
รายงานความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการ   

กองทะเบียนและประมวลผล  สํานักงานอธิการบดี  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ประจําปการศึกษา  2563 
................................. 

 

บทสรุปสําหรับผูบริหาร 

 

 กองทะเบียนและประมวลผล  เปนหนวยงานสนับสนุนการจัดการเรียนการสอนท่ีใหบริการ

ตั้งแตนิสิตเขาศึกษาในมหาวิทยาลัยมหาสารคามจนกระท่ังนิสิตสําเร็จการศึกษา  ครอบคลุมผูรับบริการ

ทุกกลุม  ประกอบดวย  นิสิต  เจาหนาท่ี  คณาจารย  ผูปกครอง  ประชาชนท่ัวไป  หนวยงานภายใน

และภายนอกมหาวิทยาลัย  กองทะเบียนและประมวลผล  ไดพัฒนาบุคลากรภายในหนวยงาน  

พัฒนาการปฏิบัติงาน  พัฒนาการใหบริการและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทางดานวิชาการ           

อยางตอเนื่อง  เพ่ือตอบสนองความตองการพ้ืนฐานดานวิชาการของผูรับบริการ  สงผลใหการปฏิบัติงาน

และการใหบริการมีประสิทธิภาพ   และสิ่งสําคัญท่ีขาดไมได   ในการใหบริการ  คือ  การประเมินความ

พึงพอใจของผูรับบริการ ซ่ึง กองทะเบียนและประมวลผลไดดําเนินการอยางตอเนื่องโดยในปการศึกษา  

2563  กองทะเบียนและประมวลผล  ไดสํารวจความคาดหวังของผูรับบริการควบคูกับ  การประเมิน

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  การประเมินในครั้งนี้มีวัตถุประสงค  เพ่ือ         

1)  เพ่ือสํารวจความคาดหวังของผูรับบริการตอการใหบริการของกองทะเบียนและประมวลผล           

2)  เพ่ือปรับปรุงและเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการตามความคาดหวังของผูรับบริการ         

3)  เพ่ือประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของกองทะเบียนและประมวลผลกอนและหลัง

การพัฒนาการใหบริการตามความคาดหวังของผูรับบริการ  โดยเก็บขอมูลจากผูรับบริการ                

ท่ีเขารับบริการ ณ กองทะเบียนและประมวลผล  โดยดําเนินการ  เปน  2  ชวง  ดังนี้   

 ชวงท่ี  1  เก็บขอมูลวันท่ี  12  มีนาคม  ถึง  30 เมษายน  2563  เครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล  คือ  แบบสอบถามความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการ  กองทะเบียน   

และประมวลผล  ในรูปแบบแบบสอบถามออนไลน  ซ่ึงผูรับบริการสามารถสแกนคิวอารโคด  ณ  จุด

ใหบริการของกองทะเบียนและประมวลผล  ซ่ึงแบงออกเปน  4  ตอน  คือ  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไป      

ของผูตอบแบบประเมิน  จํานวน  3  ขอ  ตอนท่ี  2  ความคาดหวังตอการใหบริการ  จํานวน  9  ขอ  

ตอนท่ี  3  ความพึงพอใจตอการใหบริการ  จํานวน  9  ขอ  และตอนท่ี  4  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม     

สถิติท่ีใชในการรวบรวมขอมูล  ไดแก  รอยละ  คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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 ผลการประเมินปรากฏ  ดังนี้ 

  1.  ผูรับบริการท่ีตอบแบบสอบถามออนไลน  ในชวงท่ี  1  มีจํานวนท้ังสิ้น  164  คน     

  2.  ผูรับบริการท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง  20 - 30  ป  

และผูรับบริการสวนใหญเปนนิสิต 

  3.  ผูรับบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการ  โดยรวม  อยูในระดับมาก  ( X  = 4.25, 

S.D. = 0.66)  เม่ือพิจารณาเปนรายขอเรียงจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  คือ  ชองทาง           

การติดตอสื่อสาร  ข้ันตอนการใหบริการ  และเจาหนาท่ีผูใหบริการ  ตามลําดับ  ท้ังนี้  ขอท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ําสุด  คือ  ระยะเวลาในการใหบริการ   

  4.  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของกองทะเบียนและประมวลผล  

โดยรวมอยูในระดับมาก  ( X  = 4.15, S.D. = 0.77)  เม่ือพิจารณาเปนรายขอเรียงจากมากไปหานอย  

3  ลําดับแรก  คือ  เจาหนาท่ีผูใหบริการ  รองลงมามีคาเฉลี่ยเทากัน  คือ  แบบฟอรมคํารองและสิ่ง

อํานวยความสะดวก  และระบบสารสนเทศสนับสนุนการใหบริการ  และลําดับท่ี  3  คือ  ระยะเวลา    

ในการใหบริการ ท้ังนี้  ขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดและผูรับบริการไมคาดหวัง  คือ  การรับฟงขอคิดเห็นและ

ขอเสนอแนะ 

  5.  โดยภาพรวมมีผูรับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ  จํานวน  162  คน  

คิดเปนรอยละ  98.78  และผูรับบริการไมพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ  จํานวน  2  คน  คิดเปน

รอยละ  1.22   

 จากขอเสนอแนะ  พบวา  ผูรับบริการคาดหวังใหกองทะเบียนและประมวลผล  จัดทําปาย

ข้ันตอนการขอรับบริการ  และเพ่ิมชองทางการใหบริการในชวงสถานการณโรคระบาดโควิด-19         

และผูรับบริการไดแสดงความชื่นชมการใหบริการของกองทะเบียนและประมวลผลในประเด็นความ

รวดเร็วและความชัดเจนในการใหบริการ  ในการนี้  กองทะเบียนและประมวลผล  จึงไดนําขอมูล      

และขอเสนอแนะจากผูรับบริการมาปรับปรุงการปฏิบัติงานและการใหบริการของหนวยงานใหมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  ดังนี้ 

    1)  การพัฒนาการบริการตามความคาดหวังของผูรับบริการ 

      1.1)   จัด ทําป าย ข้ันตอนการขอรับบริการแสดงไว ท่ีจุดใหบริการ                

      1.2)  เพ่ิมชองทางในการใหบริการแกผูรับบริการ ในชวงสถานการณโรค

ระบาด COVID-19 โดยเจาหนา ท่ีตอบคําถาม  ให คําปรึกษาและรับคํารองผานเพจเฟสบุค               

กองทะเบียนและประมวลผล มมส  ตั้งแตวันท่ี  18  มีนาคม  2563  และเพ่ิมชองทางการรับคํารอง   

ทุกประเภทผานอีเมล  regmsuform@gmail.com  ตั้งแตวันท่ี  23  มิถุนายน  2563  เพ่ือการบริหาร

จัดการคํารองท่ีสะดวกรวดเร็วและสืบคนได 
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    2)  การพัฒนานวัตกรรมเก่ียวกับการใหบริการ 

      2.1)  เปลี่ยนแปลงรูปแบบการใหบริการเอกสารสําคัญทางการศึกษา      

ฉบับปจจุบัน  จากแบบกระดาษเปนแบบไฟลเอกสาร เริ่มใหบริการตั้งแตวันท่ี  18  มีนาคม  2563    

      2.2)  ระบบการขอเอกสารสําคัญทางการศึกษาออนไลน  เปดใชระบบ      

เม่ือวันท่ี  6  พฤษภาคม  2563 

      2.3)  เปลี่ยนแปลงวิธีการจัดทําเอกสารสําคัญทางการศึกษาฉบับสําเร็จ

การศึกษา  โดยเปลี่ยนจากการลงนามจริงเปนลายเซ็นสแกน  เริ่มใชวันท่ี   20  พฤษภาคม  2563     

      2.4)  ระบบยื่นคํารองออนไลน  เปดใชระบบเม่ือวันท่ี  23  มิถุนายน  2563 

 เม่ือกองทะเบียนและประมวลผลไดปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการตามความคาดหวัง      

ของผูรับบริการแลว  ไดดําเนินการเก็บขอมูลผลการประเมินความพึงพอใจพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการ  กองทะเบียนและประมวลผล  ชวงท่ี  2  วันท่ี  1  มิถุนายน  ถึง  15  สิงหาคม  2563     

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  คือ  แบบสอบถามความพึงพอใจตอการใหบริการ  กองทะเบียน

และประมวลผล  ในรูปแบบแบบสอบถามออนไลน  ซ่ึงผูรับบริการสามารถสแกนคิวอารโคด  ณ  จุด

ใหบริการของกองทะเบียนและประมวลผล  ซ่ึงแบงออกเปน  3  ตอน  คือ  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไป     

ของผูตอบแบบประเมิน  จํานวน  3  ขอ  ตอนท่ี  2  ความพึงพอใจตอการใหบริการ  จํานวน  9  ขอ

และตอนท่ี  3  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม  สถิติท่ีใชในการรวบรวมขอมูล  ไดแก  รอยละ  คาเฉลี่ย  และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 ผลการประเมินปรากฏ  ดังนี้ 

  1.  ผูรับบริการท่ีตอบแบบสอบถามออนไลน  ในชวงท่ี  2  มีจํานวนท้ังสิ้น  112  คน

  2.  ผูรับบริการท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง  20 - 30  ป  

และผูรับบริการสวนใหญเปนนิสิต   

  3.  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของกองทะเบียนและประมวลผล  

โดยรวมอยูในระดับมาก  ( x   =  4.44, S.D. = 0.77)  เม่ือพิจารณาเปนรายขอเรียงจากมากไปหานอย  

3  ลําดับแรก  คือ  มีการเผยแพรขอมูลขาวสาร  สารสนเทศ  และเอกสารเก่ียวกับการใหบริการผาน

เว็บไซต  รองลงมา  คือ  สถานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม  และมีข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน      

ตามลําดับ ท้ังนี้  ขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด  คือ  การรับฟงขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

  4.  โดยภาพรวมมีผูรับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ  จํานวน  110  คน  

คิดเปนรอยละ  98.21  และผูรับบริการไมพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ  จํานวน  2  คน  คิดเปน

รอยละ  1.79 
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  จากขอเสนอแนะ  พบวา  ผูรับบริการมีความประสงคใหกองทะเบียนและประมวลผล     

เปดใหบริการในชวงเท่ียง เวลา  12.00 น. ถึง 13.00 น.  และเพ่ิมความชัดเจนในการประชาสัมพันธ     

และการนําเสนอขอมูลในระบบลงทะเบียนใหเปนปจจุบัน  จากขอเสนอแนะดังกลาว  กองทะเบียน       

และประมวลผลจึงไดจัดทําแผนการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ  กองทะเบียนและประมวลผล  

2563  ท้ังนี้  ขอเสนอแนะของผูรับบริการถือเปนสิ่งสําคัญท่ีสะทอนการใหบริการของกองทะเบียนและ

ประมวลผล  โดยผูบริหาร  บุคลากร  และผูเก่ียวของ  จะไดนําไปจัดทําแผนการปรับปรุงและพัฒนาการ

ใหบริการใหเกิดประสิทธิภาพและผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน  ตอไป 
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หลักการและเหตุผล 

 

 กองทะเบียนและประมวลผล  เปนหนวยงานระดับกอง  สังกัดสํานักงานอธิการบดี  ท่ีมีหนาท่ี

รับผิดชอบในการบริหารจัดการและประสานงานดานวิชาการของมหาวิทยาลัย  ซ่ึงมีภารกิจหลัก

เก่ียวของกับนิสิตทุกคน  เริ่มตนตั้งแตการรับรายงานตัวนิสิตจนกระท่ังสําเร็จการศึกษา  ใหบริการ     

ดานการเรียนการสอนแกนิสิต  บุคลากร  คณาจารย  ผูปกครองนิสิต  และหนวยงานตาง ๆ  ท้ังภายใน

และภายนอกมหาวิทยาลัย  ใหบริการดานขอมูลการศึกษานิสิตและหลักสูตรการเรียนการสอนทุกระดับ  

ทุกระบบการศึกษา  โดยมีปรัชญา  ปณิธาน  วิสัยทัศน  พันธะกิจ  และยุทธศาสตร  ดังนี้   

(กองทะเบียนและประมวลผล.  2562  :  2 - 3) 

  ปรัชญา  :  เทคโนโลยีล้ําสมัย  ใสใจผูใชบริการ  รวดเร็ว  ถูกตอง  ประสาน                 

มุงนําคุณภาพงานทะเบียน 

  ปณิธาน  :  กองทะเบียนและประมวลผลมีความมุงม่ันท่ีจะสรางความประทับใจ           

ในการใหบริการ  ดานเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  บริการรวดเร็ว  และสรางสรรคคุณภาพของงาน             

สูความเปนเลิศทางวิชาการ 

  วิสัยทัศน  :  เปนศูนยกลางการใหบริการวิชาการท่ีเปนเลิศ  มีเทคโนโลยีทันสมัย          

บริการถูกตอง  รวดเร็ว  ประทับใจ  ภายใตการบริหารจัดการท่ีดี 

  พันธกิจ  : 

   1.  สนับสนุนและดําเนินงานดานวิชาการและจัดการเรียนการสอนของมหาวิทยาลัย     

   2.  สงเสริมและสนับสนุนการพัฒนาหลักสูตรใหไดตามเกณฑมาตรฐาน                 

   3.  สนับสนุนและพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดานวิชาการของมหาวิทยาลัย     

   4.  ใหบริการการศึกษาแกนิสิต  อาจารย  บุคลากร  บุคคลท่ัวไป  และหนวยงาน       

ท้ังภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย 

   5.  สงเสริมและสนับสนุนการบริหารจัดการตามหลักการบริหารธรรมาภิบาล           

  ยุทธศาสตร  :   

   1.  สงเสริมและสนับสนุนการดําเนินงานดานวิชาการและการจัดการเรียนการสอน   

ของมหาวิทยาลัย 

   2.  สนับสนุนและพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศดานวิชาการของมหาวิทยาลัย      

   3.  ใหบริการการศึกษาแกนิสิต  อาจารย  บุคลากร  บุคคลท่ัวไป  และหนวยงาน      

ท้ังภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย 

   4.  สงเสริมและสนับสนุนการบริหารจัดการตามหลักการบริหารธรรมาภิบาล            
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         ปจจุบันกองทะเบียนและประมวลผล  แบงหนวยงานภายในออกเปน  3  กลุมงาน            

และ  1  งาน  คือ  กลุมงานทะเบียน  กลุมงานประมวลผล  กลุมงานพัฒนาหลักสูตรและระบบ

ฐานขอมูล  และงานบริหารท่ัวไป  มีบุคลากรปฏิบัติงานและใหบริการ  จํานวน  30  คน  สามารถ

ใหบริการครอบคลุมตามพันธกิจของหนวยงาน  และดําเนินการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ       

ตามท่ีมหาวิทยาลัยและหนวยงานกําหนด  สงผลใหมีผลการประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพ           

การใหบริการอยูในระดับท่ีพึงพอใจมาก  แตยังพบวามีจุดท่ีควรปรับปรุงการใหบริการ  โดยกองทะเบียน

และประมวลผลไดนําเสนอขอมูลตอผูบริหาร  ประสานงานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ  กําหนดเปน

แผนการปรับปรุงและพัฒนา  การใหบริการ และสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ       

ไดอยางประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 

 ดังนั้น  เ พ่ือเปนการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใน  9  ประเด็น  ประกอบดวย             

1)  มีชองทางติดตอสื่อสารหลายชองทาง  2)  มีข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน  3)  มีแบบฟอรมคํารอง

และสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอ  4)  ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม  5)  เจาหนาท่ี

ใหบริการดวยความสุภาพและรวดเร็ว  6)  ไดรับการบริการท่ีตรงกับความตองการ  7)  สถานท่ี

ใหบริการมีความเหมาะสม  8)  มีการเผยแพรขอมูล  ขาวสาร  สารสนเทศ  และเอกสารเก่ียวกับ      

การใหบริการผานเว็บไซต  และ  9)  มีการรับฟงขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ  ใหมีประสิทธิภาพ       

มากยิ่งข้ึน  กองทะเบียนและประมวล  จึงไดประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการโดย

กําหนดใหมีการประเมินทุกปการศึกษา  โดยในปการศึกษา  2563  กองทะเบียนและประมวลผล      

ไดเพ่ิมเติม  การสํารวจความคาดหวังของผูรับบริการ  ควบคูกับการประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพ

การใหบริการของหนวยงาน  ซ่ึงการประเมินความพึงพอใจเปนการสะทอนผลการใหบริการ             

ของหนวยงานตามความเปนจริง  เพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน  อีกท้ังยังเปนขอมูล

สําคัญสําหรับผูบริหาร  คณาจารย  บุคลากรและหนวยงานไดนําไปปรับปรุง  พัฒนา  หรือประยุกตใช

ในการใหบริการตอไป 

 

วัตถุประสงค 

 

 1.  เพ่ือสํารวจความคาดหวังของผูรับบริการตอการใหบริการของกองทะเบียน                   

และประมวลผล   

 2.  เพ่ือปรับปรุงและเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการตามความคาดหวัง                

ของผูรับบริการ   

 3.  เพ่ือประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ  ของกองทะเบียนและประมวลผล  

กอนและหลังการพัฒนาการใหบริการ  ตามความคาดหวังของผูรับบริการ 
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ความสําคัญของการประเมิน 

 

 เปนขอมูลสารสนเทศท่ีสะทอนใหเห็นความคาดหวังของผูรับบริการและคุณภาพการใหบริการ  

ซ่ึงสามารถใชเปนแนวทางพัฒนาการใหบริการของกองทะเบียนและประมวลผล  มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม 

 

วิธีการดําเนินงาน 

 

 ผูประเมินไดดําเนินตามข้ันตอน  ดังนี ้

  1.  กลุมผูใหขอมูลเปนผูรับบริการท่ีมารับบริการหนาเคานเตอรใหบริการ  สํานักงาน      

กองทะเบียนและประมวลผล  มีการเก็บรวบรวมขอมูลโดยผูรับบริการประเมินทําแบบสอบถามออนไลน  

แบงการประเมินเปนสองชวงคือ  ชวงท่ี  1  วันท่ี  12  มีนาคม  ถึง  30  เมษายน  2563  และชวงท่ี  2  

วันท่ี  1  มิถุนายน  ถึง  15  สิงหาคม  2563    

  2.  เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล 

   ชวงท่ี  1  แบบสอบถามความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการ               

กองทะเบียนและประมวลผล  จํานวน  1  ฉบับ  มีท้ังหมด  4  ตอน  ดังนี ้

    ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  จํานวน  3  ขอ 

    ตอนท่ี  2  เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวังตอการใหบริการ  จํานวน  9 ขอ  

ประกอบดวยขอคําถาม  ดังนี้ 

     1.  ชองทางติดตอสื่อสาร  

     2.  ข้ันตอนการใหบริการ  

     3.  แบบฟอรมคํารองและสิ่งอํานวยความสะดวก   

     4.  ระยะเวลาในการใหบริการ  

     5.  เจาหนาท่ีผูใหบริการ 

     6.  ระบบสารสนเทศสนับสนุนการใหบริการ 

     7.  สถานท่ีใหบริการ  

     8.  การเผยแพรขอมูล  ขาวสาร  สารสนเทศ  และเอกสารเก่ียวกับการ

ใหบริการผานเว็บไซต   

     9.  การรับฟงขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
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    ตอนท่ี  3  เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวังตอการใหบริการ  จํานวน 

9 ขอ  ประกอบดวยขอคําถาม  ดังนี้ 

     1.  ชองทางติดตอสื่อสาร  

     2.  ข้ันตอนการใหบริการ  

     3.  แบบฟอรมคํารองและสิ่งอํานวยความสะดวก   

     4.  ระยะเวลาในการใหบริการ  

     5.  เจาหนาท่ีผูใหบริการ 

     6.  ระบบสารสนเทศสนับสนุนการใหบริการ 

     7.  สถานท่ีใหบริการ  

     8.  การเผยแพรขอมูล  ขาวสาร  สารสนเทศ  และเอกสารเก่ียวกับการ

ใหบริการผานเว็บไซต   

     9.  การรับฟงขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

    ตอนท่ี  4  เปนขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

   ชวงท่ี  2  แบบสอบถามความพึงพอใจตอการใหบริการ  กองทะเบียนและประมวลผล  

จํานวน  1  ฉบับ  มีท้ังหมด  3  ตอน  ดังนี้ 

    ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  จํานวน  3  ขอ 

    ตอนท่ี  2  เปนแบบสอบถามความพึงพอใจตอการใหบริการ  จํานวน  9 ขอ 

ประกอบดวยขอคําถาม  ดังนี้ 

     1.  ชองทางติดตอสื่อสาร  

     2.  ข้ันตอนการใหบริการ  

     3.  แบบฟอรมคํารองและสิ่งอํานวยความสะดวก   

     4.  ระยะเวลาในการใหบริการ  

     5.  เจาหนาท่ีผูใหบริการ 

     6.  ระบบสารสนเทศสนับสนุนการใหบริการ 

     7.  สถานท่ีใหบริการ  

     8.  การเผยแพรขอมูล  ขาวสาร  สารสนเทศ  และเอกสารเก่ียวกับการ

ใหบริการผานเว็บไซต   

     9.  การรับฟงขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

    ตอนท่ี  3  เปนขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 

 

 



 9 

  3.  วิธีสรางเครื่องมือ 

   3.1  ประชุมวางแผนการประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบุคลากร

กองทะเบียนและประมวลผล 

   3.2  ศึกษารายละเอียดของข้ันตอนการใหบริการของหนวยงาน 

   3.3  สรางเครื่องมือ  ไดแก  แบบสอบถามความคาดหวังและความพึงพอใจตอการ

ใหบริการ  และแบบสอบถามความพึงพอใจตอการใหบริการ   

   3.4  เสนอเรื่องพิจารณาแบบสอบถามความคาดหวังและความพึงพอใจตอการ

ใหบริการ  ตอท่ีประชุมกองทะเบียนและประมวลผล  และแบบสอบถามความพึงพอใจตอการใหบริการ   

   3.5  แกไขตามมติประชุม 

   3.6  จัดทําแบบสอบถามความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการ   

และแบบสอบถามความพึงพอใจตอการใหบริการ  เปนแบบสอบถามออนไลน 

     

การเก็บรวบรวมขอมลู 

 

 กองทะเบียนและประมวลผลเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากผูรับบริการท่ีมารับบริการ         

หนาเคานเตอรใหบริการ  สํานักงานกองทะเบียนและประมวลผล  ซ่ึงผูรับบริการท่ีตอบแบบสอบถาม  

ไดผานกระบวนการใหบริการจึงไดใหขอมูลและประเมินโดยตรง  โดยเก็บรวบรวมขอมูลสองชวง  คือ

ชวงท่ี  1  วันท่ี  12  มีนาคม  ถึง  30  เมษายน  2563  และชวงท่ี  2  วันท่ี  1  มิถุนายน  ถึง  วันท่ี 

15  สิงหาคม  2563   และมีคณะกรรมการติดตามและเก็บรวบรวม  พบวา  มีผูรับบริการตอบ

แบบสอบถามชวงท่ี  1  จํานวน  164  คน  ชวงท่ี  2  จํานวน  112  คน 

 

การวิเคราะหขอมูล 

 

 1.  ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามผูรับบริการเปนผูตอบ  นํามาตรวจสอบความสมบูรณ 

และวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร 

 2.  นําขอมูลท่ีไดท้ังหมดมาทําการวิเคราะห  แปลผลและเขียนรายงาน  กรณีท่ีขอมูล 

เปนแบบมาตราสวนประมาณคา  5  ระดับ  จะหาคาเฉลี่ยแลวนําไปเทียบกับเกณฑการแปลความหมาย  

ดังนี ้

  คาเฉลี่ย  4.51 - 5.00  แปลความหมายวา  มากท่ีสุด 

  คาเฉลี่ย  3.51 - 4.50  แปลความหมายวา  มาก 

  คาเฉลี่ย  2.51 - 3.50  แปลความหมายวา  ปานกลาง 
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  คาเฉลี่ย  1.51 - 2.50  แปลความหมายวา  นอย 

  คาเฉลี่ย  1.00 - 1.50  แปลความหมายวา  นอยท่ีสุด 

 3.  นําเสนอขอมูลในรปูแบบตารางและสรปุผลโดยวิธีการพรรณนา 

 

ผลการประเมินความคาดหวังความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ  ชวงที่  1 

 

 ผูประเมินไดเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ  ดังนี้ 

  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี  2  ความคาดหวังตอการใหบริการ 

ตอนท่ี  3  ความพึงพอใจในการใหบริการ 

  ตอนท่ี  4  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 

 ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  จํานวนผูตอบแบบสอบถาม  ปรากฏดังตาราง  1 

 

ตาราง  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ประเภท 
ผูตอบแบบสอบถาม 

จํานวน รอยละ 

เพศ    

 ชาย 48 29.27 

 หญิง 116 70.73 

 รวม 164 100.00 

อายุ   

 นอยกวา  20  ป 10 6.10 

 20 - 30  ป 143 87.20 

 31 - 40  ป 8 4.88 

 41  ป  ข้ึนไป 3 1.82 

รวม 164 100.00 
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ประเภท 
ผูตอบแบบสอบถาม 

จํานวน รอยละ 

ประเภทผูรับบริการ   

 นิสิต 145 88.41 

 บุคลากร 3 1.83 

 คณาจารย - - 

 ศิษยเกา 16 9.76 

 บุคคลท่ัวไป - - 

รวม 164 100.00 

  

 จากตาราง  1  พบวา  ผูรับบริการท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  จํานวน        

116  คน  (รอยละ  70.73)  อายุระหวาง  20 - 30  ป  จํานวน  143  คน  (คิดเปนรอยละ  87.20)   

และผูรับบริการสวนใหญเปนนิสิต  จํานวน  145  คน  (คิดเปนรอยละ  88.41) 

 

 ตอนท่ี  2  ความคาดหวังตอการใหบริการ 

  ความคาดหวังของผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการ  ผลปรากฏดังตาราง  2 

 

ตาราง  2  ความคาดหวังของผูรับบริการตอการใหบริการของกองทะเบียนและประมวลผล 

 

รายการ 

ระดับความคาดหวัง 

ความหมาย 

 

ไม 

คาดหวัง x  S.D. 

1. ชองทางติดตอสื่อสาร 4.38 0.68 มาก - 

2. ข้ันตอนการใหบริการ 4.35 0.72 มาก - 

3. แบบฟอรมคํารองและสิ่งอํานวยความ   

    สะดวก 
4.29 0.80 

มาก 
- 

4. ระยะเวลาในการใหบริการ 4.13 0.93 มาก - 

5. เจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.33 0.78 มาก - 

6. ระบบสารสนเทศสนับสนุนการใหบริการ 4.26 0.81 มาก - 

7. สถานท่ีใหบริการ 4.16 0.81 มาก - 
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รายการ 

ระดับความคาดหวัง 

ความหมาย 

 

ไม 

คาดหวัง x  S.D. 

8. การเผยแพรขอมูล ขาวสาร สารสนเทศ  

     และเอกสาร เก่ียวกับการใหบริการผาน   

     เว็บไซต 

4.15 0.83 มาก - 

9. การรับฟงขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
4.16 0.87 มาก 1 คน 

(0.61 %) 

โดยรวม 4.25 0.66 มาก - 

  

 จากตาราง  2  พบวา  ผูรับบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการของกองทะเบียนและ

ประมวลผล  โดยรวมอยูในระดับมาก  ( X  = 4.25, S.D. = 0.66)  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  

ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกขอ   

  เม่ือพิจารณาเปนรายขอเรียงจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  คือ  ชองทางการ

ติดตอสื่อสาร  ( X   =  4.38)  ข้ันตอนการใหบริการ  ( X   =  4.35)  และเจาหนาท่ีผูใหบริการ          

( X   =  4.33)  ตามลําดับ  ท้ังนี้  ขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด  คือ  ระยะเวลาในการใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ย

เทากันคือ  ( X   =  4.13)   

 

 ตอนท่ี  3  ความพึงพอใจตอการใหบริการ 

  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ  ผลปรากฏดังตาราง  3 

 

ตาราง  3  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของกองทะเบียนและประมวลผล 

 

รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ความหมาย 

 

ไม 

พึงพอใจ x  S.D. 

1. ชองทางติดตอสื่อสาร 4.09 0.88 มาก - 

 2.  ข้ันตอนการใหบริการ 4.15 0.92 มาก - 

 3.  แบบฟอรมคํารองและสิ่งอํานวย 

     ความสะดวก 
4.20 0.89 มาก - 

 4.  ระยะเวลาในการใหบริการ 4.17 0.91 มาก - 
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รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ความหมาย 

 

ไม 

พึงพอใจ x  S.D. 

 5.  เจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.30 0.87 มาก - 

 6.  ระบบสารสนเทศสนับสนุนการใหบริการ 4.20 0.84 มาก - 

 7.  สถานท่ีใหบริการ 4.10 0.86 มาก - 

 8.  การเผยแพรขอมูล ขาวสาร สารสนเทศ  

     และเอกสาร เก่ียวกับการใหบริการ 

     ผานเว็บไซต 

4.10 0.86 มาก - 

9.  การรับฟงขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 4.07 0.97 มาก 
2 คน 

(1.22%) 

โดยรวม 4.15 0.77 มาก - 

 

 

 จากตาราง  3  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของกองทะเบียนและ

ประมวลผล  โดยรวมอยูในระดับมาก  ( X  = 4.15, S.D. = 0.77)  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  

ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกขอ  เม่ือพิจารณาเปนรายขอเรียงจากมากไปหานอย  3  

ลําดับแรก  คือ  เจาหนาท่ีผูใหบริการ  ( X   =  4.30)  รองลงมามีคาเฉลี่ยเทากัน  คือ  แบบฟอรมคํา

รองและสิ่งอํานวยความสะดวก  และ  ระบบสารสนเทศสนับสนุนการใหบริการ  ( X   =  4.20)  

ระยะเวลาในการใหบริการ  ( X   =  4.17)  ตามลําดับ  ท้ังนี้  ขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด  คือ  การรับฟง

ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ  ( X   =  4.07)   

 

 ตอนท่ี  4  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

  ผูรับบริการท่ีตอบแบบสอบถามความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการ  จํานวน    

164  คน  มีผูรับบริการแสดงความคิดเห็นใหขอเสนอแนะเพ่ิมเติม  จํานวน  19  คน  คิดเปน          

รอยละ  7.00  โดยมีรายละเอียด  (ขอความจากผูรับบริการ  โดยไมมีการปรับแกไข)  ดังนี้ 

   4.1  ความคาดหวังตอการใหบริการ 

    1)  อยากใหมีปายข้ันตอนการขอรับบริการแสดงไวท่ีจุดใหบริการ   

    2)  ควรมีการตอบกลับท่ีรวดเร็วกวานี้ 

    3)  ชัดเจน เขาใจงาย ปฏิบัติตามไดถูกตอง ทําใหกระบวนการมีความรวดเร็ว  

    4)  ดี  ดีมากท่ีสุด  ดีเยี่ยม   
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    5)  คาดหวังท่ีจะไดรับการบริการผานระบบอินเทอเน็ตท่ีรวดเร็วมากกวานี้  

    6)  อยากใหติดตอไดตลอดเวลา / อยากใหมี admin ดูแลตลอด 24 ชม.  

    7)  อยากใหเจาหนาท่ีพูด อธิบายใหดีกวานี้คะ /ควรใชคําพูดท่ีสุภาพและไพเราะ

กวานี้  

    8)  การจัดสงเอกสารรวดเร็วในชวงโควิค-19   

    9)  คาดหวังอยากใหระบบการบริการ อํานวยความสะดวกแบบนี้ไปเรื่อยๆ และ

พัฒนาตอไป   

    10)  บริการดี ยินดีรับฟง ยิ้มแยมแจมใส   

    11)  คาบริการแพงเกินไป   

    12)  โทรติดตองายกวานี้   

    13)  เจาหนาท่ีควรทําใหเร็วกวานี้   

    14)  ในชวงโควิค-19  อยากใหเพ่ิมชองทางการใหบริการ   

 

   4.2  ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

     4.2.1  จุดดี 

       4.2.1.1  พอใจมากท่ีสุดครับเพราะสามารถใหคําแนะนําเราได   

       4.2.1.2  พอใจระดับมาก   

       4.2.1.3  อธิบายชัดเจนดี 

       4.2.1.4  พอใจมากๆ ดีมาก  ดีเยี่ยม    

       4.2.1.5  รอยละ  90 

       4.2.1.6  ดีมากท่ีสุด เเละอยากใหมีการดําเนินการบนหนาเพจ  

facebook  เเบบนี้อีกตลอดไป   

       4.2.1.7  พึงพอใจมาก บริการดี  รวดเร็ว ไดรับเอกสารรวดเร็วดี 

       4.2.1.8  ใหคําปรึกษาดีมากเลยครับ  พูดเพราะ ชื่นชมครับ  

ขอบพระคุณมากนะครับ  บุคลากรใหบริการท่ีดีสุภาพ  ใหคําแนะนําและชวยเหลือดําเนินการไดอยาง

รวดเร็วมากครับ พอใจมากๆ 

       4.2.1.9  พอใจมากๆ บุคคลากรสุภาพไมฉุนเฉียวเพราะตองตอบคําถาม

เดิมกับนิสิตนักศึกษา ขอบคุณท่ีทํางานหนักนะคะ เปนกําลังใจให   

       4.2.1.10  ติดตองายและสะดวก 
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     4.2.2  จุดท่ีควรพัฒนา 

       4.2.2.1  ความพึงพอใจปานกลาง  โดยองครวมการใหบริการมีความ

ลาชา   

       4.2.2.2  นอยมาก ชามากๆ   

       4.2.2.3  โทรติดตอยาก   

       4.2.2.4  เคยเขาไปท่ีสํานักงานเจาหนาท่ีพูดไมเพราะเลยคะ น้ําเสียง

กระแทกไมมีหางเสียงตอนิสิตเลย   

       4.2.2.5  แยมาก   

 

 จากขอเสนอแนะ  พบวา  ผูรับบริการไดแสดงความชื่นชมการใหบริการของกองทะเบียน   

และประมวลผลในประเด็นคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ีผูใหบริการ  มีความชัดเจนในขอมูล    

และรายละเอียด  ใหบริการไดถูกตอง  รวดเร็ว  และสุภาพ  ท้ังนี้  มีผูรับบริการบางสวนไดเสนอแนะ

ขอมูลเพ่ือพัฒนาการใหบริการ  เชน  ควรมีปายข้ันตอนการขอรับบริการแสดงไวท่ีจุดใหบริการและเพ่ิม

ชองทางในการติดตอขอรับบริการในชวงสถานการณโรคระบาด COVID-19 เปนตน  ในการนี้          

กองทะเบียนและประมวลผล  จึงไดนําขอมูลและขอเสนอแนะจากผูรับบริการมาปรับปรุงการปฏิบัติงาน

และการใหบริการของหนวยงานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  และดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลการ

ประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการอีกครั้ง   

 

ผลการประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ  ชวงที่  2 

 

 ผูประเมินไดเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ  ดังนี้ 

  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี  2  ความพึงพอใจในการใหบริการ 

  ตอนท่ี  3  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 

 ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  จํานวนผูตอบแบบสอบถาม  ปรากฏดังตาราง  1 
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ตาราง  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ประเภท 
ผูตอบแบบสอบถาม 

จํานวน รอยละ 

เพศ    

 ชาย 34 30.36 

 หญิง 78 69.64 

 รวม 112 100.00 

อายุ   

 นอยกวา  20  ป 19 17.00 

 20 - 30  ป 74 66.10 

 31 - 40  ป 9 8.00 

 41  ป  ข้ึนไป 10 8.90 

รวม 112 100.00 

ประเภทผูรับบริการ   

 นิสิต 78 69.60 

 บุคลากร 3 2.70 

 คณาจารย - - 

 ศิษยเกา 29 25.90 

 บุคคลท่ัวไป 2 1.80 

รวม 112 100.00 

  

 จากตาราง  1  พบวา  ผูรับบริการท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  จํานวน           

78  คน  (รอยละ  69.64)  อายุระหวาง  20 - 30  ป  จํานวน  74  คน  (คิดเปนรอยละ  66.10)      

และผูรับบริการสวนใหญเปนนิสิต  จํานวน  78  คน  (คิดเปนรอยละ  69.60) 

 

 ตอนท่ี  2  ความพึงพอใจตอการใหบริการ 

  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ  ผลปรากฏดังตาราง  2 
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ตาราง  2  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของกองทะเบียนและประมวลผล 

 

รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 

ความหมาย 

 

ไม 

พึงพอใจ x  S.D. 

1.  ชองทางติดตอสื่อสาร 4.32 0.97 มาก - 

2.  ข้ันตอนการใหบริการ 4.48 0.83 มาก - 

3.  แบบฟอรมคํารองและสิ่งอํานวย 

    ความสะดวก 
4.46 0.90 มาก - 

4.  ระยะเวลาในการใหบริการ 4.46 0.90 มาก - 

5.  เจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.41 0.98 มาก - 

6.  ระบบสารสนเทศสนับสนุนการใหบริการ 4.46 0.81 มาก - 

7.  สถานท่ีใหบริการ 4.51 0.77 มากท่ีสุด - 

8.  การเผยแพรขอมูล ขาวสาร สารสนเทศ 

     และเอกสาร เก่ียวกับการใหบริการ 

     ผานเว็บไซต 

4.54 0.76 มากท่ีสุด - 

9.  การรับฟงขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 4.30 1.00 มาก - 

โดยรวม 4.44 0.77 มาก - 

 

 จากตาราง  3  พบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของกองทะเบียนและ

ประมวลผล  โดยรวมอยูในระดับมาก  ( X  =  4.44, S.D. = 0.77)  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  

ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด  2  ขอ   ( X  =  4.51-4.54)  เม่ือพิจารณาคาเฉลี่ย   

จากมากไปนอย  3  ลําดับแรก  คือ  มีการเผยแพรขอมูลขาวสาร  สารสนเทศ  และเอกสารเก่ียวกับ    

การใหบริการผานเว็บไซต  ( X  =  4.54)  รองลงมา  คือ  สถานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม          

( X  =  4.51)  และมีข้ันตอนการใหบริการท่ีชัดเจน  ( X   =  4.48)  ตามลําดับ  ท้ังนี้  ขอท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ําสุด  คือ  การรับฟงขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ  ( X   =  4.30)   

 

 ตอนท่ี  3  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

  ผูรับบริการท่ีตอบแบบสอบถามความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใหบริการ  จํานวน      

112  คน  มีผูรับบริการแสดงความคิดเห็นใหขอเสนอแนะเพ่ิมเติม  จํานวน  35  คน  คิดเปน           

รอยละ  31.25  โดยมีรายละเอียด  (ขอความจากผูรับบริการ  โดยไมมีการปรับแกไข)  ดังนี้ 
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    3.1.  จุดดี 

      3.1.1  บริการดี มีระดับ ประทับใจ 

      3.1.2  อยูในระดับท่ีดี บริการดี เจาหนาท่ีสุภาพ สถานท่ีใหมเพียงพอ 
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หลายชองทาง 
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โดยไมตองเสียเวลามาติดตอโดยตรงท่ีมหาวิทยาลัย 

      3.1.11  เจาหนาท่ีท่ีดูแลเรื่องทรานสคริปและใบรับรอง ใหบริการดีมากๆ 
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ภายใน  3 วัน   

      3.1.15  สําเร็จการศึกษาตั้งแตป 59 ติดตอขอทรานสคริปใหม เจาหนาท่ี 

ใหคําแนะนําดีมาก  มีระบบชําระเงินท่ีสะดวก  ไดรับเอกสารรวดเร็ว ประทับใจมากๆ 

      3.1.16  บุคลากรใหคําปรึกษาเปนกันเองและดีมากๆ   
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