
ของส านักทะเบียนและประมวลผล 
 

ความคิดเห็นของนิสิตต่อปัญหาการ
ใ ห้บ ริก าร ใ ห้บ ริก ารของส านั ก
ทะเบียนและประมวลผล  
1. ฝ่ายบริหารและธุรการ 
2. ฝ่ายรับเข้าศึกษา 
3. ฝ่ายบริการการเรียนการสอนและ 
    การสอบ 

4. ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา 
5. ฝ่ายประมวลผลการศึกษา 
 

 

ความคิดเห็นของนิสิตต่อคุณภาพ
การให้บริการของส านักทะเบียนและ
ประมวลผล                    
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความไว้วางใจ 
3. การตอบสนองต่อลูกค้า 
4. ความมั่นใจ 
5. ความเอาใจใส่ 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 

1.  นิสิตที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านัก
ทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน     

 
     1.1 นิสิตที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  แตกต่างกัน     
 
     1.2 นิสิตที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านัก

ทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน      
 
     1.3 นิสิตในคณะต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน      
 
     1.4 นิสิตที่มีระดับคะแนนเฉลี่ยสะสมต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของ

ส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน      
 
2.  นิสิตที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงานต่างกัน มี

ความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บ ริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์              
แตกต่างกัน      

 
3.  นิสิตที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านัก

ทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน     
 
     3.1 นิสิตที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน     
 
     3.2 นิสิตที่มีระดับการศึกษาของต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน      
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     3.3 นิสิตที่มีคณะต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน    

   
     3.4 นิสิตที่มีระดับคะแนนเฉลี่ยสะสมต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน      
 
4.  นิสิตที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงานต่างกัน มี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
แตกต่างกัน      
 



 
 

บทที ่3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

การวิจัยเชิงปริมาณ  นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ บางเขน จ านวนทั้งสิ้น 27,207 คน 
น ามาค านวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ ยามาเน่ (วัลลภ  รัฐฉัตรานนท์, 2555) โดยก าหนด
ความเชื่อมั่น 95% ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ าเท่ากับ 394.46 คน เพื่อความครบถ้วนและความ
สมบูรณ์ของข้อมูลในแบบสอบถาม ผู้วิจัยจึงเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ดังนี ้
    
                                             n  =    N 
              1 + Ne² 
 โดยที่ 
  n =จ านวนตัวอย่าง   

N =จ านวนประชากร 
  e =ความคลาดเคลื่อน (ก าหนดให้ = 0.05) 
  

แทนค่าในสูตร     
 

   n =            27,207  = 391.59 
         1 + 27,207(0.0025) 
 

ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ าเท่ากับ 391.59 คน เพื่อความครบถ้วนและความสมบูรณ์ของข้อมูล
ในแบบสอบถาม  ผู้วิจัยจึงเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน 
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ตารางท่ี 2  การแบ่งคณะ มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

คณะ 

นิสิตระดับ ป. ตรี รวม จ านวนท่ี
เก็บจริง ปกติ พิเศษ ป. ตรี 

    วิทยาศาสตร์ 1,855 375 2,230 33 

    ประมง 1,135 - 1,135 17 

    มนุษยศาสตร์ 621 1,751 2,372 34 

    เศรษฐศาสตร์ 2,019 1,390 3,409 50 

    วนศาสตร์ 1,175 - 1,175 17 

    อุตสาหกรรมเกษตร 1,264 960 2,224 33 

    สังคมศาสตร์ 2,073 1,561 3,634 53 

    บริหารธุรกิจ 546 1,740 2,286 34 

    เกษตร 1,382 121 1,503 22 

    เทคนิคการสัตวแพทย์ 247 - 247 4 

    สัตวแพทยศาสตร์ 350 - 350 5 

    ศึกษาศาสตร์ 1,135 - 1,135 17 

    สถาปัตยกรรมศาสตร์ 372 - 372 6 

    สิ่งแวดล้อม 140 - 140 2 

   วิศวกรรมศาสตร์ 2497 2498 4995 73 

รวม 27,207 400 
ข้อมูลส านักทะเบียนฯ ณ วันพฤหัสบดี ที่ 21 พฤศจิกายน พ.ศ. 2556  
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   การวิจัยเชิงคุณภาพ เจ้าหน้าที่ประจ าคณะต่างๆ, เจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ ระดับหน้าฝ่าย 
และระดับผู้ปฏิบัติการ รวมทั้งสิ้น 23 คน 
 

การสุ่มตัวอย่าง 
 
  การวิจัยเชิงปริมาณ ใช้วิธีการ 2 ขั้นตอน คือ 1. การแบ่งชั้นภูมิตามสัดส่วน 2. การสุ่ม
ตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) เลือกกลุ่มตัวอย่างตามจ านวนที่ก าหนดไว้ในการเลือก
กลุ่มตัวอย่างโดยแจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง     
 
   การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดย
คัดเลือกเจ้าหน้าที่ประจ าคณะต่างๆ, เจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ ระดับหน้าฝ่าย และระดับผู้
ปฏิบัติการ รวมทั้งสิ้น 23 คน โดยผู้วิจัยใช้วิธีการสัมภาษณ์ตามแบบสัมภาษณ์ 
 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 

 ในการวิจัยคร้ังนี้  ผู้วิจัยได้ใช้ข้อมูลการศึกษาเชิงคุณภาพมาพัฒนาเป็นเคร่ืองมือการ
ออกแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบ่งเป็น 4 ตอน 
 
 ตอนที่ 1  แบบสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่  
เพศ ระดับการศึกษา คณะ ระดับคะแนนเฉลี่ยสะสม 
 
 ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและ
ขัน้ตอนการให้บริการ 
 

ตอนที่  3  ความคิดเห็นของนิสิตที่มีต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  

 
ตอนที่  4  ความคิดเห็นของนิสิตที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
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ตอนที่ 5  ปัญหาและข้อเสนอแนะ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายเปิด 
 

การตรวจแบบวัดและการให้คะแนน 
 

น าข้อมูลมาแจกแจงความถี่ และหาค่าร้อยละ โดยจ าแนกตามข้อมูล โดยด้านปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา คณะ ระดับคะแนนเฉลี่ยสะสม และแบบสอบถามความรู้
ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 

 
1. ความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ลักษณะ

แบบสอบถามเป็นแบบที่ให้ผู้เลือกตอบ “ใช่” หรือ”ไม่ใช่” อย่างใดอย่างหนึ่งเท่านั้น มีเกณฑ์การให้
คะแนนดังนี้ ในส่วนน้ีใช้มาตรวัด (Scale) แบบ Rating Scaleมีเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้  

 
ระดับความรู ้           ระดับคะแนน 
     ตอบถูก                  1 
     ตอบผิด                  0 

 
น าไปหาค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)  ของกลุ่มตัวอย่างในการแปลผล

รายข้อ  เพื่อใช้อิงเกณฑ์โดยแบ่งความรู้ความเข้าใจเป็น  3 ระดับ คือ น้อย ปานกลาง มาก โดยวิธีซึ่ง
มีสูตรการค านวณ  ดังนี้ 

 
ช่องกว้างของคะแนนระหว่างชั้น      =   คะแนนสูงสุด  -  คะแนนต่ าสุด 

จ านวนชั้นที่ต้องการ 
 

ซึ่งแทนค่าได้          =    1 – 0          =    0.33 
        3 

จากหลักเกณฑ์รายข้อดังกล่าว สามารถแปลความหมายของระดับคะแนนได้ดังนี้ 
 

ค่าเฉลี่ย  0.00 –  0.33  หมายความว่า กลุ่มตัวอย่างมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการ
และขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลในประเด็นน้ันๆ อยู่ในระดับน้อย 
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ค่าเฉลี่ย  0.34 – 0.66  หมายความว่า กลุ่มตัวอย่างมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการ
และขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลประเด็นนั้นๆ อยู่ในระดับปานกลาง 

 
ค่าเฉลี่ย  0.67 – 1.00  หมายความว่า กลุ่มตัวอย่างมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการ

และขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลประเด็นน้ันๆ อยู่ในระดับมาก 
 
หลักเกณฑ์การวัดระดับความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการ

ให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผลภาพรวม สามารถแปลความหมายของระดับคะแนน
ได้ดังนี้ 

 
น าไปหาค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)  ของกลุ่มตัวอย่างในการแปลผล

รายข้อ  เพื่อใช้อิงเกณฑ์โดยแบ่งความรู้ความเข้าใจเป็น  3 ระดับ คือ น้อย ปานกลาง มาก โดยวิธีซึ่ง
มีสูตรการค านวณ  ดังนี้ 

 
ช่องกว้างของคะแนนระหว่างชั้น      =   คะแนนสูงสุด  -  คะแนนต่ าสุด 

จ านวนชั้นที่ต้องการ 
 

ซึ่งแทนค่าได้          =    20 – 0          =   6.6 
        3 

จากหลักเกณฑ์รายข้อดังกล่าว สามารถแปลความหมายของระดับคะแนนได้ดังนี้ 
 

ค่าเฉลี่ย  0 –  6  หมายความว่า ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนฯ อยู่ในระดับน้อย 

 
ค่าเฉลี่ย  7 – 13  หมายความว่า ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ

กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนฯ อยู่ในระดับปานกลาง 
 
ค่าเฉลี่ย  14 – 20  หมายความว่า ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ

กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนฯ อยู่ในระดับมาก 
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2.  ความคิดเห็นของนิสิตต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ ตัวอย่าง มีเกณฑ์การ
ให้คะแนนดังนี้ ในส่วนนี้ใช้มาตรวัด (Scale) การน า Likert Scale มาปรับใช้ 5 ระดับ เป็นข้อความ
เชิงบวกทั้งหมด มีเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ 

 
ระดับความคิดเห็น         ระดับคะแนน 
เห็นด้วยมากที่สุด    5             
เห็นด้วยมาก               4   
เห็นด้วยปานกลาง    3      
เห็นด้วยน้อย     2 
เห็นด้วยน้อยที่สุด    1 
 

น าไปหาค่าเฉลี่ย ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)  ของกลุ่มตัวอย่างในการแปลผล
รายข้อ  เพื่อใช้อิงเกณฑ์โดยแบ่งความรู้ความเข้าใจเป็น  3 ระดับ คือ น้อย ปานกลาง มาก โดยวิธีซึ่ง
มีสูตรการค านวณ  ดังนี้ 
 

 
ช่องกว้างของคะแนนระหว่างชั้น      =   คะแนนสูงสุด  -  คะแนนต่ าสุด 

จ านวนชั้นที่ต้องการ 
 

ซึ่งแทนค่าได้          =    5 – 1           =    1.33 
        3 

จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว สามารถแปลความหมายของระดับคะแนนได้ ดังนี้ 
 

ค่าเฉลี่ย  1.00 – 2.33  หมายความว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่าส านักทะเบียนฯ มีปัญหา
การให้บริการในประเด็นนั้นๆ อยู่ในระดับน้อย 

 
ค่าเฉลี่ย  2.34 – 3.66  หมายความว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่าส านักทะเบียนฯ                   

มีปัญหาการให้บริการในประเด็นนั้นๆ อยู่ในระดับปานกลาง 
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ค่าเฉลี่ย  3.67 – 5.00  หมายความว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่าส านักทะเบียนฯ มีปัญหา
การให้บริการในประเด็นน้ันๆ อยู่ในระดับมาก 

 
3.  ความคิดเห็นของนิสิตต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ ตัวอย่าง  มีเกณฑ์

การให้คะแนนดังนี้ ในส่วนนี้ใช้มาตรวัด (Scale) การน า Likert Scale มาปรับใช้ 5 ระดับ เป็น
ข้อความเชิงบวกทั้งหมด มีเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ 

 
ระดับความคิดเห็น                      ระดับคะแนน 
เห็นด้วยมากที่สุด    5             
เห็นด้วยมาก     4   
เห็นด้วยปานกลาง    3      
เห็นด้วยน้อย     2 
เห็นด้วยน้อยที่สุด    1 
 

 น าไปหาค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)  ของกลุ่มตัวอย่างในการแปลผล
รายข้อ  เพื่อใช้อิงเกณฑ์โดยแบ่งความรู้ความเข้าใจเป็น  3 ระดับ คือ น้อย ปานกลาง มาก โดยวิธีซึ่ง
มีสูตรการค านวณ  ดังนี้ 
 

ช่องกว้างของคะแนนระหว่างชั้น      =   คะแนนสูงสุด  -  คะแนนต่ าสุด 
จ านวนชั้นที่ต้องการ 
 

ซึ่งแทนค่าได้          =    5 – 1           =    1.33 
        3 

จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว สามารถแปลความหมายของระดับคะแนนได้ ดังนี้ 
 
ค่าเฉลี่ย  1.00 – 2.33  หมายความว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่าคุณภาพการให้บริการ

ของส านักทะเบียนในประเด็นน้ันๆ อยู่ในระดับน้อย 
 
ค่าเฉลี่ย  2.34 – 3.66  หมายความว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่าคุณภาพการให้บริการ

ของส านักทะเบียนในประเด็นนั้นๆ อยู่ในระดับปานกลาง 
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ค่าเฉลี่ย  3.67 –  5.00  หมายความว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นว่าคุณภาพการให้บริการ
ของส านักทะเบียนในประเด็นน้ันๆ อยู่ในระดับมาก 

 
การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 
ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามส าหรับการวิจัยคร้ังนี้ไปทดสอบความเที่ยงตรงและความ

เชื่อมั่น ดังนี้ 
 
1. การหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) เป็นการหาความเที่ยงตรงของ

แบบสอบถามด้านส านวนภาษาและการใช้ข้อความค าถาม โดยปรึกษากับคณะกรรมการที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์และผู้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับส านักทะเบียนฯ เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาตาม
แนวคิด และทฤษฎีที่ใช้เป็นกรอบในการวิจัย 

 
 2. การวิ เคราะห์ เพื่ อให้แบบสอบถามมีความน่า เชื่ อถือ  (Reliability) ผู้ วิจั ยได้น า
แบบสอบถามจ านวน 30 ชุด ไปท าการทดสอบ Try Out กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะประชากร
ใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจริง คือ นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน จ านวน             
30 คน การหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใช้วิธีสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค 
(Cronbach’s Alpha) และน าข้อบกพร่องมาปรับปรุงแก้ไขก่อนน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล (ศิริชัย  พงษ์วิชัย, 2551) ซึ่งผลการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามที่ใช้ใน
การศึกษางานวิจัยในคร้ังนี้  ได้ค่าระดับความเชื่อมั่น  ดังนี ้ 
 

2.1 ค่า KR-20 ของแบบสอบถามเกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและ
ขั้นตอนการด าเนินงานของส านักทะเบียนฯ  = 0.651  

 
2.2 ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของแบบสอบถามความคิดเห็นของนิสิตต่อปัญหาการ

ให้บริการของส านักทะเบียน ฯ = .886  
 

2.3 ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของแบบสอบถามความคิดเห็นของนิสิตต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักทะเบียน ฯ = .935  
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล  ผู้วิจัยได้ด าเนินงานเป็นขั้นตอนดังน้ี 
 
1. ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฏี วารสาร บทความจากอินเตอร์เน็ต และได้ขอค าปรึกษาจาก

อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อใช้ในการสร้างแบบสอบถามที่จะใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
 
2. สัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ 2 กลุ่มเพื่อน าปัญหาต่างๆ มาสร้างแบบสอบถาม 
 
3. สร้างแบบสอบถาม ตามกรอบของเนื้อหาที่ก าหนดไว้ 
 
4. น าแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบการครอบคลุมด้านเนื้อหาความ

ถูกต้อง และการใช้ถ้อยค า ภาษา ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และข้อเสนอแนะ 
 
5. น าแบบสอบถามที่สมบูรณ์แล้วน าไปแจกให้กับประชาชนกลุ่มตัวอย่างที่เป็นนิสิต

ปัจจุบัน ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จ านวน 400 คน หลังจากนั้นจึ งน า
แบบสอบถามมาตรวจความสมบูรณ์แล้วน าไปประมวลผล 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ในการวิจัยคร้ังนี้ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการใช้คอมพิวเตอร์เข้ามาช่วยรวบรวม 

และประมวลผลข้อมูลที่ได้จากการเก็บข้อมูลภาคสนาม เพื่อช่วยให้ผลการวิจัยเป็นไปอย่างมี 
ประสิทธิภาพและมีความถูกต้องแม่นย ายิ่งขึ้น โดยผู้วิจัยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และใช้
เคร่ืองมือทางสถิติเข้ามาช่วยในการวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อให้บรรลุ เป้าหมายและวัตถุประสงค์ของการ
วิจัยที่ได้ก าหนดไว้ 
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สถิติท่ีใช้ในการวิจัย 

ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
 

 1.  การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้ในการอธิบายเปรียบเทียบ 
ข้อมูลต่างๆ ทั่วไป ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้ส าหรับ 
การอธิบายวัดระดับความรู้และความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนและขั้นตอนการให้บริการของ
กลุ่มตัวอย่าง (บุญเรียง  ขจรศิลป์, 2549: 11-38) 
 
 2.  สถิติทดสอบที (t-test)  ใช้ทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของตัวแปรที่สามารถจ าแนกเป็น 
2 กลุ่ม (บุญเรียง  ขจรศิลป์, 2549: 89) ซึ่งตัวแปรที่จะใช้ค่าสถิตินี้ทดสอบ ได้แก่ เพศ, คณะที่นิสิต
สังกัด เพื่อใช้ทดสอบสมมติฐาน ส าหรับการวิเคราะห์คร้ังนี้ได้ ระดับ .05 
 
 3.  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One – Way 
ANOVA) ใช้ทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของ ตัวแปรที่สามารถจ าแนกได้ ตั้งแต่ 3 กลุ่มขึ้นไป 
(สุชาดา  บวรกิติวงศ์, 2548: 175) ซึ่งตัวแปรที่ใช้ ค่าสถิตินี้ทดสอบ ได้แก่ ระดับการศึกษา, ระดับ
คะแนนเฉลี่ยสะสมและความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนและขั้นตอนการให้บริการของ
ส านักทะเบียนฯ เพื่อใช้ทดสอบสมมติฐาน ส าหรับการวิเคราะห์คร้ังนี้ได้  ก าหนดระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ .05 
 
 



 
 

บทท่ี 4 
 

ผลการวิจัยและข้อวิจารณ์ 
 

 การศึกษาวิจัย เ ร่ือง เ ร่ือง ปัญหาและคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสัมภาษณ์ และแบบสอบถาม โดย
ส ารวจความคิดเห็นจากลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ผลการวิจัยและการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 
6 ส่วน ดังนี้ 
  
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

 2.1  ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 2.2  ผลการวิจัยเชิงปริมาณ 

 
ส่วนที่ 3 ความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
 
ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 
ส่วนที่ 5  การทดสอบสมมติฐาน 
 
ส่วนที่ 6  ข้อวิจารณ์ 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยลักษณะส่วนบุคคลของนิสิตผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย เพศ ระดับการศึกษาปริญญาตรี คณะที่ศึกษา และแต้มสะสมเฉลี่ย (GPA) ผลการวิจัย
สามารถสรุปได้ดังนี้ 

ตารางท่ี 3  จ านวน และร้อยละของข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
(n = 400) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย 112 30.5 
 หญิง 278 69.5 
2. ระดับการศึกษาปริญญาตรี   
 ชั้นปีที่ 1 181 45.3 
 ชั้นปีที่ 2 84 21.0 
 ชั้นปีที่ 3 49 12.3 
 ชั้นปีที่ 4 79 19.8 
 มากกว่าระดับชั้นปีที่ 4 7 1.8 
3. คณะท่ีศึกษา 
         สายวิทยาศาสตร์ 

 
 

 

 คณะเกษตร 22 5.5 
 คณะประมง 17 4.3 
 คณะวนศาสตร์ 17 4.3 
 คณะวิทยาศาสตร์ 33 8.3 
 คณะวิศวกรรมศาสตร์ 73 18.3 
 คณะอุตสาหกรรมเกษตร 33 8.3 
 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 6 1.5 
 คณะสัตวแพทยศาสตร์ 5 1.3 
 คณะสิ่งแวดล้อม 2 0.5 
 คณะเทคนคิการสัตวแพทย์     4 1.0 
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ตารางท่ี 3 (ต่อ) 
(n = 400) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

3. คณะท่ีศึกษา 
         สายศิลปศาสตร์ 

 
 

 

 คณะศึกษาศาสตร์ 17 4.3 
 คณะเศรษฐศาสตร์ 50 12.5 
 คณะสังคมศาสตร์ 53 13.3 
 คณะมนุษยศาสตร์ 34 8.5 
 คณะบริหารธุรกิจ 34 8.5 
4. ระดับคะแนนสะสมเฉลี่ย (GPA)   
 ต่ ากว่า 2.00 13 3.3 
 2.00 – 2.50 78 19.5 
 2.51 – 3.00 150 37.5 
 3.01 – 3.24 77 19.5 
 3.25 – 3.49 40 10.0 
 3.50 ขึ้นไป 42 10.5 
 
 จากตารางที่ 1 สามารถอธิบายข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยได้
ดังนี ้

1. เพศ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 69.5 และเพศชายคิดเป็น
ร้อยละ30.5 

 
 2. ระดับการศึกษาปริญญาตรี ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างเกินคร่ึงศึกษาอยู่ในระดับชั้น
ปีที่ 1 คิดเป็นร้อยละ 45.3 รองลงมาศึกษาอยู่ในระดับชั้นปีที่ 2 คิดเป็นร้อยละ 21.0 และกลุ่มตัวอย่าง
ที่มีจ านวนน้อยที่สุดคือ ศึกษาอยู่ในระดับการศึกษามากกว่าชั้นปีที่ 4 คิดเป็นร้อยละ 1.8 
 
 3. คณะที่ศึกษา พบว่า  กลุ่มตัวอย่างเกินคร่ึงศึกษาในคณะที่อยู่ในสายวิทยาศาสตร์ คิดเป็น
ร้อยละ 53.0 รองลงมาศึกษาในคณะที่อยู่ในสายศิลปศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 47.0 
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 4. ระดับคะแนนสะสมเฉลี่ย (GPA) พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มากที่สุดมีระดับคะแนนสะสม
เฉลี่ย (GPA) อยู่ระหว่าง 2.51 – 3.00 คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมาระดับคะแนนสะสมเฉลี่ย (GPA) 
อยู่ระหว่าง 2.00 – 2.50 คิดเป็นร้อยละ 19.5 และกลุ่มตัวอย่างที่มีจ านวนน้อยที่สุดมีระดับคะแนน
สะสมเฉลี่ย (GPA) ต่ ากว่า 2.00 คิดเป็นร้อยละ 3.3 
 

ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของ 
ส านักทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

 
ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 
 

การศึกษาวิจัย เ ร่ือง เ ร่ือง ปัญหาและคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสัมภาษณ์ และแบบสอบถาม โดย
แบบสัมภาษณ์เป็นการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ  การเก็บข้อมูลใช้วิธีการสัมภาษณ์โดยการส ารวจความ
คิดเห็นจากลุ่มตัวอย่างโดยแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 1. ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ                 
2. เจ้าหน้าที่ดูแลและประสานงานประจ าคณะ จ านวน 23 คน จากผลการวิจัยและการวิเคราะห์
ข้อมูลแบ่งออกเป็น 6 ส่วน ดังนี้ 

 
ส่วนที่ 1 ฝ่ายบริหารและธุรการ ส านักทะเบียนและประมวลผล 
ส่วนที่ 2 ฝ่ายรับเข้าศึกษา ส านักทะเบียนและประมวลผล 
ส่วนที่ 3 ฝ่ายบริการการเรียนและการสอนและการสอบ  ส านักทะเบียนและประมวลผล 
ส่วนที่ 4 ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา  ส านักทะเบียนและประมวลผล 
ส่วนที่ 5 ฝ่ายประมวลผลการศึกษา  ส านักทะเบียนและประมวลผล 
ส่วนที่ 6 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 

ส่วนที่ 1 ฝ่ายบริหารและธุรการ ส านักทะเบียนและประมวลผล 
 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลการสัมภาษณ์เกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของฝ่ายบริหารและ
ธุรการ ส านักทะเบียนฯ ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้ 
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ความคิดเห็นจากผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีส านักทะเบียนฯ 
 

   ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ มีความคิดเห็นว่าปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อยที่สุด
ของฝ่ายบริหารและธุรการ (งานสารบรรณ, งานการเงิน)ที่เกี่ยวข้องกับนิสิต คือ งานการเงิน  
เน่ืองจากระบบERPที่ยังไม่สมบูรณ์เท่าที่ควร ท าให้เกิดความล่าช้าต่อการให้บริการนิสิตในบางคร้ัง 
รวมถึงการขอคืนเงินค่าธรรมเนียมในการศึกษา ทั้งประกาศ 5A ที่ยังมีความล่าช้าท าให้เกิดความ
ล่าช้าในการคืนเงิน รวมถึงเอกสารต่างๆ ที่นิสิตกรอกข้อมูลไม่ถูกต้องและไม่ครบถ้วน ท าให้เกิด
ความล่าช้าในการด าเนินการต่อไป 
 

ความคิดเห็นจากเจ้าหน้าท่ีดูแลและประสานงานประจ าคณะ 
 

  เจ้าหน้าที่ดูและและประสานงานประจ าคณะ  มีความคิดเห็นว่าปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อย
ที่สุดของฝ่ายบริหารและธุรการ (งานสารบรรณ, งานการเงิน) ที่เกี่ยวข้องกับนิสิต คือ ด้านการเงิน
และด้านการส่งเอกสารต่างๆ โดย เจ้าหน้าที่คณะเกษตร, วิศวกรรมศาสตร์, เศรษฐศาสตร์, 
สถาปัตยกรรมศาสตร์, สังคมศาสตร์, อุตสาหกรรมเกษตร มองว่า นิสิตนิสิตส่วนใหญ่ไม่ทราบเร่ือง
และขั้นตอน รวมถึงเอกสารที่ต้องเตรียมมาและระยะเวลาของการรับขอคืนเงินค่าธรรมเนียมใน
การศึกษา โดยเฉพาะ ความไม่รวดเร็วเพียงพอในการคืนเงินค่าธรรมเนียม 5A ส าหรับคณะอ่ืนๆ มี
ความคิดเห็นว่ายังไม่มีปัญหาที่พบส าหรับฝ่ายบริหารและธุรการ 
 

ส าหรับด้านการส่งเอกสารต่างๆ เจ้าหน้าที่คณะเศรษฐศาสตร์, สัตวแพทยศาสตร์, 
อุตสาหกรรมเกษตร และสิ่งแวดล้อม มีความคิดเห็นว่า ค าร้องของนิสิตมีการสูญหายท าให้นิสิตต้อง
ท าค าร้องใหม่รวมถึงการล่าช้าของการส่งเอกสารต่างๆ ระหว่างคณะมายังส านักทะเบียนฯ และ
ส านักทะเบียนฯ มายังคณะ   

 
 นอกจากนี้ เจ้าหน้าที่คณะประมงและมนุษยศาสตร์ ยังคิดว่าปัญหา การให้บริการระหว่าง
เจ้าหน้าที่กับนิสิต เป็นปัญหาที่ส าคัญอีกปัญหาหนึ่ง ส าหรับคณะอ่ืนๆ มีความคิดเห็นว่ายังไม่มี
ปัญหาที่พบส าหรับฝ่ายบริหารและธุรการ 
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ส่วนที่ 2 ฝ่ายรับเข้าศึกษา ส านักทะเบียนและประมวลผล 
 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลการสัมภาษณ์เกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของฝ่ายรับเข้าศึกษา              
ส านักทะเบียนฯ ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้ 

 
ความคิดเห็นจากผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีส านักทะเบียนฯ 
 

   ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ  มีความคิดเห็นว่าปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อยที่สุด
ของฝ่ายรับเข้าศึกษาที่เกี่ยวข้องกับนิสิต คือ บัตรนิสิต  เนื่องจากการท าบัตรนิสิตกับทางธนาคารนั้น  
พบว่า นิสิตจะไม่ทราบว่าต้องไปที่ไหนและขั้นตอนเป็นอย่างไร 
 

รวมถึงบัตรนิสิตช ารุดง่าย เนื่องจากวัสดุที่ใช้ไม่คงทน และ ฐานข้อมูลเดิม มีรูปนิสิตไม่
ครบทุกคน ท าให้กรณีที่เด็กขอท าบัตรใหม่ต้องขอรูปนิสิตเพิ่ม 

 
ความคิดเห็นจากเจ้าหน้าท่ีดูแลและประสานงานประจ าคณะ 
 

  เจ้าหน้าที่ดูและและประสานงานประจ าคณะ มีความคิดเห็นว่าปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อย
ที่สุดของฝ่ายรับเข้าศึกษาที่เกี่ยวข้องกับนิสิต คือ บัตรนิสิต โดยทั้ง 13 คณะ มีความคิดเห็นว่า บัตร
นิสิตช ารุดง่าย ไม่มีความคงทน รวมถึงนิสิตไม่ชอบท าบัตรนิสิตใหม่เมื่อมีการช ารุด  
 
ส่วนที่ 3 ฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ  ส านักทะเบียนและประมวลผล 
 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลการสัมภาษณ์เกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของฝ่ายบริการการเรียน
และการสอนและการสอบ  ส านักทะเบียนฯ ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้ 

 
ความคิดเห็นจากผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีส านักทะเบียนฯ 
ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ มีความคิดเห็นว่าปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อยที่สุด

ของฝ่ายบริการการเรียนและการสอนและการสอบที่เกี่ยวข้องกับนิสิต คือ การลงทะเบียนเรียนของ
นิสิต  โดยได้แบ่งปัญหาเป็น 2 ด้าน คือ 1. การลงทะเบียนผ่านเว็บไซต์  2. การลงทะเบียนผ่านค าร้อง
ทั่วไป   
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  ส าหรับการลงทะเบียนผ่านเว็บไซต์ ปัญหาที่ส าคัญคือ นิสิตลงทะเบียนไม่ได้ เนื่องจากหมู่
เรียนที่คณะเปิดให้มีไม่เพียงพอ เช่น วิชาภาษาอังกฤษ เป็นต้น ซึ่งบางคร้ังคณะจัดส่งตารางเรียนให้
ล่าช้า ท าให้น าเข้าระบบไม่ทันก าหนดเวลาในบางภาคการศึกษาท าให้ในภาคการศึกษานั้นไม่
สามารถเปิดรายวิชาดังกล่าวได้ ปัญหาที่ส าคัญอีกประเด็นหนึ่งคือ นิสิตมีการลงทะเบียนผิดวิชา ผิด
หมู่เรียน แล้วนิสิตไม่ได้ตรวจสอบ ท าให้เข้าเรียนผิดหมู่ซึ่งมีผลต่อการให้คะแนนของอาจารย์
ประจ าวิชา 

ส าหรับการลงทะเบียนผ่านค าร้องทั่วไป  ปัญหาที่ส าคัญคือ นิสิตเขียนค าร้องล่าช้าเป็น
จ านวนมาก รวมถึงการเขียนค าร้องที่ขอลงไม่เป็นไปตามข้อบังคับฯ เช่น เรียนเกิน 22 หน่วยกิต มี
จ านวนมากเช่นกัน ท าให้การลงทะเบียนเข้าระบบต้องใช่ระยะเวลา ซึ่งบางคร้ังนิสิตมีการเขียนรหัส
วิชา หมู่เรียน ประเภทการลงทะเบียน หน่วยกิต ไม่ครบถ้วนและไม่ถูกต้อง ท าให้การลงทะเบียนมี
การผิดพลาดต้องท าค าร้องเพื่อแก้ไข ซึ่งก็ต้องใช้ระยะเวลาพอสมควร บางกรณีล่าช้ามากเกินไป 
เช่น ช่วงเวลาของการสอบแต่เพิ่งท าค าร้องถอนรายวิชา (Drop) และไม่เข้าสอบ เมื่อเกรดออกมาก็มี
ปัญหา 

 
ความคิดเห็นจากเจ้าหน้าท่ีดูแลและประสานงานประจ าคณะ 
 
เจ้าหน้าที่ดูและและประสานงานประจ าคณะส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นว่าปัญหาที่ส าคัญและ

พบบ่อยที่สุดของฝ่ายบริการการเรียนและการสอนและการสอบที่เกี่ยวข้องกับนิสิต  คือ การ
ลงทะเบียนเรียนของนิสิตเช่นเดียวกัน โดยได้แบ่งปัญหาเป็น 2 ด้าน คือ 1. การลงทะเบียนผ่านเว็บไซต์  
2. การลงทะเบียนผ่านค าร้องทั่วไป   

 
 ส าหรับการลงทะเบียนผ่านเว็บไซต์  เจ้าหน้าที่คณะเกษตร, มนุษยศาสตร์, วนศาสตร์, 
วิศวกรรมศาสตร์ ,  ศึกษาศาสตร์ ,  เศรษฐศาสตร์ ,  สถาปัตยกรรมศาสตร์ ,  สั งคมศาสตร์ ,                        
สัตวแพทยศาสตร์ และ อุตสาหกรรมเกษตร มีความคิดเห็นว่าว่า ระบบการลงทะเบียนยังมีปัญหา 
โดยเฉพาะเมื่อมีการเปิดให้นิสิตลงทะเบียนเรียนเว็บไซต์มักจะล่มบ่อย ท าให้นิสิตบางคนไม่สามารถ
ลงทะเบียนเรียนได้ตามเวลาที่ก าหนดไว้ รวมถึงนิสิตที่ได้ลงทะเบียนในวันท้ายๆ จะไม่สามารถ
ลงทะเบียนในรายวิชาที่ต้องการได้ท าให้ต้องมีการท าค าร้องทั่วไปเพื่อขอเพิ่มรายวิชาเรียน ในส่วน
ของเจ้าหน้าที่คณะวิศวกรรมศาสตร์ยังมีความคิดเห็นว่า การลงทะเบียนวิชาที่มีรายวิชาพื้นฐาน ถ้า
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นิสิตยังไม่ผ่านวิชาพื้นฐาน ระบบควรจะล็อคไม่ให้นิสิตลงทะเบียนได้ เพื่อลดขั้นตอนการท าค าร้อง
ทั่วไป 
 
 ส าหรับเจ้าหน้าที่คณะสัตวแพทยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มีความคิดเห็นว่า ควรมีการ
ประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการลงทะเบียนเรียนให้ชัดเจน เนื่องจากนิสิตบางคนไม่เข้าใจวิธีการ
ลงทะเบียนและนิสิตลงทะเบียนผิดรายวิชา  ส่วนใหญ่จะเป็นนิสิตปี 1 ที่เมื่อเรียนในภาคเรียนที่สอง
จะต้องพิมพ์ KU9 ไปช าระเงินแต่นิสิตไม่ทราบช่องทางเข้าเว็บไซต์ที่จะไปปร้ิน รวมถึงการเข้า
ระบบนิสิตไม่ค่อยรู้ว่าต้องท าอย่างไรบ้าง ส าหรับคณะอ่ืนๆ มีความคิดเห็นว่ายังไม่มีปัญหาที่พบ
ส าหรับฝ่ายบริการการเรียน การสอนและการสอบ 
 
 ส าหรับการลงทะเบียนผ่านค าร้องทั่วไป  ทั้ง 13 คณะมีความคิดเห็นว่าปัญหาที่ส าคัญคือ  
นิสิตกรอกเอกสารไม่ครบถ้วนและบางคร้ังก็กรอกข้อมูลผิดพลาด ท าให้เกิดความล่าช้าในการ
ลงทะเบียน รวมถึง การท าค าร้องมีขั้นตอนในการเสนอหลายขั้นตอนในการเสนอหลายขั้นตอนจึง
ท าให้ค าร้องของนิสิตล่าช้ากว่าปกติที่ส านักทะเบียนฯ ก าหนด  นิสิตส่วนใหญ่ยังขาดความสนใจใน
การตรวจสอบตารางปฏิทินการศึกษาที่ทางมหาวิทยาลัยก าหนด ดังนั้นเมื่อพ้นก าหนดการเพิ่ม-ถอน
รายวิชา นิสิตต้องมาท าค าร้องขอลงทะเบียนล่าช้าเป็นจ านวนมาก   
 
ส่วนที่ 4 ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา  ส านักทะเบียนและประมวลผล 
 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลการสัมภาษณ์เกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของฝ่ายทะเบียนและ
สถิติการศึกษา  ส านักทะเบียนฯ ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้ 

ความคิดเห็นจากผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีส านักทะเบียนฯ 
 

  ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ มีความคิดเห็นว่าปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อยที่สุด
ของฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับนิสิต คือ การที่นิสิตไม่ทราบข้อบังคับฯ ท าให้
นิสิตมีการลงทะเบียนไม่เป็นไปตามข้อบังคับ เช่น เรียนควบพื้นฐานและต่อเนื่อง และท าให้นิสิต
ต้องยื่นค าร้องทั่วไปเป็นจ านวนมาก และบางเร่ืองอาจส่งผลต่อนิสิตที่ก าลังศึกษาในชั้นปีสุดท้าย
ของหลักสูตรที่ต้องท าค าร้องเพื่อให้ตัวเองจบตามหลักสูตร นอกจากนี้ กรณีที่นิสิตด าเนินการต่างๆ 
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ล่าช้า เช่น ลงทะเบียน, ADD-Drop ส่งผลให้การลงทะเบียนของนิสิตไม่เป็นปัจจุบันเท่าที่ควร และ
ค าร้องล่าช้าก็มีจ านวนมากเป็นปัญหาในการด าเนินการจัดเก็บเข้าแฟ้มประวัตินิสิตเพื่อเป็นหลักฐาน 
  
 ปัญหาที่ส าคัญอีกประการ คือ การขอเอกสารส าคัญทางการศึกษา นิสิตไม่ทราบว่าตนเอง
สามารถขอเอกสารแบบใดได้บ้าง เช่น นิสิตที่ยังไม่จบการศึกษาไม่สามารถขอใบอนุมัติปริญญาได้ 
เป็นต้น รวมถึงนิสิตชั้นปีสุดท้ายที่ก าลังจะจบการศึกษาก็จะมีปัญหาในเร่ืองขอเอกสารจบ ซึ่ง 
บางอย่างยังไม่สามารถออกได้ต้องรอสภาเพื่ออนุมัติปริญญาก่อน ซึ่งนิสิตบางคนก็ไม่ทราบถึง
ขั้นตอนว่าในตอนนี้ตนเองสามารถขอเอกสารอะไรได้บ้าง 
 
 นอกจากนี้ กระบวนการส่งใบขอจบของนิสิตที่คาดว่าจะจบการศึกษาก็มีปัญหา เนื่องจาก
นิสิตส่วนใหญ่ไม่ทราบกระบวนการในการส่งใบขอจบ เช่น คิดว่าต้องส่งเมื่อคะแนนครบและเข้าใจ
ผิดว่าถ้าเคยส่งจบแล้วไม่จบการศึกษา ไม่ต้องส่งจบในเทอมถัดไป รวมถึงนิสิตไม่ทราบระยะเวลา
และขั้นตอนการด าเนินการส่งจบ รวมถึงไม่ทราบสถานนะของตนเองในการขอเอกสารส าคัญทาง
การศึกษา เน่ืองจากการประชาสัมพันธ์ที่ไม่ชัดเจน นิสิตบางคนได้ลงทะเบียนบางรายวิชาไม่เป็นไป
ตามข้อบังคับฯ และไม่ได้ท าค าร้องขออนุญาตท าให้ต้องมีการท าค าร้องย้อนหลัง ซึ่งอาจไม่ได้รับ
อนุมัติและท าให้ขั้นตอนการเสนอชื่อจบล่าช้าไปด้วย นอกจากนี้ นิสิตที่ได้ด าเนินการแก้ไขคะแนน
ไม่เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ส่งผลท าให้คะแนนออกช้า อาจไม่ทันระยะเวลาในการจบ
การศึกษาในภาคการศึกษานั้น 
 
 ความคิดเห็นจากเจ้าหน้าท่ีดูแลและประสานงานประจ าคณะ 
 
  เจ้าหน้าที่ดูและและประสานงานประจ าคณะ มีความคิดเห็นว่าปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อย
ที่สุดของฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับนิสิต คือ การส่งใบขอจบของนิสิตชั้นปี
สุดท้ายของหลักสูตร โดยทั้ง 13 คณะ มีความคิดเห็นตรงกันว่านิสิตไม่ส่งใบขอจบตามเวลาที่
ก าหนด เนื่องจากนิสิตมีความคิดว่าจะต้องรอให้คะแนนในแต่ละรายวิชาที่ลงทะเบียนในภาค
การศึกษาสุดท้ายออกครบก่อน นอกจากนี้ คณะที่มีนิสิตจ านวนมาก เช่น คณะวิศวกรรมศาสตร์, 
สังคมศาสตร์, มีความคิดเห็นว่าควรเพิ่มระยะเวลาในการส่งจบ เนื่องจากเป็นคณะใหญ่และมี
ปริมาณนิสิตเยอะ ท าให้การรับค าร้องมีความล่าช้า 
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ส่วนที่ 5  ฝ่ายประมวลผลการศึกษา  ส านักทะเบียนและประมวลผล 
 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลการสัมภาษณ์เกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของฝ่ายประมวลผล
การศึกษา  ส านักทะเบียนฯ ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้ 

ความคิดเห็นจากผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีส านักทะเบียนฯ 
 

   ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ มีความคิดเห็นว่าปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อยที่สุด
ของฝ่ายประมวลผลการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับนิสิต คือ การแก้ไขคะแนน โดยมีความคิดเห็นว่ามีการ
แก้ไขคะแนนล่าช้า ท าให้ผลเป็น F อัตโนมัติ  เมื่อต้องส่งในระบบจึงส่งไม่ได้เพราะต้องผ่านเร่ือง
เข้ากรรมการประจ าคณะ ซึ่งถ้าเป็นกรณีนิสิตที่ก าลังจะจบการศึกษา ก็จะส่งผลให้การเสนอรายชื่อ
ล่าช้าไป นอกจากนี้ นิสิตไม่ได้มีการติดต่อกับอาจารย์ให้ชัดเจน รวมถึงอาจารย์ส่งคะแนนแก้ไขให้
นิสิตในระบบเกรดออนไลน์  แต่ไม่ด าเนินการส่งเอกสารมาให้ท าให้ไม่สามารถยิงบาร์โค้ดใบ
คะแนนได้และส่งผลให้คะแนนออกล่าช้า 
 
 ความคิดเห็นจากเจ้าหน้าท่ีดูแลและประสานงานประจ าคณะ 
 
  เจ้าหน้าที่ดูแลและประสานงานประจ าคณะทั้ง 13 คณะ มีความคิดเห็นว่าปัญหาที่ส าคัญ
และพบบ่อยที่สุดของฝ่ายประมวลผลการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับนิสิต คือ การแก้ไขคะแนน โดย
เจ้าหน้าที่คณะมองว่า ปัญหาส่วนใหญ่เกิดจากนิสิตกับอาจารย์  นิสิตบางคนปล่อยให้คะแนนติด I 
และไม่สนใจติดตามที่อาจารย์ท าให้เกรดเปลี่ยนเป็น F ซึ่งอาจต้องแก้ไขคะแนนย้อนภาคการศึกษา 
นอกจากนี้เจ้าหน้าที่คณะประมง ยังมีความคิดเห็นว่า การเปลี่ยนแปลงคะแนนวิชานอกคณะ ท าให้
ไม่รู้ว่านิสิตในคณะคนใดมีการเปลี่ยนแปลง ทะเบียนคณะจะไม่สามารถรู้ได้ จนบางคร้ังนิสิตถูกคัด
ชื่อออก 
 
ส่วนที่ 6 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลการสัมภาษณ์เกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของ ส านักทะเบียนฯ 
ผลการวิจัยสามารถสรุปปัญหาและข้อเสนอแนะ ได้ดังนี้ 
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ความคิดเห็นจากผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีส านักทะเบียนฯ 
 

  ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการขอ
ส านักทะเบียน ฯ สามารถสรุปปัญหาที่ส าคัญและข้อเสนอแนะ โดยแบ่งเป็น 3 ประเด็น ดังน้ี 
 

ประเด็นแรก นิสิตส่วนใหญ่ยังมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการของ ส านักทะเบียนฯ ในระดับปานกลาง โดยนิสิตส่วนใหญ่ไม่ทราบถึงรายละเอียด
ขั้นตอนการปฏิบัติงานในแต่ละกิจกรรมของส านักทะเบียนฯ  มากนัก  
 
  ประเด็นที่สอง ปัญหาที่ส่งผลต่อการให้บริการของส านักทะเบียนฯ คือ ยังขาดการ
ประชาสัมพันธ์ ขั้นตอน กระบวนการด าเนินงานที่ชัดเจน รวมถึง มีการเปลี่ยนแปลงวิธีปฏิบัติงาน
บ่อยคร้ังท าให้การเนินงานหรือการให้บริการไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน แต่ก็มักจะได้รับอนุมัติ 
ท าให้นิสิตไม่มีระเบียบวินัยเท่าที่ควร ส าหรับนิสิตมักจะลงนิสิตลงทะเบียนไม่เป็นไปตามที่
ข้อบังคับก าหนดแต่จะยื่นค าร้องขออนุมัติเป็นรายกรณี 
 
  นอกจากนี้ Service Mind ของผู้ปฏิบัติงาน อาจยังมีไม่มากพอส าหรับการเป็นหน่วยงาน
ด้านการบริการ รวมถึงยังไม่ค่อยมีเทคโนโลยีที่เข้ามาช่วยงานมากเพียงพอ 
 

ประเด็นที่สาม นิสิตที่มีปัญหาในการด าเนินงานของส านักทะเบียนฯ และปัญหาของนิสิตที่ 
พบ คือ นิสิตที่มีผลการเรียนต่ า / ติด F ในรายวิชาของแผนการเรียนหลายตัว ท าให้การลงทะเบียน
ไม่เป็นไปตามแผนการเรียน บางส่วนต้องท าค าร้องต่างๆ เช่น ขอเรียนร่วม ขอลงทะเบียนข้าม
สถาบัน  ขอลงเกิน ท าให้ค าร้องมีจ านวนเพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง ส่งผลต่อการด าเนินงานและการ
จัดเก็บข้อมูลเข้าแฟ้มประจ าตัวนิสิต 
 

ส าหรับข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ มีความคิดเห็นว่าควร
มีการประชาสัมพันธ์ให้นิสิตทราบถึงขั้นตอนการด าเนินงานในส่วนต่างๆ ของส านักทะเบียนฯ ใน
ทุกช่องทาง เช่น เว็บไซต์ส านักฯ facebook บอร์ด สิ่งพิมพ์ เป็นต้น นอกจากนี้เร่ืองที่ควรเพิ่มเติม คือ 
ควรท าให้ครบถ้วนทุกส่วนงาน ที่มีอยู่เดิมอาจยังไม่ชัดเจนมากและควรท ารูปแบบที่เข้าใจงาน
เหมาะกับนิสิต   
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   ในอนาคตจะมีการบริการ One Stop Service ที่สมบูรณ์แบบและใช้ได้จริงเพื่อให้บริการได้
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อให้การบริการนิสิตมีความสะดวก รวดเร็ว และเป็นระบบมากขึ้น 
 

ความคิดเห็นจากเจ้าหน้าท่ีดูแลและประสานงานประจ าคณะ 
 
เจ้าหน้าที่ดูและและประสานงานประจ าคณะ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการ   

ของส านักทะเบียน ฯ สามารถสรุปปัญหาที่ส าคัญและข้อเสนอแนะ โดยแบ่งเป็น 4 ประเด็น ดังน้ี 
 
ประเด็นแรก  เจ้าหน้าที่ทั้ง 13 คณะ มีความคิดเห็นว่านิสิตส่วนใหญ่ยังมีความรู้ความเข้าใจ

เกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของ ส านักทะเบียนฯ อยู่ในระดับปานกลาง โดย 
นิสิตส่วนใหญ่ไม่ทราบกระบวนการขั้นตอนต่างๆ ทั้งการท าค าร้องทั่วไป และ นิสิตไม่สนใจ
หรือไม่กระตือรือร้นที่จะหาข้อมูล จนเมื่อตัวเองต้องมีความจ าเป็นจึงจะมาสนใจและอาจท าให้นิสิต
ต้องเสียผลประโยชน์ 

 
 นอกจากนี้ ในเร่ืองขอเอกสารส าคัญทางการศึกษา นิสิตส่วนใหญ่ไม่ทราบว่าต้องใช้
เอกสารอะไรบ้าง ใช่ระยะเวลาเท่าไหร่ โดยอยากให้ส านักทะเบียนฯ มีการแนะน าหรือ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลให้เข้าถึงนิสิตได้มากกว่านี้ 
 

ประเด็นที่สอง ปัญหาที่ส่งผลต่อการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล ซึ่งแต่ละ
คณะมีความคิดเห็นต่างกันไป โดยคณะประมง มองว่าปัญหาที่ส าคัญคือ การย้ายที่ตั้งซึ่งอาจส่งผล
ต่อการให้บริการและข้อมูลข่าวสาร, การประสานงาน ซึ่งบางอย่างอาจยังไม่ชัดเจน, การให้บริการ 
และ เจ้าหน้าที่ เป็นต้น 

 
 นอกจากนี้ คณะวิศวกรรมศาสตร์และสถาปัตยกรรมศาสตร์ยังมีความคิดในเร่ืองเอกสาร ว่า         
ด้านเอกสาร จะมีการส่งเอกสารและให้ตรวจสอบในระยะเวลา 2-3 วันกว่าเอกสารจะมาถึงก็ช้ามาก
แล้ว อยากให้มีเวลาในการตรวจสอบมากกว่านี้ 
 
 ส าหรับคณะวนศาสตร์และสัตวแพทยศาสตร์มีความคิดเห็นว่า ประทับใจในเร่ืองการ
ให้บริการ เพราะเวลาโทรไปปรึกษาจะได้รับค าตอบและค าแนะน าที่ดีเสมอ  
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 ส าหรับคณะอ่ืนๆ ไม่มีความคิดเห็นในประเด็นดังกล่าวเพิ่มเติม 
 

ประเด็นที่สาม ในการให้บริการนิสิตของแต่ละคณะ มีปัญหาและอุปสรรคที่ส่งต่อการ
ให้บริการที่ ซึ่งแต่ละคณะมีความคิดเห็นต่างกันไป โดยคณะเกษตรและสังคมศาสตร์ มีความ
คิดเห็นด้านเอกสารและนิสิต โดยนิสิตมักจะส่ง ku3 และใบขอจบในวันสุดท้ายของการส่ง ท าให้
เจ้าหน้าที่คณะรวบรวมเอกสารไม่ทัน เพราะต้องรวบรวม ตรวจสอบเสนอคณบดีลงนาม รวมถึง 
นิสิตไม่สนใจคอยติดตามข้อมูลข่าวสารของหน่วยงานคณะและส านักทะเบียนฯ และความล่าช้า
ของนิสิต ความไม่สนใจติดตามค าร้องของนิสิต   

 
 คณะสัตวแพทยศาสตร์ มีความคิดเห็นว่า การประสานระหว่างวิทยาเขตยังมีปัญหา 
เน่ืองจาก นิสิตปี 1-3 จะสังกัดวิทยาเขตบางเขน และนิสิตชั้นปี 4-6 สังกัดก าแพงแสน ซึ่งก็ท าให้เกิด
ปัญหาในการประสานงาน เนื่องจากคณะสัตวแพทยศาสตร์ถือว่าเป็นคณะเดียวกัน แต่ส านัก
ทะเบียนฯ กับ กองบริการก าแพงแสนถือเป็นคนละหน่วยงาน 
 
 ส าหรับคณะอ่ืนๆ ไม่มีความคิดเห็นในประเด็นดังกล่าวเพิ่มเติม 
 

ประเด็นที่สี่  นิสิตที่มีปัญหาในการด าเนินงานของคณะ และปัญหาของนิสิตที่พบ คือ แต่
ละคณะมีความคิดเห็นค่อยข้างเหมือนกัน คือ นิสิตที่ค่อนข้างเรียนอ่อน ซึ่งต้องท าค าร้องทั่วไป
หลายอย่าง รวมถึงนิสิตตกค้าง  มักจะไม่ลงทะเบียนในเวลาที่ก าหนดจนถูกคัดชื่อออกและต้องมา
ท าเร่ืองขอคืนสภาพ  ขอลงทะเบียนล่าช้า และมักต้องเสียเวลาในการติดตามนิสิ ตตกค้างให้มา
ลงทะเบียนและติดต่อได้ยาก 

 
 นอกจากนี้ นิสิตภาคพิเศษก็เป็นปัญหาแทบทุกคณะ เนื่องจากนิสิตภาคพิเศษที่ต้องการท า
ค าร้องขอลงทะเบียนเรียนร่วมนอกสาขาวิชาหรือนอกคณะซึ่งระเบียบของแต่ละคณะบางทีก็
แตกต่างกัน และนิสิตบางคนไม่ค่อยรู้ระเบียบและไม่ปฏิบัติตามข้อระเบียบข้อบังคับ 
 
 จากการวิจัยเชิงคุณภาพ ปัญหาที่ส าคัญและควรมีการแก้ไข คือ การประชาสัมพันธ์ ขั้นตอน 
กระบวนการด าเนินงานที่ชัดเจน เพราะทั้งเจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ และเจ้าหน้าที่ผู้ประสานงาน
ประจ าคณะมีความคิดเห็นเหมือนกันว่านิสิตยังมีความรู้ความเข้าใจที่น้อยต่อกระบวนการท างาน
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ต่างๆ ท าให้นิสิตมีความเข้าใจที่คลาดเคลื่อนในการด าเนินการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้น าไปสู่ปัญหาต่างๆ 
 นอกจากนี้ การน าระบบเทคโนโลยีมาใช้ในการช่วยปฏิบัติงานเพื่อช่วยให้การท างานมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมถึงเป็นการลดขั้นตอนการท างานในบางเร่ืองซึ่งอาจท าให้การท างานมี
ความรวดเร็วและตอบสนองต่อความต้องการของนิสิตได้ 
 
ผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
 

ในส่วนนี้เป็นการแสดงข้อมูลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านัก
ทะเบียนฯ ประกอบด้วย 5 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายบริหารและธุรการ, ฝ่ายรับเข้าศึกษา,  ฝ่ายบริการการเรียน
การสอนและการสอบ, ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษาและฝ่ายประมวลผลการศึกษา  ผลการวิจัย
สามารถสรุปได้ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 4  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของ 

ส านักทะเบียนฯ 
(n = 400) 

ปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ ค่าเฉลี่ย S.D. ระดับปัญหา 
1. ฝ่ายบริหารและธุรการ 3.43 0.75 ปานกลาง 
2. ฝ่ายรับเข้าศึกษา 3.41 0.87 ปานกลาง 
3. ฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ 3.49 0.65 ปานกลาง 
4. ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา 3.52 0.81 ปานกลาง 
5. ฝ่ายประมวลผลการศึกษา 3.42 0.89 ปานกลาง 

รวม 3.46 0.62 ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 4 ในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของ
ส านักทะเบียนฯ อยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.46) และเมื่อพิจารณาในแต่ละฝ่าย พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีความคิดเห็นว่าฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษามีปัญหาในการบริการสูงที่สุด ( x  = 3.52) 
รองลงมา ได้แก่ฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ ( x  = 3.49) และฝ่ายที่กลุ่มตัวอย่างเห็น
ว่ามีปัญหาต่ าที่สุดคือฝ่ายรับเข้าศึกษา ( x  = 3.41) และเมื่อท าการศึกษาความคิดเห็นต่อปัญหาการ
ให้บริการของส านักทะเบียนฯ โดยท าการศึกษาในแต่ละฝ่ายเป็นรายข้อผลการวิจัยสามารถสรุปได้
ดังนี ้
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ตารางท่ี 5 จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัญหา 
 การให้บริการของส านักทะเบียนฯ 

(n = 400) 
ปัญหาการให้บริการของ
ส านักทะเบียนและ

ประมวลผล 

ระดับความคิดเห็น 

x   S.D. 
ระดับ
ปัญหา 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ฝ่ายบริหารและธุรการ     3.43 0.75 ปานกลาง 
1. เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการแก่นิสิต
มีจ านวนไม่เพียงพอต่อความ
ต้องการ 

60 
(15.0) 

165 
(41.3) 

141 
(35.3) 

24 
(6.0) 

10 
(2.5) 

3.60 0.90 ปานกลาง 

2. นิสิตฟังค าอธิบายจาก
เจ้าหน้าที่ไม่เขา้ใจและกลับมา
สื่อสารกับทางคณะต้นสังกัด
ไม่ได ้

40 
(10.0) 

156 
(39.0) 

146 
(36.5) 

47 
(11.8) 

11 
(2.8) 

3.42 0.92 ปานกลาง 

3. การส่งค าร้องจากคณะมา
ส านักทะเบียนฯ มีการสูญหาย 

27 
(6.8) 

108 
(27.0) 

156 
(39.0) 

84 
(21.0) 

26 
(6.3) 

3.07 1.00 ปานกลาง 

4. การขอคืนค่าธรรมเนียมตา่ง  ๆ
มีความล่าชา้และไม่มี
ก าหนดเวลาที่แน่นอน 

78 
(19.5) 

135 
(33.8) 

128 
(32.0) 

49 
(12.3) 

10 
(2.5) 

3.56 1.02 ปานกลาง 

5. การยืนค าร้องที่ต้องช าระ
ค่าธรรมเนียมตา่ง  ๆมีความล่าชา้ 

64 
(16.0) 

138 
(34.5) 

149 
(37.3) 

38 
(9.5) 

11 
(2.8) 

3.52 0.96 ปานกลาง 

ฝ่ายรับเข้าศึกษา      3.41 0.87 ปานกลาง 
6. การท าบัตรนิสิตของนิสิต ยัง
มีความล่าชา้ 

63 
(15.8) 

117 
(29.3) 

150 
(37.5) 

53 
(13.3) 

17 
(4.3) 

3.39 1.04 ปานกลาง 

7. บัตรนิสิตช ารุดได้ง่าย
เน่ืองจากวัสดุที่ใช้ไม่คงทน 

118 
(29.5) 

103 
(25.8) 

102 
(25.5) 

55 
(13.8) 

22 
(5.5) 

3.60 1.20 ปานกลาง 

8. ฐานข้อมูลเดิม มีรูปนิสิตไม่
ครบทุกคน  ท าให้กรณีที่เด็ก
ขอท าบัตรใหม่ต้องขอรูปนิสิต
เพิ่ม ท าให้เกิดความล่าช้า 

45 
(11.3) 

110 
(27.5) 

159 
(39.8) 

65 
(16.3) 

21 
(5.3) 

3.23 1.02 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 5 (ต่อ) 
(n = 400) 

ปัญหาการให้บริการของ
ส านักทะเบียนและ

ประมวลผล 

ระดับความคิดเห็น 

x   S.D. 
ระดับ
ปัญหา 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ  3.49 0.65 ปานกลาง 
9. การประชาสัมพันธ์ขั้นตอน
และกระบวนการด าเนินงานของ
ส านักทะเบียนฯ ยังไม่ชัดเจน 

72 
(18.0) 

151 
(37.8) 

146 
(36.5) 

26 
(6.5) 

5 
(1.3) 

3.65 0.89 สูง 

10. ค าร้องที่นิสิตยื่นมาไม่ได้
ด าเนินการในระยะเวลาที่ก าหนด
ไว้   

39 
(9.8) 

117 
(29.2) 

186 
(46.5) 

46 
(11.5) 

12 
(3.0) 

3.31 0.91 ปานกลาง 
 
 

11. เจ้าหน้าที่ด าเนินการค าร้อง
ผิดพลาดไม่ตรงกับความต้องการ
ที่นิสิตยื่นค าร้องไป 

29 
(7.3) 

114 
(28.5) 

175 
(43.8) 

85 
(14.5) 

24 
(6.0) 

3.17 0.97 ปานกลาง 

12. นิสิตที่ไม่ลงทะเบียนเรยีน
ตามหลักสูตร จะมีปัญหาในการ
ท าค าร้องต่าง  ๆเพื่อที่จะสามารถ
ลงทะเบียนได ้

39 
(9.8) 

118 
(29.5) 

185 
(46.3) 

48 
(12.0) 

10 
(2.5) 

3.32 0.90 ปานกลาง 

13. นิสิตลงทะเบียนไม่ได ้ 
เน่ืองจากหมู่เรียนที่คณะเปิดให้มี
ไม่เพียงพอกับความต้องการ 

127 
(34.3) 

121 
(30.3) 

115 
(28.8) 

22 
(5.5) 

5 
(1.3) 

3.91 0.98 สูง 

14. การลงทะเบียนผา่นมือถือ
และไม่กดยืนยันให้สมบูรณ์ท า
ให้มีปัญหาในการลงทะเบียนที่
ไม่สมบูรณ ์

76 
(19.0) 

157 
(39.3) 

131 
(32.8) 

30 
(7.5) 

6 
(1.5) 

3.67 0.92 สูง 

15. การกรอกข้อมูลผิดพลาดของ
นิสิต เช่น รหัสวชิา  หมูเรียน ท า
ให้ในระบบสารสนเทศของนิสิต
ยังไม่มีการเปลี่ยนแปลง 

44 
(11.0) 

146 
(36.5) 

155 
(38.8) 

46 
(11.5) 

9 
(2.3) 

3.43 0.91 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 5 (ต่อ) 
(n = 400) 

ปัญหาการให้บริการของ
ส านักทะเบียนและ

ประมวลผล 

ระดับความคิดเห็น 

x   S.D. 
ระดับ
ปัญหา 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา   3.52 0.81 ปานกลาง 
16. นิสิตทีก่ าลังจะจบการศึกษา
ไม่ทราบกระบวนการขั้นตอน
และระยะเวลาในการส่งใบขอจบ 

71 
(17.8) 

140 
(35.0) 

149 
(37.3) 

28 
(7.0) 

12 
(3.0) 

3.58 0.96 สูง 

17. การรับและการออกเอกสาร
ทางการศึกษา เช่น Transcript, 
ใบรับรองฐานะการศึกษา เป็น
ต้น มีปัญหาล่าชา้และไม่ได้รับ
ตามช่วงเวลาที่ก าหนด 

43 
(10.8) 

145 
(36.3) 

161 
(40.3) 

37 
(9.3) 

14 
(3.5) 

3.42 0.93 ปานกลาง 

18. นิสิตไม่ทราบวา่ตนเอง
สามารถขอเอกสารแบบใดได้
บ้าง เช่น นิสิตที่ยังไม่จบ
การศึกษาไม่สามารถขอใบ
อนุมัติปริญญาได้ เป็นต้น ท า
ให้การออกเอกสารผิดพลาดและ
นิสิตต้องเสียเวลาขอเอกสารใหม่ 

69 
(17.3) 

141 
(35.3) 

148 
(37.0) 

34 
(8.5) 

8 
(2.0) 

3.57 0.94 สูง 

ฝ่ายประมวลผลการศึกษา      3.42 0.89 ปานกลาง 
19. การขอแก้ไขคะแนน เช่น จาก 
I เป็นเกรด  ไม่เป็นไปตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด ท าให้
คะแนนออกชา้ 

51 
(12.8) 

129 
(32.3) 

164 
(41.0) 

44 
(11.0) 

12 
(3.0) 

3.41 0.95 ปานกลาง 

20. นิสิตไม่รู้ขั้นตอนการขอ
แก้ไขคะแนนติด I และปล่อยทิ้ง
ไว้จนเกรดเปลี่ยนเป็น  F 
อัตโนมัต ิ

60 
(15.0) 

131 
(32.8) 

155 
(38.8) 

37 
(9.3) 

17 
(4.31) 

3.45 1.00 ปานกลาง 

รวม      3.46 0.62 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 5 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 
สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 

 
ฝ่ายบริหารและธุรการ 
 
ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของฝ่ายบริหารและ

ธุรการ อยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.43) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ปัญหาเร่ืองเจ้าหน้าที่ที่
ให้บริการแก่นิสิตมีจ านวนไม่เพียงพอต่อความต้องการ มีระดับปัญหาสูงสุด ( x  = 3.60) รองลงมา
ปัญหาการขอคืนค่าธรรมเนียมต่างๆ มีความล่าช้าและไม่มีก าหนดเวลาที่แน่นอน ( x  = 3.56) และ
ปัญหาการส่งค าร้องจากคณะมาส านักทะเบียนฯ มีการสูญหาย มีระดับปัญหาน้อยที่สุด ( x  = 3.07) 

 
ฝ่ายรับเข้าศึกษา 
 
ผลการวิจัยพบว่าพบว่า ในภาพรวมความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของฝ่ายรับเข้า อยู่

ในระดับปานกลาง ( x  = 3.41) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ปัญหาในเร่ืองบัตรนิสิตช ารุดได้ง่าย
เนื่องจากวัสดุที่ใช้ไม่คงทน มีระดับปัญหาสูงสุด ( x  = 3.60) รองลงมาปัญหาการท าบัตรนิสิตของ
นิสิต ยังมีความล่าช้า ( x  = 3.39) และปัญหาฐานข้อมูลเดิม มีรูปนิสิตไม่ครบทุกคนท าให้กรณีที่เด็ก
ขอท าบัตรใหม่ต้องขอรูปนิสิตเพิ่มท าให้เกิดความล่าช้า มีระดับปัญหาน้อยที่สุด ( x  = 3.23)  

 
ฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ 
 
ผลการวิจัยพบว่าพบว่า ในภาพรวมความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของฝ่ายบริการการ

เรียนการสอนและการสอบ อยู่ในระดับปานกลาง ( x  =  3.49) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ปัญหาในเร่ืองนิสิตลงทะเบียนไม่ได้ เนื่องจากหมู่เรียนที่คณะเปิดให้มีไม่เพียงพอกับความต้องการ 
มีระดับปัญหาสูงสุด ( x  =  3.91) รองลงมาปัญหา. การลงทะเบียนผ่านมือถือและไม่กดยืนยันให้
สมบูรณ์ท าให้มีปัญหาในการลงทะเบียนที่ไม่สมบูรณ์ ( x  = 3.67) และปัญหาเจ้าหน้าที่ด าเนินการค า
ร้องผิดพลาดไม่ตรงกับความต้องการที่นิสิตยื่นค าร้องไป มีระดับปัญหาน้อยที่สุด ( x  = 3.17) 
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ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา 
 
ผลการวิจัยพบว่าพบว่า ในภาพรวมความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของฝ่ายทะเบียน

และสถิติการศึกษา อยู่ในระดับปานกลาง ( x = 3.52) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าปัญหานิสิตที่
ก าลังจะจบการศึกษาไม่ทราบกระบวนการขั้นตอนและระยะเวลาในการส่งใบขอจบมีระดับปัญหา
สูงสุด ( x  = 3.58)  รองลงมาปัญหาในเร่ืองนิสิตไม่ทราบว่าตนเองสามารถขอเอกสารแบบใดได้
บ้าง เช่น นิสิตที่ยังไม่จบการศึกษาไม่สามารถขอใบอนุมัติปริญญาได้ เป็นต้น ท าให้การออกเอกสาร
ผิดพลาดและนิสิตต้องเสียเวลาขอเอกสารใหม่ ( x = 3.57) และปัญหาการรับและการออกเอกสาร
ทางการศึกษา เช่น Transcript ใบรับรองฐานะการศึกษา เป็นต้น มีปัญหาล่าช้าและไม่ได้รับตาม
ช่วงเวลาที่ก าหนด มีระดับปัญหาน้อยที่สุด ( x  = 3.42) 

 
ฝ่ายประมวลผลการศึกษา 
 
ผลการวิจัยพบว่าพบว่า ในภาพรวมความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของ ฝ่าย

ประมวลผลการศึกษา อยู่ในระดับปานกลาง ( x  =  3.42) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ปัญหาใน
เร่ืองนิสิตไม่รู้ขั้นตอนการขอแก้ไขคะแนนติด I และปล่อยทิ้งไว้จนเกรดเปลี่ยนเป็น F อัตโนมัติ มี
ระดับปัญหาสูงสุด ( x  = 3.45) รองลงมาปัญหานิสิตไม่รู้ขั้นตอนการขอแก้ไขคะแนนติด I และ
ปล่อยทิ้งไว้จนเกรดเปลี่ยนเป็น  F อัตโนมัติ ( x  =3.41)  

 
ส่วนที่ 3 ความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 

 
 ในส่วนนี้ เป็นการแสดงข้อมูลการวิ เคราะห์ความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับ
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ค าถามเป็น
การสอบถามด้านความรู้ แบ่งเกณฑ์คะแนนออกเป็น 2 ระดับ คือ ตอบถูก ได้ 1 คะแนน และตอบผิด 
ไม่ได้คะแนน โดยได้แบ่งระดับของความรู้และความเข้าใจในอ านาจหน้าที่ของผู้ตรวจการแผ่นดิน
ออกเป็น 3 ระดับ คือ สูง ปานกลาง และต่ า โดยผลการวิเคราะห์ดังกล่าว สามารถแสดงข้อมูลเป็น
ตามตารางที ่2 ดังต่อไปนี้ 
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ตารางท่ี 6  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับ 
 ความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของ 
 ส านักทะเบียนฯ 

(n = 400) 
ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการ

ของส านักทะเบียนและประมวลผล 
ตอบถูก 

(%) 
ตอบผิด 

(%) 
ค่าเฉลี่ย S.D. 

ระดับ
ความรู้ 

1. ส านักทะเบียนและประมวลผล เปิดให้บริการ
วันจันทร์ – ศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.00-16.30 น. 

43 
(10.8) 

357 
(89.2) 

0.11 0.31 ต่ า 

2. เอกสารทางการศึกษาต่างๆ จะถูกระงับการ
ออกให้แก่นิสิตที่ค้างช าระหน้ีสินทุกประเภท 

280 
(70.0) 

120 
(30.0) 

0.70 0.46 สูง 

3. การขอเอกสารทางการศึกษา นิสิตต้องมา
ติดต่อด้วยตนเอง ไม่สามารถให้ผู้อ่ืนมายื่น
เอกสารแทนได้ 

93 
(23.2) 

307 
(76.8) 

0.23 0.42 ต่ า 

4. นิสิตที่เทียบโอนรายวิชา ต้องท าค าร้องผ่าน
ความเห็นชอบจากคณบดีเจ้าสังกัดพร้อมช าระเงิน 
100 บาท 

137 
(34.3) 

263 
(65.7) 

0.34 0.48 ปานกลาง 

5. การถอนรายวิชาหลังจาก 30 วันนับตั้งแต่วัน
เปิดภาคการศึกษาปกติจะถูกบันทึกอักษร W 

287 
(71.8) 

113 
(28.3) 

0.72 0.45 สูง 

6. ค าร้องAdd/Dropล่าช้า นิสิตต้องเสียค่าปรับ
วิชาละ 20 บาท 

215 
(53.8) 

185 
(46.2) 

0.54 0.50 ปานกลาง 

7. ค าร้องทั่วไปทุกประเภท ต้องช าระ
ค่าธรรมเนียม 

225 
(56.3) 

175 
(43.8) 

0.56 0.50 ปานกลาง 

8. การลงทะเบียนเรียนในแต่ละภาคการศึกษา
ปกติ  นิสิตต้องลงทะเบียนไม่ต่ ากว่า  9 หน่วยกิต 

334 
(83.5) 

66 
(16.5) 

0.84 0.37 สูง 

9. การลงทะเบียนเรียนในแต่ละภาคการศึกษา
ปกติ  นิสิตต้องลงทะเบียนไม่เกิน 22 หน่วยกิต 

369 
(92.2) 

31 
(7.8) 

0.92 0.27 สูง 

10. การลงทะเบียนเรียนในการศึกษาภาคฤดูร้อน  
นิสิตต้องลงทะเบียนไม่เกิน 7 หน่วยกิต 

355 
(88.8) 

45 
(11.2) 

0.89 0.32 สูง 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
(n = 400) 

ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการ
ของส านักทะเบียนและประมวลผล 

ตอบถูก 
(%) 

ตอบผิด 
(%) 

ค่าเฉลี่ย S.D. 
ระดับ
ความรู้ 

11. นิสิตที่ต้องการผ่อนผันค่าธรรมเนียม
การศึกษา ต้องท าค าร้องทั่วไปและยื่นที่ส านัก
ทะเบียนฯ และสามารถผ่อนผันได้ไม่เกิน 1 ภาค
การศึกษา 

327 
(81.0) 

76 
(19.0) 

0.81 0.40 สูง 

12. นิสิตที่ลงทะเบียนเกินหน่วยกิตที่ก าหนดทั้ง
นิสิตภาคปกติและพิเศษ ต้องช าระเงิน 1,000 บาท 

201 
(50.3) 

199 
(49.8) 

0.50 0.50 ปานกลาง 

13. นิสิตที่มีคะแนนเฉลี่ยสะสมต่ ากว่า  1.75 
ยกเว้นนิสิตใหม่ที่เข้าศึกษาเป็นภาคการศึกษาแรก
จะถูกคัดชื่อออกทันที 

210 
(52.5) 

190 
(47.5) 

0.53 0.50 ปานกลาง 

14. นิสิตที่ได้ 5A สามารถขอคนืเงินได้เม่ือมีการ
ลงทะเบียนในภาคการศึกษาถัดไป 

349 
(87.2) 

51 
(12.8) 

0.87 0.33 สูง 

15. นิสิตที่ได้ 5A แต่ในรายวิชาที่ได้ A เคยติดF 
มาก่อน ไม่สามารถขอคืนเงินได้ 

241 
(60.2) 

159 
(39.8) 

0.60 0.49 ปานกลาง 

16. การเปล่ียนชื่อ – สกุล นิสิตต้องท าค าร้องผ่าน
คณะเจ้าสังกัดอนุมัติก่อนส่งที่ส านักทะเบียนฯ 

95 
(23.2) 

305 
(76.3) 

0.24 0.43 ต่ า 

17. นิสิตที่ไม่มีบัตรนิสิตในช่วงสอบ สามารถท า
ใบแทนบัตรนิสิตได้ที่ส านักทะเบียนฯ พร้อม
ช าระค่าธรรมเนียม 20 บาท 

309 
(77.3) 

91 
(22.8) 

0.77 0.42 สูง 

18. นิสิตที่ไม่มีสิทธิในการลงทะเบียนเรียนแต่ได้
ลงทะเบียนเรียนและช าระค่าธรรมเนียมการศึกษา
ไปแล้ว  จะไม่มีสิทธิขอค่าธรรมเนียมการศึกษา
น้ันๆ คืน 

294 
(73.5) 

106 
(26.5) 

0.74 0.44 สูง 

19. นิสิตจะขอย้ายคณะได้ต่อเม่ือได้เรียนตาม
หลักสูตรในคณะเดิมมาแล้วไม่ต่ ากว่าสองภาค
การศึกษาปกติ 

290 
(72.5) 

110 
(27.5) 

0.73 0.45 สูง 

20. นิสิตติด w เกิน 10 ตัวไม่มีสิทธิได้รับเกียรติ
นิยม 

158 
(39.5) 

242 
(60.5) 

0.40 0.49 ปานกลาง 

คะแนนรวม   12.012 1.88 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 6  แสดงให้เห็นว่า นิสิต ปริญญาตรี มีค่าเฉลี่ยความรู้ความเข้าใจของนิสิต
เกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ ( x  = 12.012)  หมายความ
ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านัก
ทะเบียนฯ อยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาแยกเป็นรายข้อ พบว่า ข้อค าถามที่กลุ่มตัวอย่าง
ตอบถูกมากที่สุด คือการลงทะเบียนเรียนในแต่ละภาคการศึกษาปกติ นิสิตต้องลงทะเบียนไม่เกิน 
22 หน่วยกิต ( x = 0.92)คิดเป็นร้อยละ 92.2 รองลงมาได้แก่. การลงทะเบียนเรียนในการศึกษาภาค
ฤดูร้อนนิสิตต้องลงทะเบียนไม่เกิน 7 หน่วยกิต ( x = 0.89) คิดเป็นร้อยละ 88.8 และนิสิตที่ได้ 5A 
สามารถขอคืนเงินได้เมื่อมีการลงทะเบียนในภาคการศึกษาถัดไป ( x  = 0.87) คิดเป็นร้อยละ 87.2 

 
ส่วนข้อค าถามที่กลุ่มตัวอย่างตอบผิดซึ่งส่วนใหญ่เป็นค าถามเชิงลบ ข้อค าถามที่ผิดมาก

ที่สุด คือ ส านักทะเบียนและประมวลผล เปิดให้บริการวันจันทร์ – ศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.00-16.30 น.      
( x  =  0.11) คิดเป็นร้อยละ 89.2 รองลงมาได้แก่การขอเอกสารทางการศึกษา นิสิตต้องมาติดต่อด้วย
ตนเอง ไม่สามารถให้ผู้อ่ืนมายื่นเอกสารแทนได้ ( x  =  0.23) คิดเป็นร้อยละ 76.8  และการเปลี่ยน 
ชื่อ – สกุล นิสิตต้องท าค าร้องผ่านคณะเจ้าสังกัดอนุมัติก่อนส่งที่ส านักทะเบียนฯ ( x  =  0.24) คิดเป็น
ร้อยละ 76.3 

เมื่อแยกการวิเคราะห์และความแตกต่างของข้อมูลเกี่ยวกับความรู้และความเข้าใจของนิสิต
เกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนฯ โดยจ าแนกตามระดับการ
ความรู้และความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียน
ฯ ได้ตามตารางที่ 7 ดังต่อไปนี้ 

 
ตารางท่ี 7  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามระดับความรู้ความเข้าใจของนิสิต 

 เกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 
(n = 400) 

ระดับความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการ 
และขั้นตอนการให้บริการ 

จ านวน ร้อยละ 

ต่ า (คะแนน 0 – 6 คะแนน) 2 0.5 
ปานกลาง (คะแนน 7 – 13 คะแนน) 318 79.5 
สูง (คะแนน 14 – 20 คะแนน) 80 20.0 

รวม 400 100.0 
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จากตารางที่ 7 การแบ่งระดับความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอน
การให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า นิสิต
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ส่วนใหญ่มีระดับความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนฯ อยู่ในระดับปานกลาง 7 – 13 คะแนน (ร้อยละ 79.5) 
รองลงมามีระดับความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของ
ส านักทะเบียนฯ อยู่ในระดับสูง 14 – 20 คะแนน (ร้อยละ 20.0) และมีเพียงส่วนน้อยที่มีระดับ
ความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนฯ อยู่
ในระดับต่ า 0 – 6 คะแนน (ร้อยละ 0.5) 

 
ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ 

ส านักทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

ในส่วนน้ีเป็นการแสดงข้อมูลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านัก
ทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการความเชื่อถือไว้วางใจได้การตอบสนองต่อผู้รับบริการความมั่นใจ และความเอาใจใส่ 
ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 8  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ของส านักทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

(n = 400) 
คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและ

ประมวลผล 
x   S.D. ระดับ

คุณภาพ 
1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ   3.48 0.68 ปานกลาง 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 3.36 0.69 ปานกลาง 
3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.11 0.82 ปานกลาง 
4. ความมั่นใจ 3.25 0.75 ปานกลาง 
5. ความเอาใจใส่ 3.15 0.83 ปานกลาง 

รวม 3.27 0.63 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 8 ในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์อยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.27) และเมื่อพิจารณาใน
แต่ด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มีระดับสูงสุด ( x  = 3.48) รองลงมา ได้แก่ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ( x = 3.36) และฝ่าย
ที่กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีระดับต่ า
ที่สุด ( x  =3.11) และเมื่อท าการศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  
โดยท าการศึกษาในแต่ละด้านเป็นรายข้อผลการวิจัยสามารถสรุปได้ดังนี้ 
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ตารางท่ี 9  จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อ 
 คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

(n = 400) 
คุณภาพการให้บริการของ

ส านักทะเบียนและ
ประมวลผล 

ระดับความคิดเห็น 

x   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ      3.48 0.68 ปานกลาง 
1. แบบค าร้องตา่ง  ๆมีความ
ชัดเจน อ่านเขา้ใจง่าย 

32 
(8.0) 

165 
(41.0) 

171 
(42.8) 

25 
(6.3) 

8 
(2.0) 

3.47 0.81 ปานกลาง 

2. ส านักทะเบียน ฯมีแนว
ทางการให้บริการนิสิตอยา่ง
ชัดเจน  สามารถปฏิบัติตามได ้

18 
(4.5) 

169 
(42.3) 

174 
(43.3) 

31 
(7.8) 

8 
(2.0) 

3.40 0.78 ปานกลาง 

3. สถานที่ให้บริการเป็นระเบียบ 
สะอาด น่ามาใช้บริการ 

53 
(13.3) 

165 
(41.3) 

151 
(37.8) 

22 
(5.5) 

9 
(2.3) 

3.58 0.87 ปานกลาง 

ความเชือ่ถือไวว้างใจได้      3.36 0.69 ปานกลาง 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการขอ้มูลและ
บันทึกข้อมูลได้ถูกต้อง รวดเร็ว 

24 
(6.0) 

142 
(35.5) 

192 
(48.0) 

34 
(8.5) 

8 
(2.0) 

3.35 0.80 ปานกลาง 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการตอบ
ค าถามเก่ียวกับทะเบยีนด้วย
ความถูกต้อง เหมาะสม ทุกครั้ง
ของการให้บริการ 

28 
(7.0) 

128 
(32.0) 

193 
(48.3) 

46 
(11.5) 

5 
(1.3) 

3.32 0.82 ปานกลาง 

6. เอกสารค าร้องของนิสิตไม่มี
การสูญหาย 

34 
(8.5) 

145 
(36.3) 

186 
(46.5) 

25 
(6.3) 

01 
(2.5) 

3.42 0.83 ปานกลาง 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ      3.11 0.82 ปานกลาง 
7. เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นที่จะ
แนะน าและบันทึกข้อมูลต่าง  ๆ
ตามที่นิสิตได้ยื่นค าร้องมา 

17 
(4.3) 

110 
(27.5) 

193 
(48.3) 

60 
(15.0) 

20 
(5.0) 

3.11 0.89 ปานกลาง 

8. เจ้าหน้าที่เต็มใจที่จะอ านวย
ความสะดวกในด้านการตอบ
ค าถามต่างๆ เช่น ค าร้องเพิ่ม-
ถอนรายวิชา เป็นต้น 
 

25 
(6.3) 

112 
(28.0) 

184 
(46.0) 

60 
(15.0) 

19 
(4.8) 

3.16 0.87 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 9  (ต่อ) 
(n = 400) 

คุณภาพการให้บริการของ
ส านักทะเบียนและ

ประมวลผล 

ระดับความคิดเห็น 

x   S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

 น้อย
ที่สุด 

9. ผู้รับบริการไม่ต้องรอนาน
เม่ือมาติดต่อรับบริการ 

23 
(5.8) 

93 
(23.3) 

195 
(48.8) 

63 
(15.8) 

26 
(6.5) 

3.06 0.94 ปานกลาง 

ความม่ันใจ      3.25 0.75 ปานกลาง 
10. เจ้าหน้าที่มีมีความในการ
ใช้โปรแกรม/เว็บเพจที่ใช้ใน
การลงทะเบียนเป็นอย่างดี 

20 
(5.0) 

141 
(35.3) 

187 
(46.8) 

41 
(10.3) 

11 
(2.8) 

3.30 0.82 ปานกลาง 

11. ทุกครั้งที่ถามเก่ียวกับ
ระเบยีบตา่ง  ๆเจ้าหน้าที่จะมี
ความรู ้ ความเข้าใจ และแม่นย า
ในระเบยีบและกฎเกณฑ์ เป็น
อย่างด ี

26 
(6.5) 

124 
(31.0) 

198 
(49.5) 

40 
(10.0) 

12 
(3.0) 

3.28 0.85 ปานกลาง 

12. เจ้าหน้าที่อธิบายขั้นตอน
ต่าง  ๆในการให้บริการได้อยา่ง
ชัดเจนด้วยน าเสียงที่ไพเราะ 
สุภาพ 

24 
(6.0) 

111 
(27.8) 

189 
(47.3) 

47 
(11.8) 

29 
(7.3) 

3.14 0.95 ปานกลาง 

ความเอาใจใส่      3.15 0.83 ปานกลาง 
13. เจ้าหน้าที่ติดตามค าร้องของ
นิสิตที่อย่างเอาใจใส่   

24 
(6.0) 

100 
(25.0) 

201 
(50.3) 

57 
(14.3) 

18 
(4.5) 

3.14 0.89 ปานกลาง 

14. เจ้าหน้าที่ยินดีให้การ
ตรวจสอบตา่ง  ๆให้กับนิสิตอย่าง
เต็มใจ 

19 
(4.8) 

115 
(28.8) 

196 
(49.0) 

51 
(12.8) 

19 
(4.8) 

3.16 0.88 ปานกลาง 

15. เจ้าหน้าที่เขา้ใจปัญหา และ
ยินดีช่วยเหลืออยา่เต็มใจ 

25 
(6.3) 

113 
(28.3) 

185 
(46.3) 

54 
(13.5) 

23 
(5.8) 

3.16 0.94 ปานกลาง 

รวม      3.27 0.63 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 9 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 

 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 
ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.48) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าสถานที่
ให้บริการเป็นระเบียบ สะอาด น่ามาใช้บริการ มีระดับความคิดเห็นสูงสุด ( x  = 3.58) รองลงมา
แบบค าร้องต่างๆ มีความชัดเจน อ่านเข้าใจง่าย ( x  = 3.47) และส านักทะเบียนฯมีแนวทางการ
ให้บริการนิสิตอย่างชัดเจน  สามารถปฏิบัติตามได้ มีระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด ( x  = 3.40) 

 
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
 
ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือ

ไว้วางใจได้อยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.36) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าเอกสารค าร้องของ
นิสิตไม่มีการสูญหาย มีระดับความคิดเห็นสูงสุดมีระดับความคิดเห็นสูงสุด ( x  = 3.42)รองลงมา
เจ้าหน้าที่ให้บริการข้อมูลและบันทึกข้อมูลได้ถูกต้อง รวดเร็ว ( x  =3.35) และเจ้าหน้าที่ให้บริการ
ตอบค าถามเกี่ยวกับทะเบียนด้วยความถูกต้อง เหมาะสม ทุกคร้ังของการให้บริการมีระดับความ
คิดเห็นน้อยที่สุด ( x  = 3.2)   

 
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
 
ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการอยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.11) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าเจ้าหน้าที่เต็มใจที่จะ
อ านวยความสะดวกในด้านการตอบค าถามต่างๆ เช่น ค าร้องเพิ่ม-ถอนรายวิชา เป็นต้น มีระดับความ
คิดเห็นสูงสุด ( x  = 3.16) รองลงมาเจ้าหน้าที่กระตือรือร้นที่จะแนะน าและบันทึกข้อมูลต่างๆ ตามที่
นิสิตได้ยื่นค าร้องมา ( x  = 3.11) และผู้รับบริการไม่ต้องรอนานเมื่อมาติดต่อรับบริการ มีระดับ
ความคิดเห็นน้อยที่สุด ( x  = 3.06) 
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ความมั่นใจ 
 
ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความมั่นใจอยู่ใน

ระดับปานกลาง ( x  = 3.25) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าเจ้าหน้าที่มีมีความในการใช้โปรแกรม/
เว็บเพจที่ใช้ในการลงทะเบียนเป็นอย่างดี มีระดับความคิดเห็นสูงสุด ( x  = 3.30) รองลงมาทุกคร้ังที่
ถามเกี่ยวกับระเบียบต่างๆ เจ้าหน้าที่จะมีความรู้  ความเข้าใจ และแม่นย าในระเบียบและกฎเกณฑ์ 
เป็นอย่างดี ( x  = 3.28) และเจ้าหน้าที่อธิบายขั้นตอนต่างๆ ในการให้บริการได้อย่างชัดเจนด้วยน า
เสียงที่ไพเราะ สุภาพ มีระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด ( x  = 3.14) 

 
ความเอาใจใส่ 
 
ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความเอาใจใส่อยู่

ในระดับปานกลาง ( x  = 3.15) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าเจ้าหน้าที่ยินดีให้การตรวจสอบต่างๆ 
ให้กับนิสิตอย่างเต็มใจและเจ้าหน้าที่เข้าใจปัญหา และยินดีช่วยเหลืออย่าเต็มใจ มีระดับความคิดเห็น
สูงสุด ( x  = 3.16) และเจ้าหน้าที่ติดตามค าร้องของนิสิตที่อย่างเอาใจใส่  มีระดับความคิดเห็นน้อย
ที่สุด ( x  = 3.14) 

 
ส่วนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐาน 

 
ในการศึกษาวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นของนิสิตและบุคลากรต่อปัญหาการให้บริการของ

ส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ผู้วิจัยก าหนดสมมติฐานการวิจัยดังนี้ 
 
สมมุติฐานท่ี 1 นิสิตระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล

ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
แตกต่างกัน 
 

สมมติฐานย่อยที่ 1.1 เพศของนิสิตต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านัก
ทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 10  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของ 
 ส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จ าแนกตามเพศ 

 
เพศ จ านวน x   S.D. t p 

ชาย 112 3.53 0.54 1.408 .160 
หญิง 278 3.43 0.64   

 
จากตารางที่ 10 ผลการศึกษาความแตกต่างของเพศต่อความคิดเห็นต่อปัญหาการ

ให้บริการของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศต่างกันมี
ความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ ไม่แตกต่างกัน (p = .16)  ซึ่งไม่เป็นไปตาม
สมมติฐาน 

 
สมมติฐานย่อยที่ 1.2 ระดับการศึกษาของนิสิตต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการ

ให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 11  การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  
 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จ าแนกระดับการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 
ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 4 2.367 0.592 1.564 .183 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 395 149.449 0.378   

รวม 399 151.816    

   
จากตารางที่ 11 จากผลการศึกษาความแตกต่างของระดับการศึกษาต่อความคิดเห็นเต่อ

ปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาอยู่
ในระดับชั้นปีที่ 1 ชั้นปีที่ 2 ชั้นปีที่ 3 ชั้นปีที่ 4 และมากกว่าระดับชั้นปีที่ 4 มี มีความคิดเห็นต่อ
ปัญหาการให้บริการไม่แตกต่างกัน (p = .183) ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมุติฐาน 

สมมติฐานย่อยที่ 1.3 คณะที่นิสิตสังกัดต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการ
ของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 12  การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนและ 
 ประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จ าแนกตามคณะที่ศึกษา 
 

คณะ จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. t p 

สายวิทยาศาสตร์ 212 3.50 0.57 1.280 .201 

สายศิลปศาสตร์ 188 3.42 0.62   

 
จากตารางที่ 12 ผลการศึกษาความแตกต่างของคณะที่ศึกษาต่อความคิดเห็นต่อปัญหาการ

ให้บริการของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาในคณะสาย
วิทยาศาสตร์ และสายศิลปศาสตร์ มีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ไม่แตกต่างกัน (p = .201) ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
 

สมมติฐานย่อยที่ 1.4 ระดับคะแนนเฉลี่ยสะสมต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการ
ให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 13  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของ 
 ส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
 จ าแนกตามระดับคะแนนสะสม 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 
ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 5 0.568 0.114 0.296 .915 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 394 151.249 0.384   

รวม 399 151.816    

 
จากตารางที่ 13 ผลการศึกษาความแตกต่างของระดับคะแนนสะสมต่อความคิดเห็นต่อ

ปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับ
คะแนนสะสมต่ ากว่า 2.00 ระหว่าง 2.00 – 2.50 ระหว่าง 2.51 – 3.00 ระหว่าง 3.01 – 3.24 ระหว่าง 
3.25 – 3.49 และ 3.50 ขึ้นไปมีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ ไม่แตกต่าง
กัน (p = .915) ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
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 สมมติฐานท่ี 2 นิสิตที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงาน
ต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
แตกต่างกัน 
 

ตารางท่ี 14  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของ 
 ส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
 จ าแนกตามระดับความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงาน 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 
ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 2 58.940 29.470 0.193 .825 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 397 60667.557 152.815   

รวม 399 60726.497    
  

จากตารางที่ 14 จากผลการศึกษาความแตกต่างของระดับความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ
กระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงานต่อความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของส านัก
ทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ความรู้ระดับต่ า (0 – 6) ระดับปานกลาง    
(7 – 13) และระดับสูง (14 – 20) มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ไม่แตกต่างกัน (p = .825)  

สมมติฐานท่ี 3 นิสิตระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล
ต่ างกัน  มีความคิด เห็นต่อคุณภาพการให้บ ริการของส านักทะ เบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  แตกต่างกัน 

สมมติฐานย่อยที่ 3.1 เพศของนิสิตต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน 

 

ตารางท่ี 15  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ 
 ส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน  S.D. t p 
ชาย 122 3.36 0.67 1.963 .050* 
หญิง 278 3.23 0.61   

หมายเหตุ :  *  p <0.05 
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จากตารางที่ 15 ผลการศึกษาความแตกต่างของเพศต่อความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศต่างกันมี
ความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล แตกต่างกัน ที่ ระดับ
นัยส าคัญ .05 โดยเป็นเพศชายมีระดับความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  
มากกว่าและเพศหญิง (p = .050) ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน 

 
สมมติฐานย่อยที่ 3.2 ระดับการศึกษาของนิสิตต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 16  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเต่อคุณภาพการให้บริการของ 
  ส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จ าแนกระดับการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 
ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 4 3.237 .809 2.043 .088 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 395 156.486 .396   

รวม 399 159.723    

    
จากตารางที่ 16 จากผลการศึกษาความแตกต่างของระดับการศึกษาต่อความคิดเห็นต่อ

ปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาอยู่
ในระดับชั้นปีที่ 1 ชั้นปีที่ 2 ชั้นปีที่ 3 ชั้นปีที่ 4 และมากกว่าระดับชั้นปีที่ 4มี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  ไม่แตกต่างกัน(p = .088) ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน 

สมมติฐานย่อยที่ 3.3 คณะที่นิสิตสังกัดต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  แตกต่างกันซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน 

 
ตารางท่ี 17  การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและ      
                    ประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จ าแนกตามคณะที่ศึกษา 
 

คณะ จ านวน ค่าเฉลี่ย S.D. t p 
สายวิทยาศาสตร์ 212 3.27 0.63 0.229 .819 
สายศิลปศาสตร์ 188 3.26 0.64   
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 จากตารางที่ 17 ผลการศึกษาความแตกต่างของคณะที่ศึกษาต่อความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาในคณะสาย
วิทยาศาสตร์ และสายศิลปศาสตร์ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  
ไม่แตกต่างกัน (p = .819) ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
 

สมมติฐานย่อยที่ 3.4 ระดับคะแนนเฉลี่ยสะสมต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาคุณภาพการ
ให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  แตกต่างกัน 

ตารางท่ี 18  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ 
 ส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
 จ าแนกตามระดับคะแนนสะสม 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 
ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 5 0.503 0.101 0.249 .946 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 394 159.221 0.404   

รวม 399 159.723    

  
 จากตารางที่ 18 ผลการศึกษาความแตกต่างของระดับคะแนนสะสมต่อความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับ
คะแนนสะสมต่ ากว่า 2.00 ระหว่าง 2.00 – 2.50 ระหว่าง 2.51 – 3.00 ระหว่าง 3.01 – 3.24 ระหว่าง 
3.25 – 3.49 และ 3.50 ขึ้นไปมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ ไม่
แตกต่างกัน (p = .946) ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน  
 
 สมมติฐานท่ี 4 นิสิตที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงาน
ต่างกัน  มีความคิด เห็นต่อคุณภาพการให้บ ริการของส านักทะ เบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 19  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ 
 ส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
 จ าแนกตามระดับความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงาน 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 
ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม 2 12.239 6.164 0.068 0.634 
ความแตกต่างภายในกลุ่ม 397 35925.421 90.492   

รวม 399 35937.756    
 
จากตารางที่ 19 จากผลการศึกษาความแตกต่างของระดับความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ

กระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงานต่อความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียน
ฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ความรู้ระดับต่ า (0 – 6) ระดับปานกลาง (7 – 13) 
และระดับสูง (14 – 20) มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ                       
ไม่แตกต่างกัน (p = .934)  ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน  
  

ข้อวิจารณ์ 
 

 จากผลการศึกษา  เร่ืองปัญหาการและคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ สามารถวิเคราะห์ ได้ดังนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล  มหาวิยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 
 ส่วนที่ 1.1 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 
 ในภาพรวมของผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของส านักทะเบียนฯ และเจ้าหน้าที่ในคณะมีความ
คิดเห็นต่อปัญหาแต่ละฝ่ายของส านักทะเบียนฯ สอดคล้องกัน โดย จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารแล้ว
เจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ กับเจ้าหน้าที่ทะเบียนประจ าแต่ละคณะ ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมี
ข้อสังเกตว่านิสิตยังไม่เข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการง่ายๆ เช่น เวลาปิด-เปิดของส านักทะเบียนฯ ซึ่ง
ส่งผลต่อการให้บริการของส านักทะเบียนฯ ในส่วนของปัญหาการให้บริการของแต่ละฝ่าย โดยมี
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ข้อสังเกตว่า ปัญหาที่พบจะเกี่ยวข้องจะแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 1.ด้านเอกสารที่เป็นค าร้องและ2.ด้าน
ระบบในระบบสารสนเทศ 
 
 ส่วนที่ 1.2 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
 
 จากผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านัก
ทะเบียนฯ อยู่ในระดับปานกลาง ( x  =  3.46) และเมื่อพิจารณาปัญหาในแต่ละฝ่าย สามารถสรุป
ผลการวิจัยได้ดังนี้  
 

 ฝ่ายบริหารและธุรการ ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อ
ปัญหาการให้บริการของฝ่ายบริหารและธุรการ อยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.43) ซึ่งทุกข้อค าถาม
นั้นกลุ่มตัวอย่างเห็นว่ามีปัญหาในการบริการอยู่ในระดับปานกลาง ส าหรับเร่ืองที่กลุ่มตัวอย่างคิดว่า
เป็นปัญหามากที่สุดของฝ่ายบริหารและธุรการคือเร่ืองเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการแก่นิสิตมีจ านวนไม่
เพียงพอต่อความต้องการ ( x  = 3.60) ซึ่งจากผลการวิจัยนี้อาจเกิดจากการที่มีเคาน์เตอร์เพื่อ
ให้บริการนิสิตเพียง 3 เคาน์เตอร์เท่านั้น ท าให้นิสิตต้องรอคิวเพื่อขอรับการบริการจากเจ้าหน้าที่เป็น
เวลานาน และการติดต่อของนิสิตในแต่ละเร่ืองนั้น มักจะใช้ระยะเวลานานในการติดต่อสอบถาม 
ท าให้นิสิตที่รอคิวต่อไปต้องรอเป็นเวลานานเพื่อให้ได้รับการบริการ  

 
ฝ่ายรับเข้า ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อปัญหาการ

ให้บริการของฝ่ายรับเข้าอยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.41) ซึ่งทุกข้อค าถามนั้นกลุ่มตัวอย่างเห็นว่ามี
ปัญหาในการบริการอยู่ในระดับปานกลาง ส าหรับเร่ืองที่กลุ่มตัวอย่างคิดว่าเป็นปัญหามากที่สุดของ
ฝ่ายรับเข้า คือเร่ืองบัตรนิสิตช ารุดได้ง่ายเนื่องจากวัสดุที่ใช้ไม่คงทน ( x  = 3.60) ซึ่งจากผลการวิจัย
นี้อาจเกิดจากการที่บัตรนิสิตไม่ได้คุณภาพ เมื่อนิสิตน าบัตรประจ าตัวที่สามารถใช้เป็นATM ได้ ไป
ใช้เพื่อการเบิกถอนเงินที่เคร่ือง ATM ท าให้แผ่นเคลือบด้านหน้าซึ่งเป็นข้อมูลส่วนตัวของนิสิตหลุด
ร่อนออกมา ท าให้นิสิตต้องติดต่อเพื่อขอท าบัตรประจ าตัวนิสิตใหม่บ่อยคร้ัง เนื่องจากวัสดุที่ใช้งาน
ที่ไม่คงทน 
  

ฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับ
ความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของฝ่ายบริการการเรียนฯ อยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.49) 
ส าหรับเร่ืองที่กลุ่มตัวอย่างคิดว่าเป็นปัญหามากที่สุดของฝ่ายบริการการเรียนฯ คือเร่ืองนิสิต



102 

 

ลงทะเบียนไม่ได้ เนื่องจากหมู่เรียนที่คณะเปิดให้มีไม่เพียงพอกับความต้องการ ( x  = 3.91) ซึ่งจาก
ผลการวิจัยนี้อาจเกิดจากนิสิตไม่สามารถลงทะเบียนเรียนได้ตามความต้องการ ยกตัวอย่างเช่น วิชา
ภาษาอังกฤษที่เป็นวิชาพื้นฐาน นิสิตทุกคณะต้องลงทะเบียนเรียน แต่หมู่เรียนที่เปิดขึ้นมาในแต่ละ
ภาคการศึกษาไม่เพียงต่อจ านวนนิสิตที่ต้องการลงทะเบียนเรียนในเทอมนั้นๆ  

 
ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็น

ต่อปัญหาการให้บริการของฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษาอยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.52) 
ส าหรับเร่ืองที่กลุ่มตัวอย่างคิดว่าเป็นปัญหามากที่สุดของฝ่ายทะเบียนฯ คือปัญหานิสิตที่ก าลังจะจบ
การศึกษาไม่ทราบกระบวนการขั้นตอนและระยะเวลาในการส่งใบขอจบ ( x  =  3.58) ซึ่งจาก
ผลการวิจัยนี้อาจเกิดจากการที่นิสิตขาดความรู้ ความใจเกี่ยวกับการยื่นใบขอจบ ยกตัวอย่าง นิสิต
บางรายเข้าใจว่าต้องรอให้เกรดออกครบทุกวิชาก่อนถึงจะขอยื่นใบขอจบได้ เป็นต้น ซึ่งการเข้าใจที่
ผิดของนิสิตอาจส่งผลให้นิสิตส่งใบขอจบล่าช้า รวมถึงอาจต้องไปยื่นขอจบในภาคต่อไปได้ 
ประกอบกับหน่วยงานคณะยังขาดการประชาสัมพันธ์ที่ดีที่จะช่วยให้นิสิตมีความรู้ความเข้าใจมาก
ยิ่งขึ้น  

 
ฝ่ายประมวลผลการศึกษา ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อ

ปัญหาการให้บริการของฝ่ายประมวลผลการศึกษาอยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.42) ส าหรับเร่ืองที่
กลุ่มตัวอย่างคิดว่าเป็นปัญหามากที่สุดของฝ่ายประมวลผลการศึกษา คือเร่ืองนิสิตไม่รู้ขั้นตอนการ
ขอแก้ไขคะแนนติด I และปล่อยทิ้งไว้จนเกรดเปลี่ยนเป็น F อัตโนมัติ ( x  = 3.45) ซึ่งจาก
ผลการวิจัยนี้อาจเกิดจากหน่วยงานขาดการประชาสัมพันธ์ที่ดีที่จะช่วยให้นิสิตมีความรู้ความเข้าใจ
มากยิ่งขึ้น รวมถึงนิสิตไม่มีความรับผิดชอบ หรือสนใจที่จะแก้ไขคะแนนให้ทันตามเวลาที่ก าหนด 

 
ส่วนที่ 2 ความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านัก
ทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

จากการศึกษาเกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการของส านักทะเบียนฯ  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนฯ อยู่ในระดับปานกลาง ( x  =  0.60) จากผลการวิจัย
ข้างต้น ข้อค าถามที่ตอบถูกมากที่สุด คือ การลงทะเบียนในแต่ละภาคการศึกษาปกติ นิสิ ตต้อง
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ลงทะเบียนไม่เกิน 22 หน่วยกิต ซึ่งค าถามดังกล่าวเป็นข้อมูลพื้นฐานที่นิสิตต้องรู้เกี่ยวกับการ
ลงทะเบียนของตนเอง ซึ่งนิสิตสามารถตอบค าถามในข้อดังกล่าวได้มากที่สุด  

 
ส่วนข้อค าถามที่นิสิตตอบผิดมากที่สุด คือ ส านักทะเบียนฯ เปิดให้บริการวันจันทร์-ศุกร์ 

ตั้งแต่เวลา 08.00 - 16.30 น. ซึ่งเวลาเปิดท าการจริงคือ 08.30 – 16.30 น. ผลของการตอบข้อค าถามนี้ 
ผิดเป็นจ านวนมาก ท าให้ทราบว่า นิสิตยังไม่ค่อยเข้าใจเกี่ยวกับเวลาเปิด-ปิดของส านักทะเบียนฯ 
เน่ืองจากนิสิตบางคนอาจจะไม่ได้มาติดต่อส านักทะเบียนฯ โดยตรง หรือบางคนอาจไม่เคยมาติดต่อ
ส านักทะเบียนฯ  มาก่อน จนเมื่อมาติดต่อก็อาจท าให้สับสนกับเวลาเปิดท าการ เช่น มีนิสิตที่มา
ติดต่อหลังเวลา 16.30 น. หรือ มาติดต่อในวันเสาร์-อาทิตย์ และวันหยุดนักขัตฤกษ์ ซึ่งการมาติดต่อ
ไม่ตรงกับเวลาเปิดท าการนั้น ส านักทะเบียนฯ อาจไม่มีความพร้อมต่อการให้บริการทั้งในด้าน
เจ้าหน้าที่ หรือ อุปกรณ์ที่ใช้ส าหรับการให้บริการ  ท าให้นิสิตหรือผู้รับบริการอ่ืน ต้องเสียเวลาใน
การมาติดต่อ แต่ไม่ได้รับบริการที่สมบูรณ์ 

 
ซึ่งผลการวิจัยเกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการ

ให้บริการของส านักทะเบียนฯ  พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนฯ อยู่ในระดับปานกลาง  ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ
ปานจิต  บูรณสมภพ (2548) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ต่อ
การให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล จาการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ความคาดหวัง 
ความรู้ความเข้าใจ พบว่า นิสิตมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการของส านัก
ทะเบียนและประมวลผลอยู่ในระดับปานกลาง   

 
นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของปริวัตร  เขื่อนแก้ว และคณะ (2549) ได้ศึกษาความ

ต้องการและความคิดเห็นของนักศึกษา มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ต่อการได้รับบริการข้อมูลและ
ข่าวสารผ่านเว็บไซต์ของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า นิสิตต้องการให้มีการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารให้หลายหลายวิธีมากขึ้น เช่น ติดป้ายประกาศตามคณะ หรือตามถนน
เส้นส าคัญในมหาวิทยาลัย หรือส่งจดหมายอิเล็คทรอนิคส์เตือนให้นิสิตทราบถึงบริการก าหนดการ
ลงทะเบียนให้มีการตอบค าถามนิสิตเป็นระยะ เป็นต้น  
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ส่วนที่ 3 คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

จากผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านัก
ทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์อยู่ในระดับปานกลาง ( x  =  3.27) และเมื่อพิจารณาคุณภาพใน
การบริการในแต่ละด้านสามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้  

 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดับปานกลาง ( x  =  3.48) 
ซึ่งทุกข้อค าถามนั้นกลุ่มตัวอย่างเห็นว่ามีปัญหาในการบริการอยู่ในระดับปานกลาง ส าหรับเร่ืองที่
กลุ่มตัวอย่างคิดว่าเป็นคุณภาพในการบริการต่ าที่สุดคือเร่ืองส านั กทะเบียนฯ มีแนวทางการ
ให้บริการนิสิตอย่างชัดเจน สามารถปฏิบัติตามได้ ( x  = 3.40) ซึ่งจากผลการวิจัยนี้อาจเกิดจาก
กระบวนการงานและขั้นตอนอาจยังไม่ชัดเจน ซึ่งแต่ละเร่ืองอาจมีการบริการที่แตกต่างกันไปและ
ขั้นตอนที่แตกต่างกันไป ซึ่งอาจท าให้นิสิตยังไม่ค่อยเข้าใจแนวทางการให้บริการเท่าที่ควร  

 
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้อยู่ในระดับปานกลาง ( x  =  3.36) ซึ่งทุกข้อค าถามนั้นกลุ่ม
ตัวอย่างเห็นว่ามีปัญหาในการบริการอยู่ในระดับปานกลาง ส าหรับเร่ืองที่กลุ่มตัวอย่างคิดว่าเป็น
คุณภาพในการบริการต่ าที่สุดคือเร่ืองเจ้าหน้าที่ให้บริการตอบค าถามเกี่ยวกับทะเบียนด้วยความ
ถูกต้อง เหมาะสม ทุกคร้ังของการให้บริการ ( x  =  3.32) ซึ่งจากผลการวิจัยนี้อาจเกิดจากเมื่อนิสิต
มาติดต่อขอบริการจากเจ้าหน้าที่ต่างคนกัน อาจได้รับการบริการหรือค าตอบที่แตกต่างกัน ท าให้
นิสิตเกิดความสับสนหรือเข้าใจผิดได้ 

 
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการอยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.11) ซึ่งทุกข้อ
ค าถามนั้นกลุ่มตัวอย่างเห็นว่ามีปัญหาในการบริการอยู่ในระดับปานกลาง ส าหรับเร่ืองที่กลุ่ม
ตัวอย่างคิดว่าเป็นคุณภาพในการบริการต่ าที่สุดคือเร่ืองผู้รับบริการไม่ต้องรอนานเมื่อมาติดต่อรับ
บริการ ( x  = 3.06) ซึ่งจากผลการวิจัยนี้อาจเกิดการที่มีเคาน์เตอร์เพื่อให้บริการนิสิตเพียง 3 
เคาน์เตอร์เท่านั้น ท าให้นิสิตต้องรอคิวเพื่อขอรับการบริการจากเจ้าหน้าที่เป็นเวลานาน 
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ความมั่นใจ ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ด้านความมั่นใจอยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.25) ซึ่งทุกข้อค าถามนั้นกลุ่มตัวอย่างเห็นว่ามีปัญหา
ในการบริการอยู่ในระดับปานกลาง ส าหรับเร่ืองที่กลุ่มตัวอย่างคิดว่าเป็นคุณภาพในการบริการต่ า
ที่สุดคือเร่ืองเจ้าหน้าที่อธิบายขั้นตอนต่างๆ ในการให้บริการได้อย่างชัดเจนด้วยน าเสียงที่ไพเราะ 
สุภาพ ( x = 3.14) ซึ่งจากผลการวิจัยนี้อาจเกิดจากเมื่อนิสิตมารับการบริการจากเจ้าหน้าที่ แล้วได้รับ
การบริการที่ไม่สุภาพ เจ้าหน้าที่พูดจาไม่ไพเราะ ไม่เต็มใจที่จะให้บริการนิสิต หรือพูดอธิบายขึ้น
ตอนการต่างๆ ไม่ชัดเจน   

 
ความเอาใจใส่ ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ด้านความเอาใจใส่อยู่ในระดับปานกลาง ( x  = 3.15) ซึ่งทุกข้อค าถามนั้นกลุ่มตัวอย่างเห็นว่ามี
ปัญหาในการบริการอยู่ในระดับปานกลาง ส าหรับเร่ืองที่กลุ่มตัวอย่างคิดว่าเป็นคุณภาพในการ
บริการต่ าที่สุดคือเร่ืองเจ้าหน้าที่ติดตามค าร้องของนิสิตที่อย่างเอาใจใส่ ( x  = 3.14) ซึ่งจาก
ผลการวิจัยนี้อาจเกิดจากค าร้องที่นิสิตได้ยื่นมาที่ส านักทะเบียนฯมีมากและมีหลายเร่ือง ซึ่งแต่ละค า
ร้องอาจต้องใช้ระยะเวลาในการด าเนินการ ซึ่งอาจท าให้เมื่อนิสิตมาติดตามค าร้องมาอาจจะต้องใช้
เวลาในการด าเนินการ 

 
ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

(2548) ซึ่งศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักศึกษาและอาจารย์ในการใช้บริการ
ของส านักทะเบียนฯ เพื่อการพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงาน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังใน
ด้านการบริการที่รวดเร็วฉับไวในการให้บริการ ส่วนปัญหาที่พบในการให้บริการ คือ ขั้นตอนใน
การให้บริการบางอย่างมีความซับซ้อน ควรมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการลดขั้นตอนเพื่อ
ประหยัดเวลา  

 
ประเด็นนี้ยังสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ สุนันท์  ตามถิ่นไทย (2547) ได้ศึกษาความพึง

พ อ ใ จ ข อ งนิ สิ ต ร ะ ดั บ บั ณฑิ ต ศึ ก ษ า ต่ อ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ศึ ก ษ า ข อ ง บั ณฑิ ต วิ ท ย า ลั ย 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ซึ่งพบว่า ในการลงทะเบียนและการด้านการยื่นค าร้องทั่วไปหรือค าร้อง
ขอใบคะแนนและหนังสือรับรอง ยังมีปัญหาอยู่ ท าให้ระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ใน
ระดับปานกลาง  
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เมื่อเปรียบเทียบกับหน่วยทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยอ่ืนๆ เช่น ผลงานวิจัยของ อุไร  ดวงระหว้า 
(2554) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการ One Stop Service 
: กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ 
อายุ ระดับชั้นปีที่ศึกษา และคณะ/วิทยาลัยที่ศึกษา ที่แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการที่
แตกต่างกันโดยรวมแตกต่างกันทุกปัจจัย  ยกเว้น  เพศ ซึ่งสอดคล้องกับผลการทดสอบสมมุติฐาน
ของงานวิจัย   

 
นอกจากนี้หน่วยทะเบียนและประเมินผล  คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย พบว่าแตกต่างกัน โดยผลงานวิจัยของ วาสนา  แสนโภคทรัพย์ (2553) ที่ได้ศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของนิสิตต่อบริการของหน่วยทะเบียนและประเมินผล  คณะพาณิชยศาสตร์และการ
บัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยพบว่า ความพึงพอใจของนิสิตที่มีต่อการให้บริการจากรูปแบบ 
SERVQUAL ใน 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ความไว้วางใจ, การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ, ความมั่นใจ และความเอาใจใส่ อยู่ในระดับมากทุกข้อ   ดังนั้น ส านักทะเบียนฯ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์จึงควรไปศึกษาดูงานรวมถึงวิธีการให้บริการของหน่วยทะเบียนและ
ประเมินผล คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เพื่อน ามาปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 

 
ส่วนที่ 4  การทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานที่ 1นิสิตที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของ
ส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  แตกต่างกัน 
 

สมมติฐานย่อยที่ 1.1 นิสิตที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการ
ของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ไม่แตกต่างกัน  

 
สมมติฐานย่อยที่ 1.2 นิสิตที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการ

ให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ไม่แตกต่างกันซึ่งผลการทดสอบเป็นไม่
ไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  
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สมมติฐานย่อยที่ 1.3 นิสิตที่มีคณะสังกัดต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการ
ให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ไม่แตกต่างกันซึ่งผลการทดสอบไม่
เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

 
สมมติฐานย่อยที่ 1.4 นิสิตที่มีระดับคะแนนเฉลี่ยสะสมต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ

ปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ไม่แตกต่างกันซึ่งผลการ
ทดสอบไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  

 
จากผลการวิจัยพบว่านิสิตที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการ

ให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ไม่แตกต่างกันซึ่งไม่เป็นไปตาม
สมมุติฐาน  ซึ่งผลการทดสอบเป็นไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะทั้งนิสิตชาย
และหญิงต่างก็มีปัญหาในเร่ืองที่เหมือนกันในการมาติดต่อที่ส านักทะเบียนฯ เช่น การท าค าร้อง
ทั่วไป หรือติดต่อเร่ืองต่างๆ เพื่อให้การเรียนของตนเองเป็นไปตามหลักสูตรเพื่อให้จบการศึกษา
ครบตามก าหนด เป็นต้น รวมถึงปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ เป็นปัญหาที่นิสิตทุกชั้นปี
ต่างก็เจอปัญหาคล้ายๆ กัน เช่น ในเร่ืองการลงทะเบียนไม่ได้ , เร่ืองคะแนน, การรอคิวนานเพื่อ
ขอรับบริการ, ปัญหาการขอเอกสารทางการศึกษา และปัญหาการลงทะเบียนไม่ได้ เนื่องจากหมู่
เรียนไม่เพียงพอต่อความต่อการ เป็นต้น  จากที่กล่าวมาล้วนแล้วแต่เป็นปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อย
ทั้งเพศหญิง เพศชาย, ทุกระดับการศึกษา, ทุกคณะ รวมถึงนิสิตที่เกรดเฉลี่ยแตกต่างกัน ท าให้การ
ผลการวิจัยอาจไม่เป็นไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไว้ 

 
 สมมติฐานที่ 2 นิสิตที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงาน
ต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ไม่แตกต่างกันซึ่งผลการทดสอบไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  ทั้งนี้
อาจเป็นเพราะปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ ก็อาจเกิดจากนิสิตที่ไม่รู้ความรู้ความใจใน
เร่ืองดังกล่าว ซึ่งนิสิตที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงานต่างกัน
ก็อาจมีปัญหาที่คล้ายๆ กัน เลยมองปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ เหมือนกัน  
 

สมมติฐานที่ 3 นิสิตระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล
ต่ างกัน  มีความคิด เห็นต่อคุณภาพการให้บ ริการของส านักทะ เบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์แตกต่างกัน 



108 

 

สมมติฐานย่อยที่  3.1 เพศของนิสิตต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์แตกต่างกันซึ่งผลการทดสอบเป็นไปตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว้โดยเพศชายมีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ มากกว่า
เพศหญิง โดยเพศชายมีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ มากกว่าเพศหญิง 
เนื่องจากเพศชายและเพศหญิงมีความแตกต่างทางอารมณ์ ความคิดเห็น การใช้ภาษา และเพศหญิง
เป็นเพศที่มีการพึงพาอาศัย ความเป็นมิตร การใช้ภาษาในการสื่อสารได้ดีกว่าเพศชาย 

 
สมมติฐานย่อยที่ 3.2 ระดับการศึกษาของนิสิตต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ไม่แตกต่างกันซึ่งผลการทดสอบเป็น
ไม่ไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

 
สมมติฐานย่อยที่ 3.3 คณะที่นิสิตสังกัดต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ไม่แตกต่างกันซึ่งผลการทดสอบไม่
เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  

 
สมมติฐานย่อยที่ 3.4 ระดับคะแนนเฉลี่ยสะสมต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหา

คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ไม่แตกต่างกันซึ่งผลการ
ทดสอบไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  
  

ส าหรับปัจจัยส่วนบุคคลทั้ง ระดับการศึกษาของนิสิต, คณะที่นิสิตสังกัด และระดับคะแนน
เฉลี่ ยสะสมต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อปัญหาคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ไม่แตกต่างกันซึ่งผลการทดสอบไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  ทั้งนี้
ความคิดเห็นของนิสิตชั้นปีต่างๆ ,คณะต่างๆ และระดับคะแนนเฉลี่ยสะสมต่างๆ ที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ทั้ง 5 ด้าน คือ ความมั่นใจ, ความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ด้านความไว้วางใจ, ด้าน
ความเอาใจใส่ และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ที่ไม่แตกต่างกัน อาจมาจากนิสิตล้วนมาใช้
บริการในเร่ืองเหมือนๆ กัน และพบเจอกับเจ้าหน้าที่ประจ า ท าให้มีมุมมองในเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการไม่แตกต่างกัน 
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สมมติฐานที่ 4 นิสิตที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงาน
ต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ไม่
แตกต่างกันซึ่งผลการทดสอบไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะคุณภาพการ
ให้บริการก็ต้องเกิดจากการให้บริการที่ดีและการรับบริการที่ดีของนิสิต นิสิตล้วนมาใช้บริการใน
เร่ืองเหมือนๆกัน และพบเจอกับเจ้าหน้าที่ประจ า ท าให้มีมุมมองในเร่ืองคุณภาพการให้บริการไม่
แตกต่างกัน 

 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
 การศึกษาเร่ือง ปัญหาการและคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาเพื่อศึกษาความรู้ความเข้าใจของนิสิตที่มีต่อส านักทะเบียนฯ  
เพื่อศึกษาปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ ตามความคิดเห็นของนิสิตปัจจุบัน,บุคลากรของ
ส านักทะเบียนฯและเจ้าหน้าที่ทะเบียนคณะมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ และเพื่อศึกษาความคุณภาพ
การให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คือ 
 
การวิจัยเชิงคุณภาพ เจ้าหน้าที่ประจ าคณะต่างๆ, เจ้าหน้าที่ส านักทะเบียนฯ ระดับหน้าฝ่าย 

และระดับผู้ปฏิบัติการ  รวมทั้งสิ้น 23 คน และใช้แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือใน
การศึกษา  
 

การวิจัยเชิงปริมาณ  นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ บางเขน จ านวนทั้งสิ้น 27,207 คน 
น ามาค านวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Yamane (วัลลภ  รัฐฉัตรานนท์, 2555) โดยก าหนด
ความเชื่อมั่น 95% ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ าเท่ากับ 391.59 คน เพื่อความครบถ้วนและความ
สมบูรณ์ของข้อมูลในแบบสอบถาม ผู้วิจัยจึงเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน น าข้อมูลที่
เก็บรวบรวมได้ทั้งหมดมาประมวลผลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ส าหรับค่าสถิติที่ใช้
ในวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test , F-test  การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One -Way ANOVA)  ผลการศึกษาสามารถสรุปผลได้ดังนี้  
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ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 นิสิตส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 69.5 ศึกษาอยู่ในระดับชั้นปีที่ 1 คิดเป็นร้อยละ 
45.3 ศึกษาอยู่ในคณะสายวิทยาศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 53.0 และมีระดับคะแนนสะสมเฉลี่ย (GPA) 
2.51 – 3.00 คิดเป็นร้อยละ 37.5 
 
ปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 
 1. สรุปผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 

จากผลการวิจัยและการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น  6 ส่วน ดังนี้  
 

ส่วนที่ 1 ฝ่ายบริหารและธุรการ ส านักทะเบียนฯ 
 

ผลการวิจัย พบว่า ทั้งผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของส านักทะเบียนฯ และเจ้าหน้าที่ในคณะมี
ความคิดเห็นต่อปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อยที่สุดของฝ่ายบริหารและธุรการ ส านักทะเบียนฯ  คือ 
ด้านการเงิน รองลงมา คือ ด้านเอกสาร  

 
ส่วนที่ 2 ฝ่ายรับเข้าศกึษา ส านักทะเบียนฯ 
 

ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมของผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของส านักทะเบียนฯ และ
เจ้าหน้าที่ในคณะมีความคิดเห็นต่อปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อยที่สุดของฝ่ายรับเข้าศึกษา ส านัก
ทะเบียนฯ  คือ บัตรนิสิตช ารุดง่าย ไม่มีความคงทน เกิดการลอก ท าให้นิสิตไม่สามารถน าบัตรนิสิต
มาแสดงตนได้ 

 
ส่วนที่ 3 ฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ ส านักทะเบียนฯ 
 

ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมของผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของส านักทะเบียนฯ และ
เจ้าหน้าที่ในคณะมีความคิดเห็นต่อปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อยที่สุดของฝ่ายบริการการเรียนการ
สอนและการสอบ ส านักทะเบียนฯ คือ การลงทะเบียนเรียนของนิสิต โดยแบ่งปัญหาเป็น 2 ด้าน คือ 
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การลงทะเบียนผ่านเว็บไซต์ ในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นตรงกัน 
คือ หมู่เรียนที่คณะเปิดให้มีไม่เพียงพอ รองลงมาคือ เว็บไซต์มีปัญหา ท าให้นิสิตไม่สามารถ
ลงทะเบียนเรียนได้ในเวลาที่ก าหนด และการลงทะเบียนผ่านค าร้องทั่วไป ในภาพรวมของกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งสองกลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นตรงกัน คือ นิสิตไม่ค่อยสนใจตารางปฏิทินการศึกษา
และนิสิตเขียนค าร้องล่าช้าเป็นจ านวนมาก รวมถึงการเขียนค าร้องที่ขอลงไม่เป็นไปตามข้อบังคับฯ   

 
ส่วนที่ 4 ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา ส านักทะเบียนฯ 
 

ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมของผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของส านักทะเบียนฯและ
เจ้าหน้าที่ในคณะมีความคิดเห็นต่อปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อยที่สุดของฝ่ายทะเบียนและสถิติ
การศึกษา ส านักทะเบียนฯ คือ กระบวนการส่งใบขอจบของนิสิตที่คาดว่าจะจบการศึกษา รองลงมา 
คือ การขอเอกสารส าคัญทางการศึกษาของนิสิต นิสิตไม่รู้ว่าสถานะตนเองในตอนนี้สามารถขอ
เอกสารอะไรได้บ้าง 

 
ส่วนที่ 5 ฝ่ายประมวลผลการศึกษา ส านักทะเบียนฯ 
 

ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมของกลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อ
ปัญหาที่ส าคัญและพบบ่อยที่สุดของฝ่ายประมวลผลการศึกษา ส านักทะเบียนฯ คือ การแก้ไข
คะแนน 
 
ส่วนท่ี 6 ปัญหาและข้อเสนอแนะอื่นๆ นอกจาก 5 ด้าน ผู้วิจัยสามารถสรุปปัญหาได้ส าคัญ 4 
ประเด็น คือ   
 

ประเด็นแรก ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของส านักทะเบียนฯและเจ้าหน้าที่ในคณะมีความ
คิดเห็นว่าการประชาสัมพันธ์ขั้นตอนและกระบวนงานยังไม่ชัดเจน  และประเด็นที่ 2 การมีจิตใจใน
การบริการที่ดี (Service Mind) ของผู้ปฏิบัติงาน (วาสนา  แสนโภคทรัพย์, 2553) อาจยังไม่ดีพอ 
รวมถึงยังไม่ค่อยมีเทคโนโลยีที่เข้ามาช่วยงานมากเพียงพอ ประเด็นที่สาม ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่
ของส านักทะเบียนฯและเจ้าหน้าที่ในคณะมีความคิดเห็นว่า นิสิตที่มีผลการเรียนอ่อน ซึ่งท าให้การ
ลงทะเบียนเรียนไม่เป็นไปตามแผนการเรียน ต้องท าค าร้องมากขึ้น  ประเด็นที่สี่  ผู้บริหารและ
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เจ้าหน้าที่ของส านักทะเบียนฯและเจ้าหน้าที่ในคณะมีความคิดเห็นว่า นิสิตส่วนใหญ่ไม่ทราบ
กระบวนการขั้นตอนต่างๆ 

 
2. สรุปผลการวิจัยเชิงปริมาณ 
 

ผลการวิจัย  พบว่า ในภาพรวมของนิสิตมีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของ
ส านักทะเบียนฯ อยู่ในระดับปานกลาง ( x  =  3.46) และเมื่อพิจารณาในแต่ละฝ่าย นิสิตมีความ
คิดเห็นว่าฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษามีปัญหาในการบริการสูงที่สุด รองลงมา ได้แก่ฝ่ายบริการ
การเรียนการสอนและการสอบ ส่วนฝ่ายรับเข้าศึกษามีปัญหาการให้บริการต่ าสุด  
 

ความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
 

ผลการวิจัย พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการของนิสิต อยู่ในระดับปานกลาง 7 – 13 คะแนน ( x  = 12.01) หมายความว่า 
นิสิตมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของส านักทะเบียนฯ อยู่ใน
ระดับปานกลาง 
 

คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

ผลการวิจัย พบว่า ในภาพรวมของนิสิตเห็นว่าคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียน
ฯ อยู่ในระดับปานกลาง   ( x  = 3.27) และเมื่อพิจารณาในแต่ด้าน นิสิตเห็นว่าคุณภาพการให้บริการ
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดับสูงสุด รองลงมาได้แก่ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
ส่วนด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการมีระดับต่ าสุด  
 

การทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที่ 1 นิสิตระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล
ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
แตกต่างกัน 
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ผลการวิจัย  พบว่า นิสิตที่มีเพศ (t =1.408, P = .16) ,ระดับการศึกษา (F =1.564, P = 
.183), นิสิตในคณะต่างกัน (t =1.280, P = .201) และระดับคะแนนเฉลี่ยสะสม (F =.269, P = .915) 
ที่ แ ต ก ต่ า ง กั น จ ะ มี ค ว า ม คิ ด เ ห็ น ต่ อ ปั ญ ห า ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ส า นั ก ท ะ เ บี ย น ฯ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ไม่แตกต่างกัน 
 

สมมติฐานที่  2 นิสิตที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการ
ด า เนินงานต่ างกัน  มีความคิด เห็น เกี่ ย วกับปัญหาการให้บ ริการของส านักทะ เบี ยนฯ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์แตกต่างกัน 
 

ผลการวิจัย พบว่า นิสิตที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการ
ด าเนินงานอยู่ในระดับต่ า , ระดับปานกลาง และระดับสูง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาการ
ให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ไม่แตกต่างกัน (F =.193, P = .825)  
 

สมมติฐานที่ 3 นิสิตระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล
ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
แตกต่างกัน 
 

ผลการวิจัย พบว่า นิสิตที่มีเพศ (t =1.963, P = .05) แตกต่างกัน จะมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ในขณะที่นิสิตที่มีระดับการศึกษา (F =2.043, P = .088), คณะที่นิสิตสังกัด       
(t =.229, P = .819) และระดับคะแนนเฉลี่ยสะสม (F =.249, P = .946) ที่แตกต่างกันจะมีความคิด
เห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ไม่แตกต่างกัน  

 
สมมติฐานที่ 4 นิสิตที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการ

ด า เนินงานต่างกัน  มีความคิด เห็น เกี่ ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน 

 
ผลการวิจัย พบว่า นิสิตที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการ

ด าเนินงานอยู่ในระดับต่ า, ระดับปานกลาง และระดับสูง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของส านักทะเบียนฯ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ไม่แตกต่างกัน (F =.068, P = .634) 
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สรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 20  ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานที่  

(n = 400) 

สมมติฐาน 

 

เป็นไปตาม
สมมติฐานการ

วิจัย 

ไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานการ

วิจัย 

p 

1. นิสิตที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน  มีความคิดเห็น
ต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  แตกต่างกัน 

   

 1.1 นิสิตที่มีเพศต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อ
ปัญหาการให้บริ การของส า นักทะ เบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์แตกต่างกัน 

 √ .160 

 1.2 นิสิตที่มีระดับการศึกษาต่างกัน  มีความ
คิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียน
และประมวลผล มหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์  
แตกต่างกัน 

 √ .183 

 1.3 นิสิตที่มีคณะสังกัดต่างกัน  มีความ
คิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียน
และประมวลผล มหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์  
แตกต่างกัน 

 √ .201 

 1.4  นิสิตที่ มีระดับคะแนนเฉลี่ยสะสม
ต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของ
ส า นั ก ท ะ เ บี ย น แ ล ะ ป ร ะ ม ว ล ผ ล 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  แตกต่างกัน 

 √ .915 

2. นิสิตที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการ
และขั้นตอนการด าเนินงานต่างกัน  มีความคิดเห็น
ต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แตกต่างกัน 

 √ .825 

หมายเหต ุ:  *  p < .05 
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ตารางท่ี 19 (ต่อ)  
(n = 400) 

สมมติฐาน 

 

เป็นไปตาม
สมมติฐานการ

วิจัย 

ไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานการ

วิจัย 

p 

3. นิสิตที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน  มีความ
คิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียน
และประมวลผล มหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์  
แตกต่างกัน 

   

 3.1. นิสิตที่มีเพศต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  แตกต่างกัน     

√  .050* 

 3.2.  นิสิตที่มีระดับการศึกษาต่างกัน  มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านัก
ทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
แตกต่างกัน      

 √ .088 

 3.3. นิสิตที่มีคณะต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  แตกต่างกัน 

 √ .819 

 3.4.  นิสิตที่ มีระดับคะแนนเฉลี่ยสะสม 
ต่ างกัน  มีความคิด เห็นต่อปัญหาคุณภาพการ
ให้บริการของส า นักทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  แตกต่างกัน 

 √ .946 

4. นิสิตที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการ
และขั้นตอนการด าเนินงานต่างกัน  มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  แตกต่างกัน 

 √ .634 

หมายเหต ุ:  *  p < .05 
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ข้อเสนอแนะ 
 

 จากผลการวิจัย ผู้วิจัยได้แบ่งข้อเสนอแนะออกเป็น 2 ส่วน คือ ข้อเสนอแนะจากผล 
การศึกษา และข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป ดังนี้ 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 

ด้านปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 
ประเด็นแรก ฝ่ายบริหารและธุรการ ความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของฝ่ายบริหาร

และธุรการมีระดับมากที่สุดในเร่ืองเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการแก่นิสิตมีจ านวนไม่เพียงพอต่อความ
ต้องการ ดังนั้นผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าส านักทะเบียนฯ ควรเพิ่มเจ้าหน้าที่ให้บริการแก่นิสิต และ
ปรับปรุงระบบการท างานของเจ้าหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพ สามารถรองรับนิสิตที่มาติดต่อเป็น
จ านวนมากได้ 

 
ประเด็นที่สอง ฝ่ายรับเข้าศึกษา ความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของฝ่ายรับเข้าศึกษามี

ระดับมากที่สุดในเร่ืองบัตรประจ าตัวนิสิตช ารุดได้ง่ายเนื่องจากวัสดุที่ใช้ไม่คงทน ดังนั้นผู้วิจัยมี
ความคิดเห็นว่า ส านักทะเบียนฯ ควรมีการร่วมประชุมกับธนาคารเจ้าของบัตรเพื่อหาแนวทาง
ปรับปรุงคุณภาพบัตรประจ าตัวนิสิต พร้อมทั้งตรวจสอบคุณภาพของวัสดุที่ใช้ในการท าบัตร
ประจ าตัวนิสิต รวมถึงส านักทะเบียนฯ น่าจะน าบัตรประจ าตัวนิสิตมาด าเนินการท าเอง เพื่อให้บัตร
ประจ าตัวนิสิตมีคุณภาพมากกว่านี้ 

 
ประเด็นที่สาม ฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ ความคิดเห็นต่อปัญหาการ

ให้บริการของฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ มีระดับมากที่สุดในเ ร่ืองนิสิตลงทะเบียน
เรียนไม่ได้ เนื่องจากหมู่เรียนที่คณะเปิดให้มีไม่เพียงพอต่อความต้องการของนิสิต ดังนั้นผู้วิจัยเห็น
มีความคิดเห็นว่า ส านักทะเบียนฯ ควรมีการชี้แจงปัญหาดังกล่าวให้คณะทราบ พร้อมทั้ง
ประสานงานกับทางคณะเพื่อแก้ไขปัญหาดังกล่าว พร้อมทั้งสนับสนุนในด้านการจัดห้องเรียนให้มี
เพียงพอต่อความต้องการของนิสิตต่อไป 
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ประเด็นที่สี่ ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา ความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของฝ่าย
ทะเบียนและสถิติการศึกษาที่มีระดับมากที่สุดในเร่ืองนิสิตที่ก าลังจะจบการศึกษาไม่ทราบ
กระบวนการขั้นตอนและระยะเวลาในการส่งใบขอจบ ดังนั้นผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ส านักทะเบียน
ฯ และคณะต้นสังกัดของนิสิต ควรมีการประชาสัมพันธ์และเข้าถึงนิสิตเพิ่มมากขึ้น อาจมีการจัด
กิจกรรมให้นิสิตเข้าร่วมเพื่อให้นิสิตเกิดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับขั้นตอนการส่งใบขอจบมาก
ยิ่งขึ้น 

  
ประเด็นสุดท้าย ฝ่ายประมวลผลการศึกษา ความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของฝ่าย

ประมวลผลการศึกษา มีระดับมากที่สุดในเร่ืองนิสิตไม่รู้ขั้นตอนการขอแก้ไขคะแนนติด I และ
ปล่อยทิ้งไว้จนเกรดเปลี่ยนเป็น F อัตโนมัติ ดังนั้นผู้วิจัยเห็นควรให้ส านักทะเบียนและประมวลผล
ประชาสัมพันธ์ขั้นตอนการแก้ไขคะแนนให้นิสิตได้ทราบ รวมถึงเจ้าหน้าที่คณะควรจะติดตามนิสิต
ในคณะของตนเอง 

 
จากปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนฯ โดยทั้ง 5 ฝ่าย สามารถสรุปได้ว่านิสิต 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ที่มีปัจจัยด้านต่างๆ ต่างกัน มองปัญหาการให้บริการไปในทิศทาง
เดียวกัน ดังนั้นควรมีการน าปัญหาแต่ละด้านมาปรับปรุงเพื่อให้การบริการเกิดประสิทธิภาพ โดย
จากข้อสังเกตจากการสัมภาษณ์ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ของส านักทะเบียนฯ และเจ้าหน้าที่ในคณะ
พบว่าปัญหาที่พบจะเกี่ยวข้องจะแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 1.ด้านเอกสารที่เป็นค าร้องและ2.ด้านระบบใน
ระบบสารสนเทศ ส าหรับด้านเอกสารควรมีระบบจัดการที่เป็นระบบมากขึ้น มีการติดตามข้อมูลค า
ร้องต่างๆผ่านระบบคอมพิวเตอร์เพื่อให้นิสิตสามารถตรวจสอบได้เอง ส าหรับด้านระบบ
สารสนเทศ ซึ่งมีปัญหาเร่ืองข้อมูลที่ไม่เป็นปัจจุบันและคลาดเคลื่อน โดยน่าจะมีเทคโนโลยีที่
ทันสมัยน ามาใช้ในหน่วยงาน รวมถึงมีการประชุมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น ส านักบริการ
คอมพิวเตอร์เพื่อให้ทราบถึงปัญหาเพื่อแก้ไขต่อไป 
 

ด้านความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
 

จากผลการวัดความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า 
นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ยังมีความรู้หรือมีความเข้าใจคลาดเคลื่อนใจประเด็นต่างๆ ดังนี้  
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 ประเด็นแรก ส านักทะเบียนฯ เปิดให้บริการวันจันทร์ – ศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.00 -16.00  น. 
ซึ่งความจริงแล้วส านักทะเบียนและประมวลผล เปิดให้บริการวันจันทร์ – ศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30 -
16.00  น.  
 

ประเด็นที่สอง การขอเอกสารทางการศึกษา นิสิตต้องมาติดต่อด้วยตนเอง ไม่สามารถให้
ผู้อ่ืนมายื่นเอกสารแทนได้ ซึ่งความจริงแล้ว สามารถให้ผู้อ่ืนมายื่นขอเอกสารแทนได้ ถ้ามีหลักฐาน
ครบถ้วนตามที่ระบุ 

 
ประเด็นที่สาม การเปลี่ยนชื่อ – สกุล นิสิตต้องท าค าร้องผ่านคณะเจ้าสังกัดอนุมัติก่อนส่งที่

ส านักทะเบียนฯ ซึ่งความจริงแล้ว ค าร้องไม่ต้องผ่านคณะเจ้าสังกัด นิสิตสามารถเขียนค าร้องและยื่น
ค าร้องทั่วไปพร้อมหลักฐานการเปลี่ยนแปลงชื่อ-สกุล ได้ด้วยตนเอง 

 
จากความรู้หรือความเข้าใจที่คาดเคลื่อนดังทั้ง 3 ประเด็น ดังกล่าว จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่ง

ที่ ส านักทะเบียนฯ  ควรประชาสัมพันธ์ให้นิสิตมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการ โดยผ่านช่องที่หลากหลาย เช่น การเดินสายประชาสัมพันธ์เร่ืองต่างๆ ผ่าน
คณะ, ประชาสัมพันธ์ผ่านทางเฟสบุคและเว็บไซต์ทั้งของมหาวิทยาลัยและส านักทะเบียนและ
ประมวลผล หรือ SMS เพื่อแจ้งข้อมูลต่างๆ ที่จ าเป็น 

 
ส าหรับด้านความรู้ความเข้าเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการด าเนินงานของส านัก

ทะเบียนฯ นิสิต มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ มีความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและ
ขั้นตอนการด าเนินงานของส านักทะเบียนฯ อยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้น ส านักทะเบียนฯ ต้องมี
การประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารขั้นตอนกระบวนงานให้มากขึ้น ควรมีช่องทางการประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสารที่หลากหลายทั้งบนเว็บไซต์, facebook, sms เป็นต้น ให้มากขึ้น และนิสิตควรให้
ความสนใจในเร่ืองนี้มากขึ้นด้วย 

 
ด้านคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 
ประเด็นแรก ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักทะเบียนฯ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ที่มีระดับคุณภาพการบริการที่ต่ าที่สุดในเร่ือง 
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ส านักทะเบียนฯ มีแนวทางการให้บริการนิสิตอย่างชัดเจน สามารถปฏิบัติตามได้ ดังนั้นผู้วิจัยมี
ความคิดเห็นว่า ส านักทะเบียนฯ ควรให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติกับนิสิตที่มาติดต่อเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
ประเด็นที่สอง ความเชื่อถือไว้วางใจได้ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านัก              

ทะเบียนฯ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ที่มีระดับคุณภาพการบริการที่ต่ าที่สุดในเร่ืองเจ้าหน้าที่
ให้บริการตอบค าถามเกี่ยวกับทะเบียนด้วยความถูกต้อง เหมาะสม ทุกคร้ังของการให้บริการ ดังนั้น
ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ส านักทะเบียนฯ ควรมีการจัดอบรมเพื่อให้ความรู้เกี่ยวกับงานทะเบียนกับ
เจ้าหน้าที่เพื่อให้มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับงานครบถ้วนตรงกัน  

 
ประเด็นที่สาม การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

ส านักทะเบียนฯ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ที่มีระดับคุณภาพการบริการที่ต่ าที่สุดในเร่ือง
ผู้รับบริการต้องรอนานเมื่อมาติดต่อรับบริการ ดังนั้นผู้วิจัยเห็นมีความคิดเห็นว่า ส านักทะเบียนฯ 
ควรมีการปรับปรุงระบบการท างานและน าเอาเทคโนโลยีมาใช้เพื่อให้การท างานนั้นรวดเร็วเพื่อ
รองรับการให้บริการ 

 
ประเด็นที่สี่ ความมั่นใจ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ ด้าน

ความมั่นใจ ที่มีระดับคุณภาพการบริการที่ต่ าที่สุดในเร่ืองเจ้าหน้าที่อธิบายขั้นตอนต่างๆ ในการ
ให้บริการได้อย่างชัดเจนด้วยน าเสียงที่ไพเราะ สุภาพ ดังนั้นผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ส านักทะเบียนฯ 
ควรจัดอบรมเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเร่ือง Service mind รวมถึงมีการท าแผนผังขั้นตอนต่างๆ 
เกี่ยวกับการให้บริการอย่างชัดเจนทั้งในบอร์ดประชาสัมพันธ์และสื่อออนไลน์ต่างๆ 

 
ประเด็นสุดท้าย ความเอาใจใส่ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนฯ  

ด้านความเอาใจใส่ ที่มีระดับคุณภาพการบริการที่ต่ าที่สุดในเร่ือง เจ้าหน้าที่ติดตามค าร้องของนิสิต
อย่างเอาใจใส่ ดังนั้นผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ส านักทะเบียนฯ ควรมีระบบเพื่อให้นิสิตสามารถ
ติดตามค าร้องได้ด้วยตนเอง รวมถึงมีการอบรมเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในเร่ือง Service mind เพื่อให้มี
คุณภาพการให้บริการมากขึ้น 

 
ส าหรับคุณภาพการให้บ ริการของส านักทะเบียนฯ  สามารถสรุปได้  คือ  นิสิต 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ที่มีปัจจัยด้านต่างๆ แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้นควรมีการอบรมเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน ให้มี การมีจิตใจใน



121 

 

การบริการที่ดี (Service Mind) เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้เกิดประโยชน์สูงสุดของผู้มาใช้
บริการ รวมถึงการน าระบบบริการจุดเดี่ยวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) มาใช้เพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ผู้มารับบริการ และสิ่งส าคัญก็คือน า มาพัฒนาหน่วยงานเพื่อให้การให้บริการของส านัก
ทะเบียนมีประสิทธิภาพต่อไป 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป   
 

ข้อเสนอแนะที่เห็นสมควรว่าน่าที่จะกระท าในการวิจัยคร้ังต่อไป เพื่อความต่อเนื่องของ
งานวิจัยและประโยชน์ทางวิชาการ มีดังต่อไปนี้ 

 
1. ในการศึกษาวิจัยคร้ังต่อไป ควรมีการเก็บข้อมูลในระดับนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ เพราะนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาที่มาใช้บริการของส านักทะเบียนฯ มีเป็น
จ านวนมากและค่อนข้างที่จะมีปัญหาที่แตกต่างกันออกไป ซึ่งอาจน ามาเปรียบเทียบกับปัญหาของ
นิสิตระดับปริญญาตรีได้  
 

2. ในการศึกษาวิจัยคร้ังต่อไป ควรท าการศึกษาว่าตัวแปรอิสระตัวแปรใดบ้าง ที่มีอิทธิพล
ในการพยากรณ์เกี่ยวกับความรู้และความเข้าใจของนิสิตต่อกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ
ของส านักทะเบียนฯ  เพราะหากทราบว่าตัวแปรใดมีอิทธิพลในการพยากรณ์ ผู้วิจัยจะสามารถให้
ความส าคัญกับตัวแปรน้ันให้มากขึ้น 

 
3. ในการศึกษาวิจัยคร้ังต่อไป ควรมีการวิจัยในเร่ืองของการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร

ข่าวสารของส านักทะเบียนฯ รวมถึงความต้องการของนิสิตต่อการให้บริการของส านักทะเบียนฯ 
เพื่อน าผลการวิจัยมาใช้ในการพัฒนาส านักทะเบียนฯ ต่อไป 
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แบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง  ความคิดเห็นของบุคลากรต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดเติมข้อความในช่องว่าง ที่ตรงกับความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน 

1. ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์ /เบอร์โทรศัพท์ภายใน 
……………………………………………………………………………………………………… 

2. ปัจจุบันท่านด ารงต าแหน่งเป็น 
……………………………………………………………………………………………………… 

3. สถานที่ท างานในปัจจุบัน 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
ส่วนที่ 2 เป็นการสัมภาษณ์เกี่ยวกับความคิดเห็น ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะในการ
ให้บริการที่เกี่ยวข้องกับนิสิตของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  
ค าชี้แจง โปรดตอบค าถามต่อไปนี้ตามความเป็นจริงและตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  

1. ฝ่ายบริหารและธุรการ  ส านักทะเบียนฯ 
1.1 มีปัญหาอะไรที่ส าคัญ/พบบ่อยที่สุดของฝ่ายบริหารและธุรการ (งานสารบรรณ , งาน

การเงิน)ที่เกี่ยวข้องกับนิสิต 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

1.2 มีปัญหาอะไรเกี่ยวกับการจ่ายเงินการลงทะเบียนและการขอคืนเงินค่าธรรมเนียมการศึกษา
ต่างๆ ของนิสิต 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

2. ฝ่ายรับเข้า  ส านักทะเบียนฯ 
2.1 มีปัญหาอะไรเกี่ยวกับการเข้าใจระเบียบข้อบังคับของมหาวิทยาลัยที่เกี่ยวข้องกับนิสิต 

อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 



128 

 

2.2 อะไรที่เป็นปัญหาเกี่ยวกับขั้นตอนการท าบัตรของนิสิต เช่น บัตรนิสิตหาย ช ารุด อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

3. ฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ  ส านักทะเบียนฯ 
3.1  มีปัญหาอะไรที่ส าคัญ/พบบ่อยที่สุดของฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

3.2  มีปัญหาอะไรที่เกี่ยวกับตารางเรียนและตารางสอบของนิสิต  อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

3.3 อะไรที่เป็นปัญหาในการลงทะเบียนผ่านเว็บไซต์ ร่วมถึงการลงทะเบียนเรียนเพิ่มและถอน
รายวิชาล่าช้า ผ่านค าร้องทั่วไป  อย่างไร 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

4. ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา  ส านักทะเบียนฯ 
4.1  มีปัญหาอะไรที่ส าคัญ/พบบ่อยที่สุดของฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา (เจ้าหน้าที่ทะเบียน
คณะ) 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

4.2 มีปัญหาอะไรที่เกี่ยวกับการประสานงานระหว่างคณะด้านข้อมูลนิสิตหรือหลักฐานต่างๆ
ของนิสิตกับส านักทะเบียนและประมวลผล อย่างไร 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

4.3 ในการให้บริการออกเอกสารส าคัญทางการศึกษาประเภทต่างๆ นั้น มีปัญหาอะไรบ้างกับ
นิสิตต้นสังกัดของคณะท่าน (เช่น ต้องน าเอกสารนั้นส่งคณะและไม่สามารถออกเอกสาร
ให้ได้ เป็นต้น) 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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4.4 นิสิตปี 4 ที่ก าลังจะจบการศึกษา มีปัญหาอะไรบ้างเกี่ยวกับขั้นตอนการส่งใบขอจบ รวมถึง
ระหว่างด าเนินการเพื่อขออนุมัติปริญญาบัตร 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

5. ฝ่ายประมวลผลการศึกษา  ส านักทะเบียนฯ 
5.1   อะไรคือปัญหาส าคัญ/พบบ่อยที่สุดของฝ่ายประมวลผลการศึกษา (คะแนน/เปลี่ยนแปลง
ข้อมูลนิสิต) 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

5.2 มีปัญหาอะไรเกี่ยวกับการแก้ไขเกรดของนิสิต อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

6. ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
1. มีปัญหาอะไรบ้าง ที่ส่งผลต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล  

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

2. ในการให้บริการนิสิตในคณะของท่านยังพบปัญหาและอุปสรรคอะไรต่อการให้บริการที่
ส่งผลต่อความส าเร็จของการให้บริการ 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

3. นิสิตกลุ่มไหนที่มีปัญหาในการด าเนินงานของคณะ และปัญหาของนิสิตที่พบบ่อยๆ 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

4. ในภาพรวมนิสิตมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการของ

ส านักทะเบียนฯ อย่างไร  และควรจะมีเร่ืองไหนเพิ่มเติมและนิสิตควรจะรู้เพิ่มเติม 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในคร้ังนี้ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เร่ือง “ความคิดเห็นของนิสิตและบุคลากรต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนและ
ประมวลผล  มหาวิยาลัยเกษตรศาสตร์”   

ค าชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามชุดนี้ จัดขึ้นเพื่อรวบรวมข้อมูลประกอบการท าวิทยานิพนธ์ เร่ือง ความ
คิดเห็นของนิสิตและบุคลากรต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ภาควิชา รัฐศาสตร์ 
และรัฐประศาสน์ศาสตร์คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ในการนี้ผู้วิจัยได้ขอความ
ร่วมมือจากท่านตอบแบบสอบถามชุดนี้ เพื่อใช้เป็นข้อมูลส าคัญส าหรับการวิจัย โดยขอความ
อนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อตามความคิดเห็นของท่านและ
ขอขอบพระคุณในความร่วมมือมา  ณ ที่นี้ แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
ส่วนที่  1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
ส่วนที่  2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการและ 

ขั้นตอนการให้บริการ 
ส่วนที่  3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการ แบ่งออกเป็น 4 ฝ่าย คือ 
     1.  ฝ่ายบริหารและธุรการ 
     2.  ฝ่ายรับเข้า 
    3.  ฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ 
     4.  ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา 
     5.  ฝ่ายประมวลผลการศึกษา 
ส่วนที่  4   คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล ทั้ง 5 ด้าน คือ  

 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 2.  ความไว้วางใจ 
 3. การตอบสนองต่อลูกค้า 
 4.  ความมั่นใจ 
 5.  ความเอาใจใส่ 

ส่วนที่ 5    ข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  

ผู้วิจัยหวังอย่างยิ่ง จะได้รับความอนุเคราะห์จากท่านเป็นอย่างดี 

แบบสอบถามชุดที่......................... 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลท่ัวไป 
โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด 
1.เพศ    
 ชาย   หญิง 
2.ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 ชั้นปีที่ 1  ชั้นปีที่  2    ชั้นปีที่ 3   
 ชั้นปีที่ 4  มากกว่าระดับชั้นปีที่ 4   
4.ปัจจุบันท่านก าลังศึกษาอยู่ในคณะ 
 คณะเกษตร   คณะบริหารธุรกิจ       คณะประมง 
 คณะมนุษยศาสตร์  คณะวนศาสตร์                 คณะวิทยาศาสตร์ 
 คณะวิศวกรรมศาสตร์  คณะศึกษาศาสตร์       คณะเศรษฐศาสตร์ 
 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ คณะสังคมศาสตร์       คณะสัตวแพทยศาสตร์ 
 คณะอุตสาหกรรมเกษตร คณะเทคนิคการสัตวแพทย์     คณะสิ่งแวดล้อม 
5.แต้มเฉลี่ยสะสมของท่าน (GPA)   
 ต่ ากว่า 2.00    2.00 – 2.50   2.51 – 3.00 
 3.01 – 3.24   3.25 – 3.49   3.50 ขึ้นไป 
 
ส่วนที่  2   แบบสอบถามความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ
ของส านักทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
ค าชี้แจง ขอให้ท่านได้พิจารณาข้อความแต่ละข้อที่เกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับ
ก ร ะบวนก า รแล ะ ขั้ น ตอนก า ร ให้ บ ริ ก า รขอ งส านั ก ท ะ เบี ย นแล ะป ระม วลผล
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ โดยท าเคร่ืองหมาย  ในช่องที่ตรงกับว่า ใช่ หรือ ไม่ใช่ ตามความ
จริง 
ข้อ ข้อความ ใช่ ไม่

ใช่ 

1 ส านักทะเบียนและประมวลผล เปิดให้บริการวันจันทร์ – ศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.00-16.30 น.   

2 เอกสารทางการศึกษาต่างๆ จะถูกระงับการออกให้แก่นิสิตที่ค้างช าระหน้ีสินทุกประเภท   

3 
การขอเอกสารทางการศึกษา นิสิตต้องมาติดต่อด้วยตนเอง ไม่สามารถให้ผู้อ่ืนมายื่น
เอกสารแทนได้ 
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ข้อ ข้อความ ใช่ ไม่

ใช่ 

4 
นิสิตที่เทียบโอนรายวิชา ต้องท าค าร้องผ่านความเห็นชอบจากคณบดีเจ้าสังกัด พร้อมช าระเงิน 
100 บาท 

  

5 การถอนรายวิชาหลังจาก 30 วันนบัตั้งแต่วันเปดิภาคการศึกษาปกตจิะถูกบันทึกอักษร W   

6 ค าร้องAdd/Dropล่าช้า นิสิตต้องเสียค่าปรับวิชาละ 20 บาท   

7 ค าร้องทั่วไปทุกประเภท ต้องช าระค่าธรรมเนียม   

8 การลงทะเบียนเรียนในแต่ละภาคการศึกษาปกติ  นิสิตต้องลงทะเบยีนไม่ต่ ากว่า  9 หน่วยกิต 
  

9 การลงทะเบียนเรียนในแต่ละภาคการศึกษาปกติ  นิสิตต้องลงทะเบยีนไม่เกิน 22 หน่วยกิต   

10 การลงทะเบียนเรียนในการศึกษาภาคฤดูร้อน  นิสิตต้องลงทะเบียนไม่เกิน 7 หน่วยกิต   

11 
นิสิตที่ต้องการผ่อนผันค่าธรรมเนียมการศึกษา ต้องท าค าร้องทั่วไปและยื่นที่     ส านักทะเบียน
ฯ และสามารถผ่อนผันได้ไม่เกิน 1 ภาคการศึกษา 

  

12 นิสิตที่ลงทะเบียนเกินหน่วยกิตทีก่ าหนดทั้งนิสิตภาคปกติและพิเศษ ต้องช าระเงนิ 1,000 บาท   

13 
นิสิตที่มีคะแนนเฉลี่ยสะสมต่ ากว่า  1.75 ยกเว้นนิสิตใหมท่ี่เข้าศึกษาเป็นภาคการศึกษาแรกจะ
ถูกคัดชื่อออกทันท ี

  

14 นิสิตที่ได้ 5A สามารถขอคืนเงินได้เมื่อมีการลงทะเบียนในภาคการศึกษาถัดไป   

15 นิสิตที่ได้ 5A แต่ในรายวิชาที่ได้ A เคยตดิF มาก่อน ไม่สามารถขอคืนเงินได ้   

16 การเปลี่ยนช่ือ – สกุล นิสิตต้องท าค าร้องผ่านคณะเจ้าสังกัดอนุมัตกิ่อนส่งที่ส านักทะเบียนฯ   

17 
นิสิตที่ไม่มีบัตรนิสิตในช่วงสอบ สามารถท าใบแทนบัตรนิสิตไดท้ีส่ านักทะเบียนฯ พร้อม
ช าระค่าธรรมเนียม 20 บาท 

  

18 
นิสิตที่ไม่มีสิทธิในการลงทะเบียนเรียนแต่ได้ลงทะเบียนเรียนและช าระค่าธรรมเนียม
การศึกษาไปแล้ว  จะไม่มีสิทธิขอค่าธรรมเนียมการศึกษานั้นๆ คืน 

  

19 
นิสิตจะขอย้ายคณะได้ต่อเมื่อได้เรียนตามหลักสูตรในคณะเดมิมาแล้วไม่ต่ ากว่าสองภาค
การศึกษาปกต ิ

  

20 นิสิตติด w เกิน 10 ตัวไม่มีสิทธิได้รับเกียรตนิิยม   
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ส่วนที่ 3  แบบสอบถามความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล   
มหาวิยาลัยเกษตรศาสตร์ 
ค าชี้แจง  ขอให้ท่านได้พิจารณาข้อความแต่ละข้อที่เกี่ยวกับความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการ
ของส านักทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ โดยท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ที่
ตรงตามความจริง 
หมายเหตุ ระดับ 5 = เห็นด้วยมากที่สุด 4 = เห็นด้วยมาก 3 = เห็นด้วยปานกลาง 2 = เห็นด้วยน้อย  
1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
  

หัวข้อ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ฝ่ายบริหารและธุรการ 
1. เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการแก่นิสิตมีจ านวนไม่เพียงพอ
ต่อความต้องการ 

     

2. นิสิตฟังค าอธิบายจากเจ้าหน้าที่ไม่เข้าใจและ
กลับมาสื่อสารกับทางคณะต้นสงักัดไม่ได ้

     

3. การส่งค าร้องจากคณะมาส านักทะเบียนฯ มีการ
สูญหาย 

     

4. การขอคืนค่าธรรมเนียมตา่ง  ๆมีความล่าชา้และไม่
มีก าหนดเวลาที่แน่นอน 

     

5. การยืนค าร้องที่ต้องช าระคา่ธรรมเนียมต่าง  ๆมี
ความลา่ชา้ 

     

ฝ่ายรับเข้า 
6. การท าบัตรนิสิตของนิสิต ยังมีความล่าชา้      
7. บัตรนิสิตช ารุดได้ง่าย  เน่ืองจากวัสดุที่ใช้ไม่คงทน      
8. ฐานข้อมูลเดิม มีรูปนิสิตไม่ครบทุกคน  ท าให้
กรณีที่เด็กขอท าบัตรใหม่ต้องขอรูปนิสิตเพิ่ม ท าให้
เกิดความล่าชา้ 

     

ฝ่ายบริการการเรยีนการสอนและการสอบ 
9. การประชาสัมพันธ์ขั้นตอนและกระบวนการ
ด าเนินงานของส านักทะเบียนฯ ยงัไม่ชัดเจน 
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หัวข้อ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
10. ค าร้องที่นิสิตยื่นมาไม่ได้ด าเนินการในระยะเวลา
ที่ก าหนดไว ้

     

11. เจ้าหน้าที่ด าเนินการค าร้องผดิพลาดไม่ตรงกับ
ความต้องการที่นิสิตยื่นค าร้องไป 

     

12. นิสิตทีไ่ม่ลงทะเบียนเรยีนตามหลักสูตร จะมี
ปัญหาในการท าค าร้องตา่ง  ๆเพื่อที่จะสามารถ
ลงทะเบียนได ้

     

13. นิสิตลงทะเบียนไม่ได ้ เน่ืองจากหมู่เรียนที่คณะ
เปิดให้มีไม่เพียงพอกับความต้องการของนิสิต 

     

14. การลงทะเบียนผา่นมือถือละไม่กดยืนยันให้
สมบูรณ์ ท าให้มีปัญหาในการลงทะเบียนที่ไม่
สมบูรณ ์

     

15. การกรอกข้อมูลผิดพลาดของนิสิต เช่น รหัสวชิา  
หมูเรียน ท าให้ในระบบสารสนเทศของนิสิตยังไม่มี
การเปลี่ยนแปลง 

     

ฝ่ายทะเบียนและสถิติการศึกษา 
16. นิสิตที่ก าลังจะจบการศึกษาไม่ทราบกระบวนการ
ขั้นตอนและระยะเวลาในการส่งใบขอจบ 

     

17. การรับและการออกเอกสารทางการศึกษา เช่น 
Transcript , ใบรับรองฐานะการศึกษา เป็นต้น มี
ปัญหาล่าช้าและไม่ได้รับตามช่วงเวลาที่ก าหนด 

     

18. นิสิตไม่ทราบวา่ตนเองสามารถขอเอกสารแบบใด
ได้บ้าง เช่น นิสิตที่ยังไม่จบการศกึษาไม่สามารถขอ
ใบอนุมัติปริญญาได้ เป็นต้น ท าให้การออกเอกสาร
ผิดพลาดและนิสิตต้องเสียเวลาขอเอกสารใหม่ 

     

ฝ่ายประมวลผลการศึกษา 
19. การขอแก้ไขคะแนน เช่น จาก I เป็นเกรด  ไม่
เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ท าให้คะแนนออกชา้ 

     

20. นิสิตไม่รู้ขั้นตอนการขอแก้ไขคะแนนติด I และ
ปล่อยทิ้งไว้จนเกรดเปลี่ยนเป็น  F อัตโนมัต ิ
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ส่วนที่ 4   แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล  
มหาวิยาลัยเกษตรศาสตร์ 
ค าชี้แจง  ขอให้ท่านได้พิจารณาข้อความแต่ละข้อที่เกี่ยวกับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของส านักทะเบียนและประมวลผลมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ โดยท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง ที่
ตรงตามความจริง 
หมายเหตุ ระดับ 5 = มากที่สุด 4 = มาก3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยที่สุด 

 

หัวข้อ 
ระดับความคิดเห็นเห็น 

5 4 3 2 1 
ความเป็นรปูธรรมของการบริการ 
1. แบบค าร้องตา่ง  ๆมีความชัดเจน อ่านเขา้ใจง่าย      
2. ส านักทะเบียน ฯมีแนวทางการให้บริการนิสิตอยา่ง
ชัดเจน  สามารถปฏิบัติตามได ้

     

3. สถานที่ให้บริการเป็นระเบียบ สะอาด น่ามาใช้
บริการ 

     

ความถอืไว้วางใจได้ 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการขอ้มูลและบันทึกข้อมูลได้
ถูกต้อง รวดเร็ว   

     

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการตอบค าถามเก่ียวกับทะเบียน
ด้วยความถูกตอ้ง เหมาะสม ทุกครั้งของการให้บริการ    

     

6. เอกสารค าร้องของนิสิตไม่มีการสูญหาย      
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
7. เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นที่จะแนะน าและบันทึก
ข้อมูลต่าง  ๆตามที่นิสิตได้ยื่นค าร้องมา 

     

8. เจ้าหน้าที่เต็มใจที่จะอ านวยความสะดวกในด้านการ
ตอบค าถามต่าง  ๆเช่น ค าร้องเพิ่ม-ถอนรายวิชา เป็นต้น 

     

9. ผู้รับบริการไม่ต้องรอนานเม่ือมาติดต่อรับบริการ      
ความมั่นใจ 
10. เจ้าหน้าที่มีมีความในการใชโ้ปรแกรม/เว็ปเพจที่
ใช้ในการลงทะเบยีนเป็นอย่างด ี
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ส่วนที่ 5  ข้อเสนอแนะ 
ท่านคิดว่าส านักทะเบียนควรประชาสัมพันธ์หรือเปิดอบรมเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการ

ให้บริการของส านักทะเบียนฯ ในเร่ืองใดเพิ่มเติม 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการของส านักทะเบียนทะเบียนฯ ใน 4 ฝ่าย คือ ฝ่ายบริหาร

และธุรการ, ฝ่ายรับเข้า, ฝ่ายบริการการเรียนการสอนและการสอบ, ฝ่ายทะเบียนและสถติิการศึกษา 

และ ฝ่ายประมวลผลการศึกษา 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 

หัวข้อ 
ระดับความคิดเห็นเห็น 

5 4 3 2 1 
11. ทุกครั้งที่ถามเก่ียวกับระเบียบต่าง  ๆเจ้าหน้าที่จะ
มีความรู ้ ความเขา้ใจ และแม่นย าในระเบยีบและ
กฎเกณฑ์ เป็นอย่างด ี  

     

12. เจ้าหน้าที่อธิบายขั้นตอนต่างๆ ในการให้บริการ
ได้อย่างชัดเจนด้วยน าเสียงที่ไพเราะ  สุภาพ 

     

ความเอาใจใส่ 
13.  เจ้าหน้าที่ติดตามค าร้องของนิสิตที่อย่างเอาใจ
ใส่   

     

14.  เจ้าหน้าที่ยินดีให้การตรวจสอบต่าง  ๆให้กับ
นิสิตอย่างเต็มใจ    

     

15.  เจ้าหน้าที่เขา้ใจปัญหา และยนิดีช่วยเหลืออยา่
เต็มใจ    
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ข้อเสนอแนะอื่นๆ 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 
ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในครั้งนี้ 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
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ตารางผนวกท่ี 1  ค่าความเชื่อมั่นของความรู้ความเข้าใจของนิสิตเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอน
การให้บริการแยกเป็นรายข้อ 
 

การหาค่าความเชื่อมั่น ใช้สูตร KR20 (Kuder Richardson Formula 20) 

สูตร 



















 220 1

1 S

pq

n

n
rKR

 

  เมื่อ     rKR-20    คือ ค่าความเชื่อมั่นของแบบทดสอบ 
   n คือ จ านวนข้อของแบบทดสอบ 
   p คือ สัดส่วนของผู้ท าถูกในแต่ละข้อ  
     (p  = จ านวนคนทีท่ าถูกในข้อนัน้) 
      จ านวนคนทั้งหมด 

   q คือ สัดส่วนของผู้ท าผิดในแต่ละคร้ัง (q=1-p) 
   S2 คือ ค่าความแปรปรวนของแบบทดสอบทั้งฉบับ 
 
   การหาค่าความแปรปรวน ค านวณได้จากสูตร  (ล้วน สายยศ และ อังคณา สายยศ,2536 :63) 

    
 1

22

2






 
NN

xxN
S  

  เมื่อ S2 คือ ค่าความแปรปรวนของคะแนน 
   x คือ ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   x2 คือ ผลรวมของคะแนนยกก าลังสอง 
   N คือ จ านวนกลุ่มตัวอย่าง  
 
ผลการค านวณ  
  

ดังนั้น ได้ค่า KR-20 คือ  









46.8

22..3
1

19

20
20KRr   = 0.651 
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ตารางผนวกท่ี 2  ค่าความเชื่อมั่นของระดับความคิดเห็นต่อปัญหาการให้บริการของส านักทะเบียน
และประมวลผล  แยกเป็นรายข้อ  

 
 Scale Mean if 

Item Deleted 
Scale Variance if 

Item Deleted 
Corrected Item-

Total Correlation 
Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 
v1 เจ้าหน้าที่มีไม่เพียงพอ 66.40 94.317 .521 .880 
v2 นิสิตฟังเจ้าหน้าที่ไม่เข้าใจ 66.33 95.747 .539 .880 
v3 ค าร้องสูญหาย 66.80 94.648 .517 .880 
v4 ขอคืนเงินล่าช้า 66.03 95.068 .525 .880 
v5 ยืนค าร้องล่าช้า 66.27 91.306 .661 .875 
v6 ท าบัตรนิสิตมีความล่าช้า 66.47 101.016 .228 .888 
v7 บัตรนิสิตช ารุดได้ง่าย 65.77 96.737 .373 .885 
v8 ฐานข้อมูลไม่ครบ 66.37 94.171 .486 .881 
v9 การประชาสัมพันธ์
กระบวนการไม่ชัดเจน 

66.47 91.361 .697 .874 

v10 ค าร้องไม่ได้ในระยะเวลาที่
ก าหนด 

66.50 92.052 .693 .874 

v11 เจ้าหน้าที่ด าเนินการค าร้อง
ผิดพลาด 

66.57 91.840 .515 .881 

v12 นิสิตไม่ลงทะเบียนตาม
หลักสูตร 

66.37 94.033 .560 .879 

v13 หมู่เรียนไม่เพียงพอ 65.60 96.524 .385 .885 
v14 การลงทะเบียนผ่านมือถือไม่
กดยืนยัน 

66.27 96.409 .566 .879 

v15 นิสิตกรอกข้อมูลผิดพลาด 66.53 100.740 .235 .888 
v16 นิสิตไม่ทราบการขอใบส่งจบ 66.00 95.034 .597 .878 
v17 การรับและการออกเอกสาร
ล่าช้า 

66.37 93.482 .592 .878 

v18 นิสิตไม่ทราบว่าขอเอกสาร
อะไรได้บ้าง 

66.30 93.390 .596 .878 

v19 ขอแก้I ล่าช้า 66.37 98.654 .484 .882 
v20 นิสิตไม่รู้ชั้นตอนการแก้Iจน
ปล่อยให้เป็นF 

66.43 101.220 .196 .889 
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ค่าความเชื่อมั่น (Reliability Coefficients) ของชุดค าถามการระดับความคิดเห็นต่อปัญหา
การให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล  แยกเป็นรายข้อ  โดยมีจ านวนตัวอย่างรวม 30 
ตัวอย่าง จ านวนข้อค า ถามรวม 20 ข้อและมีค่าความเชื่อมั่นรวม (Alpha) เท่ากับ .886 
 
ตารางผนวกท่ี 3  ค่าความเชื่อมั่นของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านัก
ทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์   แยกเป็นรายข้อ  
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item Deleted Scale Variance if Item 

Deleted 

Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 

v1 แบบความรอ้งมีความชัดเจน 43.34 76.520 .326 .939 

v2 แนวทางให้บริการช้ดเจน 43.41 73.680 .633 .932 

v3 สถานที่บรกิารสะอาด 43.14 77.052 .334 .938 

v4 บันทึกข้อมูลรวดเรว็ 43.31 74.579 .576 .933 

v5 เจ้าหน้าที่ตอบค าถามถูกตอ้ง 43.62 68.887 .745 .929 

v6 เอกสารไม่สูญหาย 43.17 76.291 .403 .937 

v7 เจ้าหน้าที่กระตือรอืรน้แนะน า 43.79 68.241 .813 .926 

v8 เจ้าหน้าที่เตม็ใจอ านวยความสะดวก 43.83 66.219 .866 .925 

v9 ไม่ต้องรอนาน 43.69 69.650 .765 .928 

v10 เจ้าหน้าที่ใช้โปรแกรมเปน็อย่างดี 43.52 73.616 .534 .934 

v11 เจ้าหน้าที่มีความรู ้ 43.55 68.970 .712 .930 

v12 เจ้าหน้าที่อธิบายด้วยน าเสยีงไพเราะ 43.93 65.138 .873 .924 

v13 เจ้าหน้าที่ติดตามค าร้องอย่างใส่ใจ 43.72 69.993 .761 .928 

v14 เจ้าหน้าที่ยินดีให้การตรวจสอบ 43.79 68.599 .830 .926 

v15 เจ้าหน้าที่เข้าใจปัญหา 43.83 67.862 .826 .926 

 

ค่าความเชื่อมั่น (Reliability Coefficients) ของชุดค าถามการความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ แยกเป็นรายข้อ โดยมี
จ านวนตัวอย่างรวม 30 ตัวอย่าง จ านวนข้อค า ถามรวม 15 ข้อและมีค่าความเชื่อมั่นรวม (Alpha) 
เท่ากับ .935 
 
 
 
 



 
 

ประวัติการศึกษาและการท างาน 
 

ชื่อ – นามสกุล   นางสาวพรรณศมน  ค าสวน 
วัน เดือน ปีเกิด  วันที่ 13 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2532 
สถานท่ีเกิด  จังหวัดอุตรดิตถ์ 
ประวัติการศึกษา     ศิลปศาสตรบัณฑิต 

(เอเชียตะวันออกเฉียงใต้ศึกษา)     
เกียรตินิยมอันดับสอง  
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

ต าแหนง่หน้าท่ีการงานปัจจุบัน    นักวิชาการศึกษา 
สถานท่ีท างานปัจจุบัน ส านักทะเบียนและประมวลผล 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 

 




