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บทคัดย่อ  
 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) การรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน 

และ 2) การรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี การวิจัยครั ้งนี ้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ กลุ ่มตัวอย่าง คือ อาจารย์ และนักศึกษา คณะศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ านวน 400 คน โดยใช้สูตรทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) และสุ่มตัวอย่างตามสะดวก 
เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามที่หาค่าดัชนีความสอดคล้อง ได้ค่า IOC เท่ากับ 0.993 และค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ 
0.969 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยค่าที และค่าเอฟ  

ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีการรับรู้แนวปฏิบัติต่อการให้บริการงานทะเบียนในระดับมาก ได้แก่ ด้านข้อมูลงาน
ทะเบียน ด้านการให้บริการงานทะเบียน และด้านขั้นตอนงานทะเบียน ส าหรับการรับรู้คุณภาพบริการมีต่อการให้บริการของ
งานทะเบียนอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ  ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ และด้านตอบสนองต่อผู้รับบริการ จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ผู้รับบริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา ประเภทบุคคล และความถี่ในการใช้บริการที่แตกต่างกัน มีการ
รับรู้แนวปฏิบัติและการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน ไม่แตกต่างกัน ส่วน
ผู้รับบริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านวัตถุประสงค์ในการใช้บริการงานทะเบียนท่ีแตกต่างกัน มีการรับรู้แนวปฏิบัติ และการ
รับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ค าส าคัญ:  การรับรู้แนวปฏิบัติ  การรับรู้คุณภาพการบริการ  งานทะเบียน   
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Abstract 
 The purposes of this exploratory study were 1) to examine service recipients’ perception on 

practice guidelines of service registration; and 2) to investigate service recipients’ perception on service quality 
of service of Registration Department of the Faculty of Liberal Arts, Rajamangala University of Technology 
Thanyaburi. The samples were 400 students and teachers at the Faculty of Liberal Arts, Rajamangala 
University of Technology Thanyaburi. Taro Yamane’s sample size calculation and the convenience 
sampling method were employed. The research instrument used for data collection was a self-
administered questionnaire with the Index Objective Congruence (IOC) score of 0.993 and the reliability 
level of 0.969. The data obtained were analyzed by using the descriptive statistics of percentage, mean, 
standard deviation. T-test and F-test were used to test the research hypotheses. 

The results showed that the level of service recipients’ perception on practice guidelines 
towards service of registration including giving information, providing services, and the service process 
was at a high level.  Overall, the service recipients’ perception on the service quality of the service of 
the registration department including reliability, empathy, service tangibility, assurance, and 
responsiveness was at a high level. The results from hypothesis testing showed that the service 
recipients with the differences of gender, age, education level, status, and frequency of using service 
had no different perception on the practice guidelines of service and perception on service quality of 
service of registration. The service recipients, who had different purposes of using service, had different 
perception on the practice guidelines of service and perception on service quality of service of 
registration with the statistical significance level of 0.05.  

 
Keywords: perception on practice guideline, perception on service quality, service of registration 
 

บทน า 
 การให้บริการที่ดี เป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์ เป็นการพัฒนาระบบการให้บริการและทัศนคติ วิธีคิด วิธี
ท างานของเจ้าหน้าที่งานทะเบียนท่ีมีเป้าหมายที่จะให้นักศึกษาและอาจารย์ได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ 
มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการมุ่งท่ีจะให้บรกิารในเชิงส่งเสริมและสร้างทัศนคติและความสมัพันธ์ท่ีดีระหว่างผู้ให้บรกิาร
และผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้องชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้สร้างความเสมอภาคทั้งในการ
ให้บริการและในการที่จะได้รับบริการจากเจ้าหน้าที่งานทะเบียน ท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด และในงานบริการลูกค้าที่หลาย ๆ 
ธุรกิจก าลังด าเนินการอยู่นั้น มักจะมีค าถามของผู้ประกอบการ หรือ ผู้จัดการว่าท าอย่างไรถึงจะท าให้องค์การของเรา มีบริการ
ที่ดี รวดเร็วและครบวงจร จนมีลูกค้าที่ชมบอกปากต่อปากว่าให้มาที่เราลูกค้ามาแล้วรู้สึกประทับใจ จนท าให้เกิดแบรนด์ในการ
บริการ อันจะส่งผลต่อแบรนด์ขององค์กร แน่นอนว่าทุก ๆ องค์กรต้องการให้เกิดภาพนี้ขึ้น วิธีการสร้างนั้นมิใช่สร้างได้เพียง
ไม่กี่เดือน แต่มันต้องสร้างกันหลายปี จนเกิดเป็นวัฒนธรรมองค์กร หลายองค์กรก็มีวิธีที่แตกต่างกันไป ข้ึนอยู่กับลักษณะธุรกิจ 
ค่านิยม และวัฒนธรรมขององค์กรนั้น ๆ ด้วย วิธีการสร้างระบบบริการที่เป็นเลิศและครบวงจร (One-Stop Service) นั้นเป็น
วิธีหนึ่งที่ส าคัญและสามารถน ามาใช้ได้ โดยจะต้องมีการปรับปรุงปัจจัยสู่ความส าเร็จในสามปัจจัยหลัก (พิษณุพร รุโจปการ , 
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2556) คือ 1) บุคลากรผู้ให้บริการ 2) สถานที่สิ่งแวดล้อม และ 3) กระบวนการให้บริการ ซึ่งการบริการดังกล่าว จะส่งผลต่อ
การรับรู้ของผู้รับบริการ เพราะการรับรู้ (Perceptions) เป็นกระบวนการซึ่งเริ่มต้นจากการรับข้อมูลจากภายนอกของประสาท
สัมผัสต่าง ๆ (Sensation) ข้อมูลจะถูกส่งไปแลกเปลี่ยนกับข้อมูลจากความทรงจ าเดิมที่มี (Memory) จากนั้น จึงประมวล
ออกมาเป็นความเข้าใจ (Cognition) และส่งผลออกมาเป็นการตอบโต้ (Action) ในที่สุดข้อมูลที่ได้รับในแต่ละวันเป็นเพียงส่วน
หนึ่งของข้อมูลจ านวนมหาศาลที่มีอยู่รอบตัว เพราะในช่วงเวลาหนึ่ง ๆ จะมีสิ่งเร้าจากภายนอกที่มีอิทธิพลต่อเรา และเราจะ
เลือกให้ความสนใจต่อสิ่งเร้าจากภายนอก ท่ีมีความส าคัญที่สุดในช่วงเวลานั้นและจะเพิกเฉยต่อข้อมูลอื่น ๆ ที่เหลือ ปัจจุบัน
และต่อไปในอนาคตการแข่งขันด้านลูกค้าจะยิ่งทวีความรุนแรงมากขึ้นเพราะความต้องการของลูกค้าแต่ละบุคคลนั้น มีความ
หลากหลายและสลับซับซ้อนมากขึ้น หน่วยงานหลายแห่งแข่งขันกันโดยพัฒนาหน่วยงานในลักษณะที่เน้นลูกค้าเป็นส าคัญและ
มีเป้าหมายไปที่กลุ่มลูกค้าเดียวกัน ส่วนในสายตาลูกค้าผลิตภัณฑ์และบริการต่าง ๆ ของทางหน่วยงานนั้นอาจไม่มีความ
แตกต่างกันมากนัก ด้วยเหตุนี้ยุทธศาสตร์ของหน่วยงานส่วนมากจึงหันให้ความส าคัญกับการสร้างความโดดเด่นทางด้าน
คุณภาพบริการซึ่งนับเป็นปัจจัยส าคัญที่สร้างความได้เปรียบที่ยั่งยืนและยังเป็นการสร้างความแตกต่าง ในการแข่งขันของ
หน่วยงาน เนื่องจากงานบริการคือหัวใจส าคัญในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ เพื่อครองใจลูกค้าหรือผู้รับบริการ ดังนั้น
การปรับปรุงคุณภาพบริการ จึงถือเป็นส่วนส าคัญที่จะท าให้สามารถยืนหยดัสูก้ับคู่แข่งได้ เพื่อมุ่งสู่การเป็นองค์กรที่อยู่ในใจของ
ผู้รับบริการ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีเป็นสถาบันการศึกษาที่มีการจัดบริการให้กับนักศึกษา บุคลากรจึงจ าเป็นที่
ต้องมีการให้บริการที่มีคุณภาพและได้มาตรฐาน ดังนั้นการให้ความส าคัญเกี่ยวกับการจัดบริการการศึกษารวมทั้งจัดสิ่งอ านวย
ความสะดวกและสภาพแวดล้อมที่เอื้อต่อการเรียนรูข้องนักศึกษาจึงมีความส าคัญ โดยเฉพาะส านักงานส่งเสรมิวิชาการและงาน
ทะเบียน ที่มีหน้าที่ในการจัดบริการการศึกษา ตั้งแต่การรับเข้าศึกษา จัดตารางสอน ตารางสอบ การลงทะเบียนเรียน การจัด
ห้องเรียนห้องสอบ การประมวลผลการศึกษา การประกาศผลการศึกษา การแจ้งจบการศึกษา เป็นต้น โดยส่วนใหญ่นักศึกษา
จะคาดหวังจากการท างานของบุคลากร สามารถจะช่วยเหลือและเป็นที่พึ่งที่ดีของนักศึกษาและการท า งานที่มีคุณภาพ
และมีประสิทธิภาพ อีกทั้ง นักศึกษายังมีความคาดหวังจากการได้รับบริการที่มีคุณภาพ และสร้างความพึงพอใจต่อการใช้
บริการงานทะเบียน ซึ่งก็มีงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของงานทะเบียนนักศึกษา ได้แก่ งานวิจัยของรติมากานต์ 
ห้วยหงส์ทอง, อองาม เปรมสุข และพเยาว์ ดีใจ (2559) ที่พบว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการงานทะเบียนที่มีประสิทธิภาพ 
โดยเฉพาะเจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ เอกสารค าร้องมีความชัดเจนเข้าใจง่าย ทั้งนี้ควรมีอุปกรณ์สารสนเทศ
ให้บริการอย่างเพียงพอ มีขั้นตอนการรับบริการอย่างชัดเจน นอกจากนั้นการพัฒนาระบบทะเบียนออนไลน์ให้มีความสะดวก 
ความรวดเร็วในการเข้าสู่ระบบ การจัดหมวดหมู่ และข่าวสารที่เป็นประโยชน์ ส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการงาน
ทะเบียนอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป งานวิจัยของ มงคล มานพกวี และพระมหาฐิติพงษ์ วรทสฺสี (2561) ที่พบว่า บุคคลากรของ
งานทะเบียนทุกคนมีจิตส านึกท่ีดีต่อพันธกิจในการให้บริการคือจะต้องให้บริการด้วยความมีมิตรไมตรีมีความเป็นกันเองมีความ
รักใคร่กลมเกลียวกันช่วยเหลือซึ่งกันและกันและสิ่งที่บุคลากรทุกคนในงานทะเบียนและวัดผลจะต้องค านึงถึงคือจะต้อง
พยายามท าให้นิสิตมีความพึงพอใจมากที่สุดหรือสามารถสนองตอบความต้องการของนิสิตมากที่สุดโดยยึดหลักการในการ
บริการด้วยความสะดวกรวดเร็วถูกต้องเสมอภาคสนองตอบความต้องการและมีความพร้อมในการให้บริการไม่เลือกปฏิบัติใน
การให้บริการ งานวิจัยของจีรวรรณ บุญพิทักษ์ และกาญณ์ระวี อนันตอัครกุล  (2562) ที่พบว่า แนวทางการพัฒนา
คุณภาพบริการ ได้แก่ 1) ด้านบุคลากร ผู้ให้บริการ โดยการจัดบุคลากรให้มีเพียงพอต่อให้บริการในเวลาปกติ และมี
ผู้รับบริการมาติดต่อเป็นจ านวนมาก 2) ด้านสถานที่สิ่งแวดล้อม โดยการจัดสถานที่ให้บริการให้มีความเหมาะสม สะอาด เป็น
ระเบียบ อุปกรณ์ เครื่องมือ หยิบใช้ได้สะดวก และ 3) ด้านกระบวนการให้บริการ โดยมีการแจ้งขั้นตอนและระยะเวลาที่
ชัดเจน  
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คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เป็นหน่วยงานหนึ่งที่มุ่งเน้นในเรื่องของงานบริการเป็น

หลัก เนื่องจากมีจ านวนนักศึกษาที่เข้าศึกษาต่อในระดับปริญญาตรี เป็นจ านวนมากส่งผลให้งานด้านบริการต่าง ๆ ของคณะมี

เพิ่มมากขึ้นเช่นเดียวกัน ดังนั้นงานด้านการให้บริการนักศึกษา เช่น งานทะเบียน จึงเป็นภาระหน้าที่ของบุคลากรที่จะต้อง

เรียนรู้และพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่นักศึกษาในรายวิชาศึกษาทั่วไป ได้แก่ รายวิชาสาขาสังคมศาสตร์ รายวิชาสาขา

มนุษยศาสตร์ รายวิชาสาขาภาษาตะวันตก รายวิชาสาขาภาษาตะวันออก รายวิชาสาขาพลศึกษาและนันทนาการ รายวิชา

บูรณาการ และหลักสูตรศิลปศาสตรบัณฑิต ได้แก่ สาขาวิชาการท่องเที่ยว สาขาวิชาการจัดการการโรงแรม สาขาวิชา

ภาษาอังกฤษเพื่อการสื่อสารและสาขาวิชาอุตสาหกรรมการบริการการบิน ด้วยเหตุดังกล่าวข้างต้นผู้วิจัยเล็งเห็นว่าการศึกษา

การรับรู้ของนักศึกษาและอาจารย์ต่อแนวปฏิบัติ และคุณภาพบริการของงานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีนี้จะเป็นประโยชน์ต่อคณะในการวางแผนการพัฒนาปรับปรุงคณะในด้านคุณภาพบริการได้อย่าง

ชัดเจน เหมาะสม เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ สร้างความพึงพอใจสูงสุด และสร้างความมั่นใจต่อผู้ใช้บริการงานทะเบียนของ

คณะศิลปศาสตร์ให้สูงขึ้น โดยผู้วิจัยเลือกศึกษา งานทะเบียนของคณะศิลปศาสตร์ เนื่องจากเป็นงานที่มีนักศึกษาต้องมา

ติดต่อใช้บริการและผลที่ได้จากการศึกษาสามารถช้ีให้เห็นข้อดีและข้อบกพร่องของการรับรู้แนวปฏิบัติ และคุณภาพบริการ

งานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ตลอดจนน าข้อมูลจากผลการวิจัย ไป เป็น

แนวทางประกอบการวางแผน การด าเนินงาน ส าหรับบุคลากรผู้ให้บริการงานทะเบียนและปรับปรุง แก้ไข พัฒนางานทะเบียน

เพื่อให้มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้นต่อไป 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพื่อศึกษาการรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบรุี  
2. เพื่อศึกษาการรับรู้คณุภาพบริการของผู้รับบริการที่มตี่อการให้บรกิารงานทะเบียน คณะศลิปศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี   
 

สมมติฐานการวิจัย 
          การวิจัยครั้งนี้ ได้ก าหนดสมมติฐานศึกษาการรับรู้แนวปฏิบัติ และคุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
งานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ดังนี้ 
  1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการที่แตกต่างกันมีการรับรู้แนวปฏิบัติที ่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน 
คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีแตกต่างกัน  

2. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน 
คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีแตกต่างกัน 
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          ตัวแปรอิสระ (independent variable)                               ตัวแปรตาม (dependent variable) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
วิธีการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “การรับรู้แนวปฏิบัติ และคุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานทะเบียน 
คณะศิลปศาสตร ์มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) และใช้รูปแบบ
การส ารวจ (Survey Research)  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ คือ อาจารย์ และนักศึกษา คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี ในปีการศึกษา 2564 อาจารย์ จ านวน 130 คน นักศึกษา จ านวน 2,154 คน รวมทั้งสิ้น 2,284 คน 
(ข้อมูลบุคลากรจาก ฐานข้อมูลงานบุคลากร คณะศิลปศาสตร์ ข้อมูลนักศึกษาจาก ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ณ วันที่ 16 มกราคม 2564) 
 2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ อาจารย์ และนักศึกษา คณะศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  โดยใช้สูตรการค านวณกลุ่มตัวอย่างของยามาเน่ (Yamane, 1973) ที่ระดับความมี
นัยส าคัญ 0.05 และขนาดความคลาดเคลื่อน +/- 5% และสัมประสิทธิ์ความผันแปรเท่ากับ 0.05 จากประชากรทั้งสิ้น  2,284 คน 
จะได้กลุ่มตัวอย่าง 340 คน โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการ
ประเมินผล และการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจึงใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 ตัวอย่าง ซึ่งถือได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามที่เงื่อนไข
ก าหนด คือไม่น้อยกว่า 340 ตัวอย่าง 

ในการวิจัยครั้งนี้ มีหลักในการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างเพื่อมาเป็นตัวแทนในการศึกษา โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
หลายขั้นตอน (Multi-Stage Sampling) ดังนี ้

ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ  
2. อาย ุ
3. ระดับการศึกษา 
4. ประเภทบุคคล 
5. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ 
6.ความถี่ในการใช้บริการ 

การรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผู้รับบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2. ความเช่ือถือไว้วางใจได ้ 
3. การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 
4. การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ  
5. การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 

การรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการ 
1. ด้านข้อมูลงานทะเบียน 
2. ด้านขั้นตอนงานทะเบียน 
3. ด้านการให้บริการงานทะเบียน 
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ขั้นที่ 1 สุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ัน (Stratified random sampling) จากประชากรที่เป็นนักศึกษาทุกระดับช้ันปี
ตามหลักสูตรมี 4 สาขาวิชา และจ านวนอาจารย์ของคณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  

ขั้นที่ 2 เพื่อความสะดวกในการเก็บข้อมูลคณะฯ ผู้วิจัยใช้กลุ่มตัวอย่าง 400 คน โดยการสุ่มตัวอย่างตามสะดวก 
(Convenience Sampling)  

 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือเพื่อจัดเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเพื่อท าการวิจัย โดยท าการ
ทบทวนวัตถุประสงค์และตัวแปรที่จะใช้ในการศึกษาวิจัย ค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  ได้ท าการออกแบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วย 4 ส่วน พร้อมกับวิธีการตอบค าถาม
ดังต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม โดยลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกตอบ (Check List)  
ส่วนที่ 2 ข้อค าถามเกี่ยวกับการรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกตอบ (Check List) 5 ระดับ 
ส่วนที่ 3 ข้อค าถามเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบเลือกตอบ (Check List) 5 ระดับ 
ส่วนท่ี 4 ข้อค าถามเกี่ยวกับปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะ โดยลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายเปิด 
โดยข้อค าถามในส่วนที่ 2-3 มีลักษณะเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตามแนวคิดของ 

Likert Scale และให้คะแนนแต่ละระดับตั้งแต่ค่าคะแนนน้อยที่สุด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมากที่สุด คือ 5  
การตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือได้ด าเนินการใน 2 ลักษณะ ดังนี้ 
1. การตรวจสอบเนื้อหา (Content Validity) ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามปรึกษาท่ีปรกึษาโครงการเพื่อตรวจสอบ

ความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องท่ีจะศึกษาวิจัย 
2. ผู้วิจัยหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) ของเครื่องมือ โดยน าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น

ให้ผู ้เชี ่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกต้องและทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา และภาษา ให้ตรงตาม
วัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัยและปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสม แล้วน ากลับมาปรับปรุง แล้วหาค่าดัชนีความสอดคล้องของ
แบบสอบถาม โดยใช้ค่า  IOC (Index  of  Item  Objective  Congruence)  น าตารางวิเคราะห์ค่า IOCของผู้เชี่ยวชาญ มา
ค านวณค่าดัชนีความสอดคล้องแล้วเลือกข้อที่มีค่าดัชนีตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไป (บุญชม ศรีสะอาด, 2556)  ซึ่งการก าหนดเกณฑ์โดย
ใช้เกณฑ์การประเมิน  ผลการประเมินจากผู้เช่ียวชาญพบว่าแบบสอบถามมีค่าดัชนีความสอดคล้องได้ค่า IOC เท่ากับ 0.993 
และได้รับข้อเสนอแนะจากผู้เช่ียวชาญมาปรับปรุงแก้ไขเพื่อให้ถูกต้อง สมบูรณ์ และเหมาะสมยิ่งขึ้น  

3. การตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability) เพื่อพิสูจน์ว่าค าถามมีความน่าเช่ือถือในเชิงสถิติ  น าแบบสอบถามไป
ทดลองใช้ Pre-test กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับประชากรที่จะท าการวิจัยจ านวน  40 ชุด หลังจากนั้นท าการ
วิเคราะห์ทางสถิติเพื่อหาค่าความเช่ือมั่น ด้วยวิธีการหาความสอดคล้องภายใน (Internal Consistency) ของข้อความแต่ละ
ตอนในแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา(Alpha-Coefficient) ของครอนบาซ (Cronbach, อ้างถึงใน ประคอง 
กรรณสูต, 2528)  น าแบบสอบถามที่ได้มาท าการลงรหัส และค านวณหาค่า Alpha ด้วยค าสั่งในคอมพิวเตอร์ หากมีค่ามากกว่า 
0.70 ถือว่าแบบสอบถามมีความเช่ือถือได้ ซึ่งผู้วิจัยหาค่าความเช่ือมั่นได้เท่ากับ 0.983 
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 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยเก็บข้อมูลโดยแจกแบบสอบถามด้วยตนเองให้กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน ที่มารับบริการงานทะเบียน 

คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี หลังจากนั้นผู้วิจัยจึงเก็บรวบรวมแบบสอบถามและท าการ
ประมวลผลในขั้นตอนต่อไป 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  โดยมีการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
1. ผู้ท าวิจัยก าหนดค่าสถิติส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลและอธิบายตัวแปรของการวิจัย โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 

(Description Statistics) ส าหรับการอธิบายผลการศึกษาเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง สถิติที่ใช้จึงได้แก่ ค่าความถี่ 
และค่าร้อยละ และวิเคราะห์การรับรู้แนวปฏิบัติ และคุณภาพการให้บริการ ใช้สถิติ คือ ค่าเฉลี่ยและ ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

2. การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน ใช้ส าหรับทดสอบสมมติฐาน ซึ่งสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ  
- ค่าที (Independent Sample: t-test) ใช้ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างตัวแปร 2 กลุ่ม คือ 

เพศเปรียบเทียบกับการรับรู้แนวปฏิบัติ และการรับรู้คุณภาพบริการงานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี 

- ค่าเอฟ เพื่อวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis Of Variance: F-test) การเปรียบเทียบรายคู่
โดยใช้วิธีการ LSD ใช้วิเคราะห์เปรียบเทียบกับการรับรู้แนวปฏิบัติ และการรับรู้คุณภาพบริการงานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทบุคคล วัตถุประสงค์
การใช้บริการ และความถี่ในการใช้บริการ 

3. ส าหรับข้อค าถามแบบปลายเปิด (Open-ended Questionnaire) เกี่ยวกับปัญหา และอุปสรรค และ
ข้อเสนอแนะของการปฏิบัติงานทะเบียน ผู้วิจัยวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) โดยการพรรณนาบรรยายสรุปเป็น
ประเด็นใช้ทฤษฎีและประสบการณ์ในการวิเคราะห์ (เอื้อมพร หลินเจริญ, 2555) 
 

ผลการวิจัย 
1. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

     ผลการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 77.25 มีอายุระหว่าง 15-24 ป ีร้อยละ 94.25 ก าลัง
ศึกษาในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 94.25 เป็นนักศึกษา ร้อยละ 94.25 มวีัตถุประสงค์ในการลงทะเบียนเรียน ร้อยละ 27.25 
และมีความถี่ในการใช้บริการ2-3 ครั้ง/เดือน ร้อยละ 39.75 

2. ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

   ผลการศึกษา พบว่า การรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน มีความคิดเห็นใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.64) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ผู้รับบริการมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ 

ด้านข้อมูลงานทะเบียน(  = 3.67) รองลงมาด้านการให้บริการงานทะเบียน  (  = 3.65) และด้านขั้นตอนงานทะเบียน (  = 

3.60) ดังตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 การรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการที่มตี่อการให้บริการงานทะเบียน  

การรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน 
ระดับความคิดเห็น 

 SD. ระดับ อันดับ 
1. ด้านข้อมูลงานทะเบียน 3.67 0.82 มาก 1 

2. ด้านขั้นตอนงานทะเบียน 3.60 0.91 มาก 3 

3. ด้านการให้บริการงานทะเบยีน 3.65 0.88 มาก 2 

ภาพรวม 3.64 0.84 มาก  

 
 3. การรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   

   ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อ การให้บริการงานทะเบียน  ในภาพรวม มีระดับ

ความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.65) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (  = 3.69) รองลงมาด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ  (  = 3.68) ด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ (  = 3.67) ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ (  = 3.65) และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (  = 3.57) 
ตามล าดับ ดังตารางที่ 2 
 
ตารางที่  2 การรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน  ในภาพรวม 

การรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน  

ระดับความคิดเห็น 

 SD. ระดับ อันดับ 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.67 0.88 มาก 3 

2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 3.69 0.91 มาก 1 

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.57 0.95 มาก 5 

4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ 3.65 0.98 มาก 4 

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 3.68 1.00 มาก 2 

ภาพรวม 3.65 0.90 มาก  

 
4. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ว่า ผู้รับบริการที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทบุคคล วัตถุประสงค์ในการใช้บริการในงาน
ทะเบียนที่ใช้บริการครั้งล่าสุด และ ความถี่ในการใช้บริการ ที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้แนวปฏิบัติ และการรับรู้คุณภาพ
บริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานทะเบียน คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีที่
แตกต่างกัน 
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ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทบุคคล และความถี่ในการใช้บริการ ที่
แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้แนวปฏิบัติ และการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานทะเบียน 
คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ไม่แตกต่างกัน 

ส่วนผู้ใช้บริการที่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการในงานทะเบียนที่ใช้บริการครั้งล่าสุดแตกต่างกัน  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบรกิารที่มตี่อการให้บรกิารงานทะเบียน และการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการงานทะเบียน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังตารางที่ 3 และตารางที่ 4 

 
ตารางที่ 3 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนที่มีต่อ
การให้บริการงานทะเบียน  จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการใช้บริการในงานทะเบียนท่ีใช้บริการครั้งล่าสุด 

การรับรู้ 
เปรียบเทียบความแตกต่าง 

วัตถุประสงค์ n  S.D. F df p 

การรับรู้แนว
ปฏิบัติของ
ผู้รับบริการท่ีมี
ต่อการ
ให้บริการงาน
ทะเบียน 

การลงทะเบียนเรียน 109 3.71 0.80 1.749 385 0.044* 

การลงทะเบียนเรียนล่าช้า 11 3.01 1.32 
การลงทะเบียนเรียนเพิ่ม-ถอนรายวิชาเรียน 28 3.96 0.72 
การช าระค่าเทอม/การขอผ่อนผันช าระค่าเทอม 75 3.61 0.74 

การถูกถอนชื่อ/พ้นสภาพการเป็นนักศึกษา/ขอคืน
สภาพการเป็นนักศึกษา 

4 4.00 0.82 

การขอรักษาสภาพการเป็นนักศึกษา/ขอลาพัก
การศึกษา/ขอลาออก 

4 3.89 0.17 

การขอเปดิ-ปิดรายวิชา/ขอเพิ่มกลุ่มเรียน 4 3.70 1.11 

ตารางเรียน/ตารางสอน/ห้องเรียน 75 3.62 0.77 

ตารางสอบ/การคุมสอบ/ห้องสอบ 32 3.55 0.96 

การขอทราบค่าระดับคะแนน(เกรด)/ขอแก้ไขค่าระดับ
คะแนน(เกรด) 

6 4.28 0.76 

การขอส าเร็จการศึกษาและขอขึ้นทะเบียนบัณฑิต 11 3.93 0.91 

การขอเอกสารทางการศึกษา(ใบรับรองการเป็น
นักศึกษา/ใบแสดงผลการศึกษา) 

14 3.50 0.59 

การแจ้งเปลี่ยนชื่อ-สกุล,ท่ีอยู่ ฯลฯ ในระบบทะเบียน
นักศึกษา 

6 3.59 1.04 

การขอย้ายกลุ่ม/ย้ายสาขา/ย้ายคณะฯ/ย้าย
มหาวิทยาลัย 

5 3.20 0.75 

อื่นๆ 16 3.19 1.10 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน  
จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการใช้บริการในงานทะเบียนท่ีใช้บริการครั้งล่าสุด 

การรับรู้ 
เปรียบเทียบความแตกต่าง 

วัตถุประสงค์ n  S.D. F df p 

การรับรู้
คุณภาพ
บริการของ
ผู้รับบริการที่
มีต่อการ
ให้บริการ
งานทะเบียน 

การลงทะเบยีนเรยีน 109 3.74 0.81 1.800 385 0.037* 

การลงทะเบยีนเรยีนล่าช้า 11 3.01 1.32 
การลงทะเบยีนเรยีนเพิ่ม-ถอนรายวิชาเรียน 28 3.96 0.72 
การช าระค่าเทอม/การขอผ่อนผันช าระค่าเทอม 75 3.61 0.74 

การถูกถอนช่ือ/พ้นสภาพการเป็นนักศึกษา/ขอคืน
สภาพการเป็นนักศึกษา 

4 4.00 0.82 

การขอรักษาสภาพการเป็นนักศึกษา/ขอลาพัก
การศึกษา/ขอลาออก 

4 3.89 0.17 

การขอเปิด-ปิดรายวิชา/ขอเพิม่กลุม่เรียน 4 3.70 1.11 

ตารางเรียน/ตารางสอน/ห้องเรยีน 75 3.62 0.77 

ตารางสอบ/การคมุสอบ/ห้องสอบ 32 3.55 0.96 

การขอทราบค่าระดับคะแนน(เกรด)/ขอแก้ไขค่า
ระดับคะแนน(เกรด) 

6 4.28 0.76 

การขอส าเร็จการศึกษาและขอขึ้นทะเบียนบณัฑิต 11 3.93 0.91 

การขอเอกสารทางการศึกษา(ใบรบัรองการเป็น
นักศึกษา/ใบแสดงผลการศึกษา) 

14 3.50 0.59 

การแจ้งเปลีย่นช่ือ-สกุล,ที่อยู่ ฯลฯ ในระบบ
ทะเบียนนักศึกษา 

6 3.59 1.04 

การขอย้ายกลุม่/ยา้ยสาขา/ย้ายคณะฯ/ย้าย
มหาวิทยาลยั 

5 3.20 0.75 

อื่นๆ 16 3.19 1.10 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาเกี่ยวกับการรับรู้แนวปฏิบัติ และคุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของงานทะเบียน 

นักศึกษา คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี สามารถสรุปและอภิปรายผลได้ดังนี ้
 ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 77.25 มีอายุระหว่าง 15-24 ปี ร้อยละ 94.25 ก าลังศึกษาในระดับปริญญาตรี 
ร้อยละ 94.25 เป็นนักศึกษา ร้อยละ 94.25 มีวัตถุประสงค์ในการลงทะเบียนเรียน ร้อยละ 27.25 และมีความถี่ในการใช้
บริการ2-3 ครั้ง/เดือน ร้อยละ 39.75 
  

การรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการทีม่ีต่อการให้บริการงานทะเบียน  
 ผู้รับบริการมีการรับรู้แนวปฏิบัติต่อการให้บริการงานทะเบียนในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน

พบว่า ด้านข้อมูลงานทะเบียนอยู่ในระดับมากเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาด้านการให้บริการงานทะเบียน  และด้านขั้นตอนงาน

ทะเบียน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า งานทะเบียนมีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน การจัดท าระเบียบว่าด้วยงานทะเบียนและ

ประมวลผลเพื่อให้บุคลากรทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องถือปฏิบัติ และยังเกี่ยวข้องกับผู้เรียนทุกคนตั้งแต่เข้าเรียนจนจบการศึกษาและ

ออกจากสถานศึกษา โดยมีการเผยแพร่แนวปฏิบัติต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้องที่หลากหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ ระบบสารสนเทศงาน

ทะเบียน และสื่อโซเชียลมีเดีย รวมไปถึงเจ้าหน้าที่งานทะเบียนที่ให้ข้อมูล และจัดกระบวนการท างานเพื่อสร้างการบริการที่

สะดวกรวดเร็ว ท าให้เป็นแนวทางแก่อาจารย์ นักศึกษา และบุคลากรเกิดการรับรู้แนวปฏิบัติ สามารถเข้าถึงข้อมูลงานทะเบียน

และปฏิบัติตามขั้นตอนต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง ดังที่ฤทธิ์เดช สุต าและคณะ (2557) กล่าวว่า กระบวนการรับรู้จากข้อมูลต่างๆ 

โดยมีสิ่งกระตุ้นเป็นสื่อกลาง และบุคคลจะประมวลความรู้ที่มาจากการจ าจนเกิดความเข้าใจในเรื่องนั้น การรับรู้สิ่งต่าง ๆ น้ัน

จะเป็นองค์ประกอบหนึ่งของการปรับตัว เนื่องจากการปรับตัวจะเกิดขึ้นได้ ก็ต่อเมื่อเกิดการรับรู้และถูกกระตุ้นจากสิ่งเร้า อีก

ทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของนิสรีน อัศวะวิวัฒน์กุล และพัชรีวรรณ กิจมี (2557) ที่พบว่า บุคลากรที่ปฏิบัติหน้าที่งาน

ทะเบียนและประมวลผล ได้ปฏิบัติหน้าที่ตามกระบวนการปฏิบัติงานใหม่ ที่มีการจัดระบบการท างานให้เกิดความคล่องตัว 

ปรับลดขั้นตอนท่ียุ่งยากให้ง่ายขึ้นเพื่อสร้างการบริการที่สะดวกรวดเร็ว จัดท าล าดับขั้นตอนการให้บริการที่ง่าย ไม่ซับซ้อน เพื่อ

เป็นแนวทางให้ผู้รับบริการสามารถท าตามได้อย่างถูกต้องและไม่สับสน รวมถึงเรียนรู้ความต้องการของผู้รับบริการผ่านการ

สอบถามพูดคุย ข้อร้องเรียน หรือค าชมเชยต่าง ๆ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงครั้งต่อไป อีกทั้งยังสอดคล้องกับข้อเสนอแนะ

ของ อรอนงค์ ค าคน และมนตรี อนันตรักษ ์(2558) ที่กล่าวว่า คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยนครพนม ควรมีการ

จัดท าป้าย และผังแสดงขั้นตอนการให้บริการที่เด่นชัด รวมทั้งป้ายบอกทิศทางในการติดต่อกับส่วนงานอ่ืนท่ีเกี่ยวข้องเพื่อสร้าง

ความพึงพอให้กับผู้รับบริการ และงานวิจัยของ รติมากานต์ ห้วยหงส์ทอง, อองาม เปรมสุข และพเยาว์ ดีใจ (2559) ที่พบว่า 

ควรมีอุปกรณ์สารสนเทศให้บริการอย่างเพียงพอ มีขั้นตอนการรับบริการอย่างชัดเจน มีการพัฒนาระบบทะเบียนออนไลน์ให้มี

ความสะดวก ความรวดเร็วในการเข้าสู่ระบบ การจัดหมวดหมู่ และข่าวสารที่เป็นประโยชน์ ส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการงานทะเบียนอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 

 การรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน   

ผู้รับบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาราย
ด้านพบว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้อยู่ในระดับมากเป็นอันดับหนึ่ง  รองลงมาด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ด้านความ



99 
 

  

วารสารศิลปศาสตร์ มทร.ธัญบุรี ปีที ่3 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2565) 
Journal of Liberal Arts, RMUTT Vol.3 No.2 (July-December 2022) 

เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ทั้งนี้ อาจเป็น
เพราะว่าเจ้าหน้าที่ทะเบียนให้ข้อมูลถูกต้องและน่าเช่ือถือ ให้บริการตามล าดับขั้นตอนก่อน-หลัง ไม่เลือกปฏิบัติ มีความรู้ 
ทักษะในการปฏิบัติงานเป็นอย่างดี และตอบค าถามผู้รับบริการได้ตรงประเด็น อีกท้ัง สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ด้าน
ท าเลที่ตั้งส านักงาน จึงท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงคุณภาพของการให้บริการที่เป็นที่น่าพอใจ ดังค ากล่าวของ ครอสบี้ (Crosby, 
1982 อ้างจาก ประวร ไชยอ้าย, 2561) กล่าวไว้ว่า หากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของ
ผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวังจะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการ
ให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก และยังสอดคล้องกับค ากล่าวของ กรอนรูส 
(Gronroos, 1982 อ้างจาก ประวร ไชยอ้าย, 2561) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับ
บริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการ ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบ
แผน สามารถเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการรวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพื่ออ านวยความ
สะดวกให้กับผู้รับบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของสรรค์ชัย กิติยานันท์ และคณะ (2560) พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการ
ของคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎกาญจนบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อน ามาพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการเอาใจใส่ ด้านรูปธรรมของการบริการ โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามได้ให้ระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน และงานวิจัยของ จีรวรรณ บุญพิทักษ์ และกาญณ์ระวี 
อนันตอัครกุล (2562) ที่พบว่า การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของนักศึกษาผู้ใช้บริการส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิตอยู่ในระดับมากทุกด้านเช่นกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมชาย คิดประดับ, คุณวุฒิ คนฉลาด 
และเจริญวิชญ์ สมพงษ์ธรรม (2557) ที่พบว่า คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต มหาวิทยาลัยบูรพา 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เพราะเจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ เหมาะสมกับต าแหน่งที่ปฏิบัติงานและสามารถให้ค าแนะน า
เรื่อง ระเบียบ ข้อบังคับ กฎหมาย และวิธีปฏิบัติได้เป็นอย่างดี และการให้บริการสถานที่ ที่ติดต่อขอรับบริการสะอาด เป็น
ระเบียบ สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสมแก่การให้บริการสะดวกแก่การติดต่อ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผู้รับบริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทบุคคล และความถี่ในการใช้

บริการ ไม่มีผลต่อการรับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน และไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ

ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน  ส่วนผู้รับบริการที่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการที่แตกต่างกัน มีผลต่อ

รับรู้แนวปฏิบัติของผู้รับบริการ และการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนแตกต่างกัน ทั้งนี้ อาจเป็น

เพราะว่าผู้รับบริการงานทะเบียนทุกคนล้วนต้องการได้รับข้อมูลงานทะเบียนที่ถูกต้อง และการได้รับบริการที่มีคุณภาพเพื่อให้

สามารถปฏิบัติตามได้ถูกต้อง และไม่สับสน จึงเรียนรู้วิธีการและขั้นตอนต่าง ๆ จากสื่อ และการให้ค าแนะน าแนวปฏิบัติจาก

เจ้าหน้าที่งานทะเบียนที่มีความรู้ความสามารถ และสามารถพัฒนากระบวนการให้บริการให้มีความสะดวก และรวดเร็ว 

ซึ่งวิธีการสร้างระบบบริการที่เป็นเลิศและครบวงจร (One-Stop-Service) นั้นเป็นวิธีหนึ่งที่ส าคัญและสามารถน ามาใช้ได้ 

โดยจะต้องมีการปรับปรุงปัจจัยสู่ความส าเร็จในสามปัจจัยหลัก คือ 1) บุคลากรผู้ให้บริการ 2) สถานที่สิ่งแวดล้อม และ

3) กระบวนการให้บริการ (พิษณุพร รุโจปการ, 2556) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จีรวรรณ บุญพิทักษ์ และกาญณ์ระวี 

อนันตอัครกุล (2562) ที่พบว่า ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ ช้ันปีที่ก าลังศึกษา คณะที่ก าลังศึกษา และความถี่ในการใช้บริการงาน

ทะเบียนนักศึกษา ที่แตกต่างกันมีการรับรู้จริงต่อคุณภาพการให้บริการงานทะเบียนนักศึกษาไม่แตกต่างกัน  ผลที่ได้อาจ

เนื่องมาจากนักศึกษาเป็นกลุ่มที่มีวัยใกล้เคียงกัน และมีสภาพแวดล้อมท่ีไดร้ับเป็นไปตามลกัษณะเหมือนกัน ส าหรับผู้รับบริการ
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ที่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนแตกต่างกัน ซึ่งเมื่อ

เปรียบเทียบรายคู่ พบว่า บุคลากรจะมีการรับรู้คุณภาพการบริการที่สูงกว่านักศึกษา ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะว่าบุคลากรมีประสบการณ์

ในการใช้งานมากกว่านักศึกษา รวมถึงการได้รับการฝึกอบรมระบบบริการสารสนเทศงานทะเบียน เพื่อสามารถใช้ระบบทะเบียน

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อมีส่วนร่วมในการแนะน าและให้ค าปรึกษาแก่นักศึกษาในการเข้ารับบริการงานทะเบียนได้   

 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 1. ผู้รับบริการมีการรับรู้แนวปฏิบัติที่มีต่อการบริการงานทะเบียนในด้านขั้นตอนงานทะเบียน ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยท่ีสุด 
ดังนั้น จึงควรมีการวางแผนขั้นตอนเพื่อลดความซ้ าซ้อน พร้อมทั้งท าสื่อออนไลน์ เช่น การจัดท าเอกสารคู่มือการลงทะเบียน/การท า
ค าร้อง การท าภาพอินโฟกราฟิก โดยผ่านทางเว็บไซต์ เฟซบุค เป็นต้น การบริการให้ค าแนะน าและปรึกษาเกี่ยวกับกระบวนการ 
ขั้นตอน วิธีการ และเอกสารที่ใช้เป็นหลักฐานในการด าเนินงาน เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวก 
 2. การรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ควรมี
การจัดสถานที่แจ้งข่าวสาร ข้อมูลการเรียน การสอน และการบริการต่าง ๆ ตลอดเวลา พร้อมกับมีเจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาและแนะน า
ผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี ดังนั้น ผู้ให้บริการควรจัดสถานที่ให้บริการที่มีความสะอาดของพื้นที่ให้บริการ มีความเหมาะสม พื้นสะอาด 
อากาศถ่ายเท อุณหภูมิห้องเหมาะสม เรียบร้อยเป็นระเบียบ อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ หยิบใช้ได้สะดวกตลอดเวลาในการ
ให้บริการ มีที่นั่งให้นั่งคอยระหว่างรอรับบริการ  

3. การรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ควรมีล าดับ
ขั้นตอนในการให้บริการที่ชัดเจน และสามารถติดต่อสอบถามได้สะดวก ดังนั้น ผู้ให้บริการควรให้มีการประเมินการให้บริการ
ของผู้มาใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ และมีการพัฒนาระบบการบริการข้อมูลและการนัดหมายโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์   
 4. การรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
เจ้าหน้าที่ให้บริการแก้ไขปัญหาได้ทันทีที่มาติดต่อรับบริการ ดังนั้น ควรมีความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ มีความรู้ ความเข้าใจและ
แม่นย าในระเบียบ กฎเกณฑเ์ป็นอย่างดี  
 5. การรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ 
เจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับผู้รับบริการที่มาติดต่อเป็นอย่างดี และให้บริการด้วยความเป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส ดังนั้น ควรมีการจัดการ
อบรมในเรื่องของการพัฒนาบุคลิกภาพและการบริการให้กับบุคลากรของหน่วยงานอย่างต่อเนื่อง 
 6. การรับรู้คุณภาพบริการของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
เจ้าหน้าที่รับฟังปัญหาหรือข้อซักถามของผู้รับบริการอย่างใจเย็นและสุภาพ และตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการทุก
คนอย่างเท่าเทียมกัน ดังนั้น ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ผู ้ ให้บริการควรให้ความส าคัญกับการบริการ และมีปรับปรุงและ
พัฒนาการบริการในทุกด้านให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจเกิดความประทับใจในการให้บริการและสร้าง
ความเข้าใจท่ีดีให้แกผู่้รับบริการ เพื่อท่ีจะได้สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กรต่อไป 

 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยต่อไป 

 1. ควรศึกษาปัญหา และความต้องการของผู้ใช้บริการงานทะเบียน โดยใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อสามารถน ามา
วิเคราะห์ผล แล้วน าไปพัฒนาปรับปรุงให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการให้มากข้ึน 
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 2. ควรศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ส่งผลต่อการพัฒนางานของงานให้บริการเป็นประจ า
แต่ละปี และครอบคลุมผู้รับบริการกลุ่มต่างๆอย่างท่ัวถึง 

3.ควรมีการศึกษาความต้องการใช้ระบบสารสนเทศงานทะเบียนนักศึกษา เพื่อน าไปปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 
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