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บทคดัย่อ 
 การศกึษาวจิยัในครัง้นี้มวีตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิาร
กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ งานทะเบียน วิทยาลัยอาชีวศึกษาปากพนัง จังหวัด
นครศรธีรรมราช โดยใช้กลุ่มตวัอย่าง 212 คน ที่ได้จากการสุ่มแบบเจาะจง สถิติที่ใช้ในการ
วเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการท าการทดสอบ
สมมตฐิานดว้ยสถติ ิการวเิคราะหส์มัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นั (Correlation) 
 ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุต ่ากว่า 20 ปี เป็นนักศกึษา 
ช่วงเวลาทีส่ะดวกการใชบ้รกิารเวลา 10.31 - 12.30 น. ประเภทของการบรกิารใบรายงานผลการ
เรยีน คุณภาพการบรกิารอยู่ในระดบัด ี(M = 4.46, SD = 0.48) ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอยู่
ในระดบัพอใจมากทีสุ่ด ( M = 4.51, SD = 0.56) และผลการวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
เพยีรส์นั พบว่า คุณภาพการบรกิารกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กนัทางบวก
อย่างมนีัยส าคญั r = .80, p < .01 แสดงว่าคุณภาพการบรกิารสูงส่งผลให้ความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารสงูดว้ยเช่นกนั 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ปจัจุบันเป็นยุคของข่าวสารและเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งท าให้ทุกองค์กรมีการ
ปรบัเปลีย่นการบรหิารงานเพื่อใหท้นักบัการเปลี่ยนแปลงของโลกในยุคปจัจุบนั โดยองคก์รต่างๆ 
มุง่เน้นดา้นคุณภาพในการใหบ้รกิารอย่างมปีระสทิธภิาพเป็นส าคญั คุณภาพการบรกิารถอืว่าเป็น
ตวัชีว้ดัของการอยูร่อดของธุรกจิในความกา้วหน้าและความส าเรจ็ขององคก์ร ดงันัน้องคก์รจงึต้อง
มกีารก าหนดนโยบายในการพฒันาคุณภาพการบรกิารให้ได้มาตรฐานผู้ให้บรกิารต้องมคีวามรู ้
ความสามารถในการสรา้งความประทบัใจ ความน่าเชื่อถอื และสรา้งความรูส้กึในทางบวก  เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารทีก่่อใหเ้กดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสูงสุด ซึง่ผลจาก
ความพงึพอใจจากลูกคา้หรอืผู้ใชบ้รกิารนัน้ส่งให้ธุรกจิอยู่รอดสามารถสรา้งความแตกต่างให้เป็น
ภาพลกัษณ์ทีด่ใีหก้บัองคก์รได ้
 การใหบ้รกิารทางการศกึษาเป็นบรกิารอย่างหนึ่งทีทุ่กสถาบนัการศกึษาต้องใชก้ลยุทธใ์น
การบรหิารงาน เพื่อสรา้งความพงึพอใจให้กบัผูใ้ช้บรกิารเช่น นักศกึษา คร ูผูป้กครองและบุคคล
อื่นที่มาตดิต่อ การบรกิารส่วนใหญ่จะเกี่ยวขอ้งกบังานทะเบยีน ซึ่งงานทะเบยีน คอืแผนกหนึ่งที่
เป็นสนบัสนุนฝา่ยวชิาการ ในดา้นการศกึษาท าหน้าทีใ่หบ้รกิารแก่นักศกึษาตัง้แต่การรบันักศกึษา
เขา้เรยีนโดยมกีระบวนการเกบ็ประวตัสิ่วนตวั ประวตักิารศกึษา สถานภาพการศกึษา ตลอดจน
ส าเรจ็การศกึษา ใหข้อ้มลูดา้นการเรยีนการสอนกบันกัศกึษาและบุคลากร ผูป้กครองและบุคคลอื่น
ทีม่าขอใชบ้รกิาร ซึง่ผูใ้ช้บรกิารทุกคนย่อมมคีวามคาดหวงัในการใชบ้รกิาร การบรกิารจงึมคีวาม
จ าเป็นต้องมกีารวางแผน แก้ไข และปรบัปรุงอยู่เสมอ (พมิล เมฆสวสัดิ ์2550, หน้า 11) มกีาร
พฒันาระบบการด าเนินงานใหม้คีุณภาพ ในดา้นความพรอ้ม การเอาใจใส่ ใหค้วามสะดวก ใหก้าร
ต้อนรบัผู้ที่มาใช้บรกิารด้วยไมตรจีติที่ด ีมคีวามถูกต้องและรวดเรว็ในการด าเนินงาน ซึ่งการ
บรกิารเหล่านี้หากตอบสนองกบัผู้ใช้บรกิารเกดิความพงึพอใจสูงสุดยงัช่วยสรา้งความประทบัใจ
ด้านบวกแล้วยงัอยากบอกต่อไปในทางที่ดถีือได้ว่าเป็นคุณภาพการบรกิาร ที่มปีระสทิธภิาพใน
การด าเนินงานทางการศกึษา 
 ผู้วจิยัจงึมสีนใจที่จะศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิาร และความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร กรณีศกึษา งานทะเบยีน วทิยาลยัอาชวีศกึษาปากพนัง เพื่อน าขอ้มลูที่ไดม้าเป็น
แนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาการบรกิารนัน้ใหม้คีุณภาพยิง่ขึน้สามารถตอบสนองความต้อง
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารต่อไป 

วตัถุประสงคข์องการวจิยั 
1. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิารกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  



งานทะเบยีน วทิยาลยัอาชวีศกึษาปากพนงั จงัหวดันครศรธีรรมราช 
ขอบเขตการวิจยั 
 ขอบเขตเน้ือหา ผูว้จิยัศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร กรณศีกึษา งานทะเบยีน วทิยาลยัอาชวีศกึษาปากพนงั จงัหวดันครศรธีรรมราช  

ขอบเขตด้านประชากร ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ นักศกึษา คร/ูบุคลากร ศษิยเ์ก่า 
ผูป้กครอง/บุคคลอื่น ทีใ่ชบ้รกิารงานทะเบยีน ในวทิยาลยัอาชวีศกึษาปากพนัง จ านวนทัง้สิน้ 450 
คน โดยการสุ่มตวัอยา่งโดยค านวณจากสูตร Yamane จ านวน 212 คน ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบ
เจาะจง 

ขอบเขตด้านระยะเวลา วจิยัครัง้นี้มรีะยะเวลาด าเนินการตัง้แต่เดอืน สงิหาคม  2564 
ถงึ เดอืน มกราคม 2565 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
1. แนวคดิ และทฤษฎ ีเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 
คุณภาพการบรกิารเป็นการประเมนิของผูร้บับรกิาร โดยทีม่กีารเปรยีบระหว่างการบรกิาร

ที่คาดหวงั (Expectation Service) กบัการบรกิารที่รบัรู้จรงิ (Perception Service) จากผู้ที่
ใหบ้รกิารพมิล เมฆสวสัดิ ์(2550, หน้า 11) การบรกิารคุณภาพอย่างมคีุณภาพสถานทีบ่รกิารต้อง
มคีวามสะดวก  และเวลาในการใหบ้รกิารอยา่งหมาะสม ในทางจติวทิยา มลีกัษณะการบรกิารโดย
ใช้แรงงานของมนุษยเ์พื่อตอบสนองของความต้องการให้ตรงความคาดหวงั ท าให้เกิดความพงึ
พอใจสรา้งความประทบัใจให้กบัผู้ใช้บรกิารในด้านบวกสามารถเกดิการบอกต่อกนัไปในทางที่ดี
แสดงให้เหน็ว่าผู้ใช้บรกิารอยากกลบัไปใช้บรกิารซ ้าอกี ซึ่งส่งผลต่อภาพลกัษณ์ในด้านบวกของ
บรกิารที่ดีอีกด้วย สิง่ส าคญัที่สุดคอื สร้างความแตกต่างในการบรกิารกับคู่แข่งขนัได้ ดงันัน้ผู้
ใหบ้รกิารต้องมคีวามรู ้และทกัษะทีถู่กต้องแม่นย าในการใหบ้รกิารโดยใหค้วามเท่าเทยีมกนัไม่ว่า
ผูเ้ขา้รบับรกิารนัน้เป็นใครก็ตาม Zeithaml, Parasuraman,  & Berry (2013) (อ้างถงึใน วรสัสญิา 
ศุภธนโชตพิงศ์ 2562, หน้า 25) คุณภาพการบรกิาร (Service quality) เป็นสิง่ทีลู่กคา้คาดหวงัที่
จะไดร้บัจากการบรกิารลกูคา้จะวดัจากเครื่องมอืคุณภาพการบรกิารซึง่เป็นการวดัคุณภาพ 5 ดา้น
ดงันี้  

1. ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) หมายถงึ ลกัษณะงานบรกิารเป็น 
ลกัษณะทางกายภาพ สามารถจบัต้องสมัผสัได้สะดวก มคีวามสวยงาม และทนัสมยัใน สถานที ่
อาคาร วสัดุส านักงาน เครื่องใช้อุปกรณ์การบรกิารด้านเอกสารต่างๆ ป้ายประกาศอกัษรชดัเจน 
แสดงใหเ้หน็ถงึความใส่ใจในการบรกิาร 



2. ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิารไดบ้รกิารกบั 

ลูกคา้ตรงตามสญัญาทีไ่ดใ้หไ้วก้บัผู้รบับรกิารด้วยความซื่อสตัย ์ถูกต้อง ครบถ้วน ตัง้แต่ขัน้ตอน
แรกถงึขัน้ตอนสุดทา้ยของการใหบ้รกิาร ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถไวว้างใจในความถูกต้องเป็นสิง่
ทีท่ าใหเ้กดิความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ 

3. ดา้นการตอบสนองแก่ผูร้บับรกิาร (Responsiveness) หมายถงึ การแสดงออกในการ 
บรกิารอย่างเต็มใจที่อ านวยให้สะดวก พนักงานพร้อมในการบรกิารด้วยการตื่นตวักระตอืรอืร้น 
ตอ้นรบัดว้ยความรวดเรว็ใหต้รงกบัความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารตลอดจนมกีารใหบ้รกิารไดอ้ย่าง
ทัว่ถงึกบัลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (Assurance) หมายถงึ การทีพ่นกังานใหบ้รกิาร 
ไดส้รา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัลูกคา้นัน้ต้องมคีวามรูใ้นส่วนทีเ่กี่ยวของกบัการบรกิารซึง่สามารถสรา้ง
ความเชื่อถือในข้อมูลที่บริการนัน้ได้  โดยผู้ให้บริการนัน้ต้องแสดงให้ลูกค้าได้รู้สึกในความ
ปลอดภยัและสามารถตอบสนองในความตอ้งการของผูร้บับรกิารดว้ยความสุภาพและมมีารยาทใน
การบรกิารที่ดเีป็นการแสดงออกในประสทิธภิาพการตดิต่อสื่อสารนัน้ท าให้ผู้ใช้บรกิารเกดิความ
มัน่ใจว่าไดร้บับรกิารทีด่ ี

5. ดา้นการรูจ้กัเอาใจใส่เขา้ใจผูร้บับรกิาร (Empathy) หมายถงึ ความเขา้ใจทีจ่ะคอยดแูล 
เอาใจใส่โดยค านึงถงึจติใจตอ้งดแูลผูร้บับรกิารเสมอืนญาต ิศกึษาผูร้บับรกิารดา้นความต้องการใน
แต่ละรายว่ามคีวามเหมอืนหรอืความแตกต่างกันในเรื่องใด โดยใช้เป็นแนวทางสร้างความพึง
พอใจใหล้กูคา้ในแต่ละราย 

จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า คุณภาพการบรกิารเป็นสิง่ชีว้ดัถงึระดบัของการบรกิาร 
ทีม่าจากผูใ้หบ้รกิารมคีวามรู ้ทกัษะ ความสามารถด ีเครื่องมอืเครื่องใชท้ีท่นัสมยัและมคีุณภาพซึง่
ในการส่งมอบบรกิารทีม่คีุณภาพเป็นหนทางหนึ่งทีย่่อมท าใหธุ้รกจินัน้สามารถประสบความส าเรจ็
ท่ามกลางการแข่งขนัโดยเฉพาะอย่างยิง่หากเป็นการประกอบธุรกจิในการใหบ้รกิารโดยมรีปูแบบ
ทีค่ล้ายคลงึกนัและตัง้อยู่บรเิวณเดยีวกนั ดงันัน้การเน้นคุณภาพในการบรกิารจะช่วยสรา้งความ
แตกต่างใหอ้งคก์รนัน้และยงัเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารจนน าไปสู่ความพงึ
พอใจสงูสุดกว่าทีผู่ร้บับรกิารไดค้าดหวงัไว ้

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
           ความพงึพอใจแสดงถงึความรูส้กึหรอืทศัคตขิองบุคคลทีม่ต่ีอสิง่หนึ่งสิง่ใดไดแ้สดงออกมา
เป็นพฤติกรรมของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเป็นความรู้สึกของจติใจที่เกิดจากประสบการณ์ที่
ไดร้บัจากการบรกิารและไดแ้สดงออกเป็นพฤตกิรรมเมื่อไดร้บัการตอบสนองความต้องการหรอืท า



ใหบ้รรลุจุดมุ่งหมายได้กจ็ะเกดิความรูส้กึทางบวก ซึ่งเป็นความรูส้กึทีพ่อใจ  ถูกใจ ความรูส้กึดทีี่
ประทบัใจต่อสิง่เร้าต่าง ๆไม่ว่าจะเป็นสนิค้าหรอืบรกิาร ราคา การจดัจ าหน่ายและการส่งเสรมิ
การตลาด รุ่งทพิย ์นิลพทั (2561, หน้า 40) ความพงึพอใจท าใหผู้ร้บับรกิารมคีวามรูส้กึพอใจและ
ประทบัใจตรงตามความคาดหวงัจากการไดร้บับรกิารซึง่การใหบ้รกิารทีด่ตี้องมคีวามสมัพนัธข์อง
แต่ละฝ่ายไม่ว่าจะเป็นด้านเครื่องมืออุปกรณ์ที่ทันสมัย ด้านพนักงานที่มีทักษะความรู้
ความสามารถ การให้บรกิารได้ตรงเวลาสรา้งความเชื่อมัน่ให้กบัลูกค้าสิง่เหล่านี้ถอืได้ว่าเป็นสิง่
ส าคญัเป็นองคป์ระกอบในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร สมติ สชัฌุกร (2546, หน้า 18-
19)  ชีแ้นวทางการสรา้งความพงึพอใจของผู้รบับรกิารและผูใ้หบ้รกิารต่างมคีวามความส าคญั ต่อ
ความส าเรจ็ในการด าเนินงานบรกิาร ดงันั ้น ผู้ให้บรกิารจ าเป็นสร้างความพงึพอใจต่อผู้ใช้การ
บรกิารดงัต่อไปนี้ 

1. ท าการตรวจสอบความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารอยา่ง 
สม ่าเสมอ เป็นการส ารวจค่านิยมในความต้องการความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิการ โดยใชเ้ครื่องมอื
ในการส ารวจความต้องการมทีัง้ข้อมูลภายในและภายนอก เพื่อได้ทราบข้อบกพร่อง และข้อ
ได้เปรยีบขององค์การ เหล่านี้น ามาใช้ปรบัปรุงแก้ไขและพฒันาของคุณภาพการบรกิารต่อไป
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร การก าหนดเป้าหมายและทศิทางขององคก์าร
ใหช้ดัเจน   ผูบ้รหิารมคีวามจ าเป็นตอ้งน าขอ้มลูทีผู่ใ้ชบ้รกิารมคีวามต้องการและไดค้วามคาดหวงั 
ตลอดถึงข้อบกพร่อง ข้อได้เปรยีบและ ต้นทุนของการด าเนินการขององค์การ ดูแนวโน้มของ
ผูบ้รโิภคทีม่พีฤตกิรรมเปลีย่นแปลงไปน ามาเป็นนโยบายเพื่อก าหนดทศิทางในการด าเนินงานให้
บรรลุเป้าหมายได ้ 

2. การก าหนดกลยทุธก์ารบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ การบรหิารตอ้งมกีารน าเทคโนโลย ี
เข้ามาใชในการทางด้านการตลาดและใช้ด้านการควบคุมคุณภาพเก็บข้อมูลช่วยอ านวยความ
สะดวกรวดเร็วในการบริการน ามาใช้ ซึ่ง  ผู้บริหารต้องใช้กลยุทธ์ที่มีอยู่ให้สอดคล้องในการ
ด าเนินงานเป็นไปตามทศิทางและเป้าหมายขององค์การการบรกิาร  เช่น การจดัเก็บฐานขอ้มูล
ลกูคา้โดยใชค้อมพวิเตอรใ์นการบนัทกึจดัเกบ็ การใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมตัมิาใชต้ดิต่อสื่อสารกนั
ในแผนกภายในขององคก์าร  

ค าถามการวิจยั และสมมติฐานในการวิจยั 
ค าถามการวจิยั 

คุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร หรอืไม่ อยา่งไร 
สมมตฐิานของการวจิยั 



    คุณภาพการบรกิารดา้นจบัตอ้งไดม้คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
     คุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถอืมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช ้
บรกิาร 
     คุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนองมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้ 
บรกิาร 

    คณุภาพการบรกิารดา้นความมัน่ใจมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
     คุณภาพการบรกิารด้านความเข้าอกเข้าใจมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

กรอบแนวคิดการวิจยั 
           ตวัแปรตน้       
      คณุภาพการบรกิาร 
ตวัแปรตาม                             

                                                                                        ตวัแปรตาม 
                                                  

 
    
                                               
                                                
                                             
                                                      
 
 

 

ระเบยีบวิธีวิจยั 
 ประชากรกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ คอื  ผู้ใช้บรกิาร งานทะเบยีน วทิยาลยัอาชวีศึกษาปาก
พนัง จงัหวดันครศรธีรรมราช จ านวนทัง้สิ้น 450 คน กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยั โดยค านวณ
จากสูตร Yamane ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% และยอมให้เกดิความคลาดเคลื่อน 5% จะไดก้ลุ่ม
ตวัอยา่ง 212 ตวัอยา่ง 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

ดา้นจบัตอ้งได ้

ดา้นความน่าเชื่อถอื 

ดา้นการตอบสนอง                               

ดา้นความมัน่ใจ 

ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 



เครื่ อ งมือที่ ใช้ ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ  แบบสอบถาม(Questionnaire)  ซึ่ ง
ประกอบด้วยการใช้ค าถามปลายปิด (Close-end question) และค าถามปลายเปิด (Open-end 
question) ประกอบดว้ยกนั 4 ส่วน ดงันี้ 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่  เพศ อาย ุ
ผู้ใช้บริการ ช่วงเวลาที่สะดวกในการใช้บริการ และประเภทของการบริการที่ใช้ครัง้สุดท้าย  
ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามคุณภาพการบรกิารได้แก่ ด้านจบัต้องได้ ด้านความน่าเชื่อถือ 
ด้านการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ ด้านความเข้าอกเข้าใจ (Yongdong Shi, Catherine 
Prentice, Wei He. 2014) จ านวน 22 ขอ้ ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 
ของ Likert 5 ระดบัดงันี้ 

 5 หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 4 หมายถงึ เหน็ดว้ย 
 3 หมายถงึ เหน็ดว้ยปานกลาง 
 2 หมายถงึ  ไมเ่หน็ดว้ย 
 1 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร (Seyed Reza Seyed Javadein, 

Amir Khanlari Khanlari, Mehrdad Estiri. 2008) จ านวน 4 ขอ้ ค าถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า ค่า (Rating scale) ของ Likert 5 ระดบัดงันี้ 

 5  หมายถงึ พอใจมากทีสุ่ด 
 4 หมายถงึ พอใจมาก 
 3 หมายถงึ พอใจปานกลาง 
 2 หมายถงึ พอใจน้อย 
 1 หมายถงึ  พอใจน้อยทีสุ่ด 
ส่วนท่ี 4 ความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะ 
ผูว้จิยัไดเ้กบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถามผูใ้ชบ้รกิาร งานทะเบยีน วทิยาลยัชวีศกึษาปากพนัง 

(Pretest) จ านวน 5 คน โดยการตอบแบบสอบถามไมม่ปีระเดน็ทีส่งสยัและไม่มขีอ้สกัถาม จากนัน้
ได้ท าการแจกแบบสอบถามและเลือกกลุ่มเป้าหมาย (Pilot) จ านวน 20 คน โดยวิธีแจกแบบ
ออนไลน์จากกลุ่มประชากรกลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บรกิาร งานทะเบยีน วิทยาลยัอาชวีศกึษาปากพนัง 



และไดค้ านวณหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา โดยใชแ้บบทดสอบจ านวน 20 ชุด ตามวธิขีอง Cronbach 
s Alpha Coefficient อยูร่ะหว่าง 0.72-0.84  
 การวิเคราะห์ข้อมูล แบ่งเป็น 1) สถิติเชิงพรรณนา ส าหรับข้อมูลทัว่ไปของผู้ต อบ
แบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลโดยการแจกแจงความถี่และรอ้ยละ ส่วนคุณภาพการบรกิารและ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร วเิคราะหข์อ้มลูโดยใชค้่าเฉลีย่เลขคณิตและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
2) และใชก้ารวเิคราะห์สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Correlation) เพื่อทดสอบสมมตฐิานความสมัพนัธ์
ระหว่างคุณภาพการบรกิารกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ผลการวิจยั 
 ผลการวจิยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 169 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 79.70 มอีายตุ ่ากว่า 20 ปี จ านวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.9 เป็นนกัศกึษา จ านวน 120 คน 
คดิเป็น รอ้ยละ 56.6 ช่วงเวลาทีส่ะดวกใชบ้รกิารเวลา 10.30-12.30 น. จ านวน 84 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 39.6 ประเภทของการบรกิารใบรายงานผลการเรยีน จ านวน 63 คน คดิเป็นรอ้ยละ รอ้ยละ 
29.7 

ตาราง 1 ค่าเฉลีย่ (�̅�) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) คุณภาพการบรกิารงานทะเบยีน  
วทิยาลยัอาชวีศกึษาปากพนงั จงัหวดันครศรธีรรมราช โดยภาพรวมทุกดา้น 

คณุภาพการบรกิาร (�̅�)  (S.D.) 

1.ดา้นจบัตอ้งได ้ 4.47  0.53 
2.ดา้นความน่าเชื่อถอื 4.46  0.53 
3.ดา้นการตอบสนอง 4.45  0.59 
4.ดา้นความมัน่ใจ 4.54  0.51 
5.ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ 4.41  0.60 

รวมเฉลีย่ 4.46  0.48 
 

 จากตาราง 1 พบว่า คุณภาพการบรกิาร งานทะเบียน วิทยาลยัอาชีวศึกษาปากพนัง 
จงัหวดันครศรธีรรมราช โดยภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดบัด ีค่าเฉลี่ย 4.46 และเมื่อพจิารณาราย
ดา้น พบว่าดา้นความมัน่ใจมคี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ด ค่าเฉลีย่ 4.54 รองลงมาคอื ดา้นจบัต้องไดม้คี่าเฉลีย่ 
4.47 ดา้นความน่าเชื่อถอืมคี่าเฉลีย่ 4.46 ดา้นการตอบสนองมคี่าเฉลีย่ 4.45 ส่วนดา้นความเขา้อก
เขา้ใจมคี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื ค่าเฉลีย่ 4.41 



ตาราง 2 ค่าสมัประสิทธิค์วามสมัพนัธ์เพียร์สนัของคุณภาพการบรกิารกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร งานทะเบยีน วทิยาลยัอาชวีศกึษาปากพนงั  

Correlation 

                                                           ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 คุณภาพการบรกิาร   
 

 Pearson 
Correlation 

Sig. 
 

ระดบัความสมัพนัธ ์
 

 มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 
มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 

ดา้นจบัตอ้งได ้
ดา้นความน่าเชื่อถอื 
ดา้นการตอบสนอง 
ดา้นความมัน่ใจ 
ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ 

 0.485 
0.732 
0.765 
0.738 
0.728 

 

0.000** 
0.000** 
0.000** 
0.000** 
0.000** 
 

รวม      0.801 0.000** มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
**มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
   จากตาราง 2  ผลการทดสอบสมมตฐิานคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึ
พอใจของผู้ใช้บริการ งานทะเบียน จังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า คุณภาพการบริการมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ค่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.801 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัสูงและ
ในทศิทางเดยีวกนัเมื่อพจิารณาความสมัพนัธ์รายด้าน พบว่าดา้นการตอบสนองมคี่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธ์ (r) สูงสุด เท่ากบั 0.765 และด้านจบัต้องได้มคี่าสมัประสิทธิส์หสมัพนัธ์ (r) ต ่าสุด 
เท่ากบั 0.485 

 
สรปุและอภิปรายผล 

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เพศหญงิ มอีายุต ่ากว่า 20 ปี เป็นนักศกึษา มชี่วงเวลาที่สะดวกใน
การใชบ้รกิารเวลา 10.31-12.30 น. มปีระเภทของการบรกิารใบรายงานผลการเรยีน คุณภาพการ
บรกิาร งานทะเบยีน วทิยาลยัอาชวีศกึษาปากพนัง จงัหวดันครศรธีรรมราช โดยภาพรวมทุกดา้น
อยู่ในระดบัด ีเมื่อพจิารณารายดา้น พบว่าดา้นความมัน่ใจมคี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ด รองลงมาคอื ดา้นจบั
ตอ้งได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ส่วนดา้นความเขา้อกเขา้ใจมคี่าเฉลีย่ต ่าสุด  



ผลการวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ของคุณภาพการบรกิารได้แก่ ด้านจบัต้องได ้
ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ มคีวามสมัพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ทุกดา้น โดยคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองเป็นดา้นที่มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมากทีสุ่ด ซึง่อาจเป็นเพราะผูใ้หบ้รกิารบรกิารดว้ย
ความรูส้กึทีเ่ตม็ใจในการอ านวยความสะดวกแสดงความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิารตลอดถงึการ
มคีวามพรอ้มบรกิารไปตามขัน้ตอนทีเ่หมาะสมตามล าดบัอย่างรวดเรว็ไดท้นัท่วงทอีย่างทัว่ถงึและ
ตรงกบัความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารท าใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้งึความพรอ้มและความเอาใจใส่ในการ
บรกิารหรอืเมื่อผู้ใช้บรกิารเกดิปญัหาก็สามารถให้ค าแนะน าคอยแก้ปญัหาตอบขอ้สงสยัได้ทนัที
สอดคล้องกบังานวจิยัอรวรรณ  ใจโต (2555) ไดท้ าการศกึษาเรื่องปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธ์ต่อการ
ใช้บรกิารอนิเทอรเ์น็ตแบงก์กิ้งของธนาคารออมสนิ ในจงัหวดัล าปาง พบว่าด้านการตอบสนองมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจไดจ้ากการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิโดยการผ่านแอฟพลชินั มี
การให้บรกิารได้สะดวกรวดเรว็ ประหยดัเวลาและถูกต้องแม่นย าซึ่งท าให้ลูกค้ารบัรูถ้ึงคุณภาพ
จากการใชบ้รกิารซึง่ส่งผลไปยงัความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร อยู่ในระดบัพงึพอใจมาก วรีพงษ์ 
เฉลมิจริรตัน์  (2543)ไดก้ล่าวว่าการตอบสนองตรงกบัความต้องการทีไ่ดร้บัของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมี
คุณภาพท าใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสุด 

 คุณภาพการบรกิารด้านมัน่ใจมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร ทัง้นี้เมื่อ
ผูใ้หบ้รกิาร มคีวามรูม้ทีกัษะทีด่ใีนงานที่บรกิารตลอดถงึการบรกิารดว้ยความสุภาพมมีารยาทใน
การสื่อสารที่มปีระสทธภิาพที่ท าให้ผู้ใช้บรกิารเกดิความเข้าใจรูส้กึมัน่ใจในการใช้บรกิารนัน้รบัรู้
และสรา้งเชื่อมัน่รูส้กึมคีวามคุม้ค่าว่าไดร้บัการบรกิารทีด่ทีี่สุดทุกครัง้ที่เขา้ใช้บรกิารสอดคล้องกบั
พรประภา  ไชยอนุกูล (2557) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บรกิารของสถานที่ท่องเที่ยวที่มผีลต่อ
ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในอ าเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรผีลการวจิยัพบว่าด้าน
ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยมผีลใน
ระดบัมากที่สุดคือพนักงานมคีวามน่าเชื่อถือการบรกิารด้วยกิรยิาที่สุภาพและมคีวามรู้ทกัษะ
เชีย่วชาญในการบรกิารสามารถใหข้อ้มลูกบัผูใ้ชบ้รกิารไดเ้สมอ สมติ สชัฌุกร (2546) ไดก้ล่าวไว้
ว่าสิง่ที่สรา้งความมัน่ใจให้กบัผู้รบับรกิารคอืความสามารถของผู้ใหบ้รกิารที่มทีกัษะความรูค้วาม
ช านาญไดแ้สดงออกมาใหผู้ใ้ชบ้รกิารยอมรบัและไวว้างใจได ้ 

คุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถอืมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร 
เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารตามขอ้ตกลงหรอืสญัญาทีไ่ดต้กลงกนัไวต้ลอดถงึความถูกต้องและ
ความเหมาะสมจากการบรกิารทุกครัง้ที่เขา้ใช้บรกิารจนท าให้ผู้ใช้บรกิารรู้สกึพอใจและไว้วางใจ
สอดคลอ้งกบัศกัดิด์า  ศริภิทัรโสภณ และปารยท์พิย ์ธนาภคิุปตานนท ์(2554)ไดท้ าการศกึษาเรื่อง



ความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารที่ได้รบักับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข ้
กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพด้านความ
น่าเชื่อถือมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้  โดยเจ้าหน้าที่ของ
โรงพยาบาลให้บรกิารโดยไม่มขีอ้บกพร่องเป็นสถานบรกิารเอกชนทีส่รา้งความน่าเชื่อถอืมคีวาม
พร้อมในการบรกิารทุกๆ ด้าน นิติพล ภูตะโชติ (2551) ได้กล่าวไว้ว่าการสรา้งความน่าเชื่อถือ
จะตอ้งมมีาตรฐานในการบรกิารทีด่ ียิง่ธรกุจิทีใ่หบ้รกิารหากเคยไดร้บัรางวลัหรอืมกีารบอกต่อจาก
ผูท้ีเ่ขา้ใชบ้รกิารยิง่ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความมัน่ใจและน่าเชื่อถอืมากขึน้ 

 คุณภาพการบรกิารดา้นความเขา้อกเขา้ใจมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของใชบ้รกิาร 
กล่าวคือในการบรกิารผู้ให้บรกิารสามารถเข้าถึงความรู้สึกและบรกิารได้ตรงกับเฉพาะความ
ต้องการของแต่ละบุคคลที่เขา้มาใช้บรกิารได้ ให้ความส าคญักบัทุกคนที่เขา้มาใช้บรกิารและให้
ความสะดวกบรกิารเป็นรายๆ  ใหค้วามเคารพใหเ้กยีรตใินสทิธขิองแต่ละบุคคลแสดงความเหน็อก
เหน็ใจเอาใจใส่ผู้ใช้บรกิารสอดคล้องกบัพนิดา  เพชรรตัน์ (2556) ไดท้ าการศกึษาเรื่องคุณภาพ
การใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษี ส านักงานสรรพกรพื้นทีน่ครราชสมีา 2 ผล
การศกึษาพบว่าด้านความเหน็อกเหน็ใจมคีวามสมัพนัธท์างบวกต่อความพงึพอใจของผู้ เสยีภาษี
อากรโดยเจา้หน้าทีถ่อืว่าผูท้ีเ่สยีภาษเีป็นบุคคลส าคญัจงึคอยเอาใจใส่ดูแลและแนะน าการปฏบิตัทิี่
ถูกตอ้งในการเสยีภาษมีลูค่าเพิม่ จติตนิันท ์นันทไพบูลย ์(2556) ไดก้ล่าวไวว้่าการแสดงถงึความ
สนใจมคีวามเป็นกนัเองในการบรกิารให้ความส าคญัมองถงึผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นหลกัและ
เขา้ใจในความตอ้งการของลกูคา้เป็นการดแูลเอาใจใส่ในการใหบ้รกิารทีด่ ี

คุณภาพการบรกิารด้านจบัต้องได้มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร การ
ให้บรกิารของงานทะเบียน วทิยาลยัอาชีวศึกษาปากพนังมสีถานที่จดัได้เหมาะสมสวยงาม มี
อุปกรณ์ วสัดุส านกังานในการบรกิารอย่างเพยีงพอ พรอ้มสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ ทีจ่ดัอย่าง
เป็นระเบยีบ สะอาดซึง่มคีวามสะดวกท าใหห้ยบิงา่ยใชค้ล่อง มป้ีายเขยีนขอ้ความทีช่ดัเจนสามารถ
ท าให้เขา้ถงึแหล่งบรกิารได้ง่าย รวมทัง้การแต่งกายของผู้ให้บรกิารดูดสีุภาพเรยีบรอ้ย .ซึ่งเป็น
ส่วนส าคญัในสรา้งความประทบัใจและความพงึพอใจในการใหบ้รกิารสอดคลอ้งกบัพรประภา  ไชย
อนุกูล (2557) ไดศ้กึษาคุณภาพการให้บรกิารของสถานที่ท่องเที่ยวที่มผีลต่อความพงึพอใจของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยในอ าเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี ผลการศึกษา พบว่าด้านรูปธรรมมี
ความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยซึ่งพนักงานแต่งกายมบีุคลิกภาพดี
สถานทีท่่องเทีย่วจดัไดส้วยงามเหมาะกบัการมาพกัผ่อน มพีนกังานใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอในการ
ใหบ้รกิาร รววิรรณ โปรยรุง่โรจน์  (2551) ไดก้ล่าวไวว้่าคุณภาพการบรกิารต้องอาศยัลกัษณะดา้น
กายภาพ เป็นองค์ประกอบที่ส าคญัในการให้บรกิาร โดยมกีารจดัตกแต่งสถานที่ให้สวยงามมี



สภาพแวดลอ้มทีด่วีสัดุอุปกรณ์ต่างๆ ตอ้งอยูใ่นสภาพดพีรอ้มใชง้านตลอดจนถงึการใหบ้รกิารของ
พนักงานต้องต้อนรบัด้วยการพูดจาที่สุภาพยิม้แจ่มในซึ่งจะท าให้เป็นการเสรมิระดบัคุณภาพการ
บรกิารใหด้ขีึน้ 

ดงันัน้ผลของการวจิยัสรุปไดว้่าคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญัดา้นคุณภาพการบรกิารทุกดา้นไม่ว่าเป็นดา้นการตอบสนอง
มคีวามสมัพนัธ์กับความพึงพอใจมากที่สุดทัง้นี้ เพราะพนักงานหรือผู้ให้บริการ งานทะเบียน 
วทิยาลยัอาชวีศกึษาปากพนงั บรกิารดว้ยความรูส้กึทีเ่ตม็ใจในการอ านวยความสะดวกแสดงความ
กระตอืรอืรน้และมคีวามพรอ้มบรกิารตรงกบัความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารท าใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้งึ
ความพร้อมและความเอาใจใส่อย่างมคีุณภาพท าให้เกิดความพงึพอใจสูงสุดขณะเดยีวกนัด้าน
ความมัน่ใจผู้ใหบ้รกิารยงัมคีวามรูม้ทีกัษะทีด่ใีนงานทีบ่รกิารตลอดถงึการบรกิารดว้ยความสุภาพ
ใชก้ารสื่อสารทีม่ปีระสทธภิาพทีท่ าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความเขา้ใจรูส้กึมัน่ใจในการใชบ้รกิารนัน้รบัรู้
และสร้างเชื่อมัน่รูส้กึมคีวามคุ้มค่าว่าได้รบัการบรกิารที่ดทีี่สุดทุกครัง้ที่เขา้ใช้บรกิาร ด้านความ
น่าเชื่อถอืผูใ้หบ้รกิารไดบ้รกิารตามขอ้ตกลงหรอืสญัญาทีไ่ดต้กลงกนัไวต้ลอดถงึความถูกต้องและ
ความเหมาะสมจนท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึพอใจและไวว้างใจไดด้า้นความเขา้อกเขา้ใจผูใ้หบ้รกิารให้
ความส าคญักบัทุกคนที่เขา้มาใช้บรกิารและให้ความสะดวกบรกิารเป็นรายๆ  ให้ความเคารพให้
เกยีรตใินสทิธขิองแต่ละบุคคลแสดงความเหน็อกเหน็ใจเอาใจใส่ผูใ้ชบ้รกิารและดา้นจบัต้องไดโ้ดย
คุณภาพการบรกิารของงานทะเบยีน วทิยาลยัอาชวีศกึษาปากพนังจดัสถานทีไ่ดเ้หมาะสม มวีสัดุ
อุปกรณ์ ในการบรกิารอย่างเพยีงพอ จดัอย่างเป็นระเบยีบ สะอาดพรอ้มสิง่อ านวยความสะดวก 
รวมทัง้การแต่งกายของผูใ้หบ้รกิารดูดสีุภาพเรยีบรอ้ย เป็นส่วนส าคญัในสรา้งความประทบัใจและ
ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร 
 

  ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการวเิคราะหแ์ละอภปิรายผลในงานวจิยัในครัง้นี้ถงึแมจ้ะพบว่าคุณภาพการบรกิาร
มคีวามสมัพนัธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร งานทะเบยีน วิทยาลยัอาชีวศึกษาปากพนัง 
คุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในระดบัสูง เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า 
คุณภาพดา้นจบัตอ้งไดม้คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารน้อยทีสุ่ด ดงันัน้ควรมกีาร
เพิม่ศกัยภาพการบรกิารเพื่อให้มปีระสทิธภิาพมากขึ้นในด้านจบัต้องได้โดยการน าเทคโนโลยี
คอมพวิเตอรม์าใชใ้หข้อ้มลูต่างๆ เพื่อเพิม่ความสะดวกและรวดเรว็ เช่นนักศกึษาสามารถเชค็ผล



การเรยีนไดส้ามารถลงทะเบยีนเรยีนช าระเงนิค่าธรรมเนียมต่างๆ ผ่านระบบมอืถอืเป็นพฒันาการ
ใหบ้รกิาร เพิม่สิง่อ านวยความสะดวกไดม้ากยิง่ขึน้ 
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