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บทคัดย่อ
การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบ สภาพ และปัญหาการบริการของกองทะเบียนและ

ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา จ�าแนกตามเพศ ระดับการศึกษา และกลุ่มสาขาวิชา และศึกษาแนวทาง

การพัฒนาการบรกิารของกองทะเบยีนและประมวลผลการศกึษา มหาวทิยาลยับรูพา กลุม่ตวัอย่างท่ีใช้ในการวจิยั คือ 

นิสิต มหาวิทยาลัยบูรพา จ�านวน 381 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วย แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ 

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย (x) ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) การวิเคราะห์ความแปรปรวน

ทางเดียว (One-Way ANOVA) และการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis)

ผลการวิจัยพบว่า

1. สภาพการบริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศกึษา มหาวทิยาลยับรูพา โดยรวมและรายด้าน อยูใ่น

ระดับปานกลาง เรยีงล�าดบัตามคะแนนเฉลีย่จากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านความน่าเชือ่ถอื ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บรกิาร ด้านความเช่ือม่ันไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร และด้านการเข้าใจและรูจั้กผูร้บับรกิาร ตามล�าดบั 

2. เปรียบเทียบสภาพการบริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา จ�าแนกตาม

เพศ ระดับการศึกษา และกลุ่มสาขาวิชา โดยรวมและรายด้าน แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส�าคัญทางสถิติ

3. ปัญหาการบริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา โดยรวมและรายด้านอยู่

ในระดับปานกลาง เรียงล�าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการเข้าใจ

และรู้จกัผูร้บับรกิาร ด้านความเชือ่มัน่ไว้วางใจ ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร และด้านความน่าเชือ่ถอื ยกเว้น

ด้านความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับน้อย

4. เปรยีบเทยีบปัญหาการบรกิารของกองทะเบยีนและประมวลผลการศกึษา มหาวทิยาลยับรูพา จ�าแนกตาม

เพศ โดยรวม ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ แตก

ต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จ�าแนกตามระดับการศึกษา โดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มี
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นัยส�าคัญทางสถิติ ยกเว้นด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

และจ�าแนกตามกลุ่มสาขาวิชา โดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส�าคัญทางสถิติ

5. แนวทางการพัฒนาการบริการของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา ได้แก่ 1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ควรเพิ่มจ�านวนที่นั่งรอรับบริการ 2) ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ เจ้าหน้าที่ควร

ฝึกทักษะในการสื่อสาร เพื่อให้ผู้ขอรับบริการเข้าใจได้ง่าย 3) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ควรเพิ่มจ�านวนเจ้า

หน้าทีใ่ห้สอดคล้องกบัจ�านวนผูร้บับรกิาร 4) ด้านความน่าเชือ่ถอื เจ้าหน้าทีใ่ห้บรกิาร ควรมกีารหมนุเวยีนงานเพือ่ให้

สามารถท�างานแทนกันได้ และ 5) ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่ควรให้ค�าแนะน�าแนวทางการปฏิบัติ

ที่ถูกต้องในแบบกัลยาณมิตรและควรเปิดใจรับฟังข้อเสนอแนะหรือความคิดเห็นของผู้มาใช้บริการ

คำาสำาคัญ : สภาพ ปญัหา/ แนวทางการพฒันาการบรกิาร/ กองทะเบยีนและประมวลผลการศกึษา มหาวทิยาลัยบรูพา

Abstract
The purposes of this research were to study and compare practice and problems of services 

of Registrar’s office at Burapha University as classified by sex, level and group of major of study 

of students and to study guidelines for the development of the services of Registrar’s office. The 

sampling was 381 students at Burapha University. The instruments used in this research were 

questionnaires and interview guide. For the analysis of the data, frequency, percentage, mean 

(x), standard deviation (SD), One-Way ANOVA and content analysis were used. 

As a result of this research, it was found that: 

1. In general and in each particular aspect the practice services of Registrar’s office were 

found at a moderate level. Trust was ranked first, followed by Tangibles, Reliability, Responsive 

and Empathy, respectively. 

2. When compare the services of Registrar’s office, as classified by sex, level and group of 

major of study, it was found no significance difference in the statistics. 

3. Problem of the services of Registrar’s office, in general, were found at a moderate level, 

when considering in each particular aspect, all were found at a moderate level, except, Assurance, 

were found at a low level, Responsive was found the highest, followed by Empathy, Reliability, 

Tangibles and Assurance, respectively. 

4. Compare the problem of the services of Registrar’s office, as classified by sex, found 

that: Responsive, Assurance and Empathy, were significant differences at the significant level of 

.05, as classified by level, for over all, it was significant differences at the significant level of .05, 

when classified by group of major, for over all and each particular, there were no significance 

in terms of statistics.
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5. The guidelines for development of the services of Registrar’s office were: 1) Tangibles, 

the office should provide more sitting seat for students. 2) Reliability, the office should train the 

office personnel to be more effective in communication skills. 3) In terms of responsiveness, the 

office should allocate more personnel to serve student. 4) For Assurance, the office should rotate 

personnel who work in different duties, so that every personnel can work effectively in different 

duty. 5) Empathy, the officers should suggest the correct methods by being friendly and open-

mind, and to accept the opinion of students.

Keywords : SITUATION PROBLEMS/ GUIDELINES FOR DEVELOPING SERVICES/ REGISTRAR’S 

OFFICE, BURAPHA UNIVERSITY

บทนำา
การศึกษาเป ็นปัจจัยส�าคัญของการพัฒนา

ทรัพยากรมนุษย์ ในประเทศที่ก�าลังพัฒนาจะต้องใช้

ทรัพยากรมนุษย์ที่มีความรู้ ความสามารถ ในการพัฒนา

ประเทศ การกระจายอ�านาจทางการศึกษาเพื่อให้การ

ศึกษามีคุณภาพต้องอาศัยการจัดกระบวนการเรียนรู้ท่ีมี

คุณภาพ มหาวิทยาลัยบูรพาเป็นสถาบันอุดมศึกษาแห่ง

แรกทีต่ัง้อยู่ในส่วนภมิูภาคของประเทศได้รบัการยกฐานะ

จากวิทยาลัยวิชาการศึกษาบางแสนเป็นมหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ วิทยาเขตบางแสน กองทะเบียนและ

ประมวลผลการศึกษาเดิมเป็นงานทะเบียนและสถิติ

นิสิต สังกัดกองบริการการศึกษา เป็นหน่วยงานระดับ

กอง สังกัดส�านักงานอธิการบดี ประกาศจัดตั้งกอง

เม่ือ 1 เมษายน พ.ศ. 2555 สายการบังคับบัญชาขึ้น

ตรงหัวหน้าส�านักงานอธิการบดี โดยการก�ากับของรอง

อธิการบดีฝ่ายวิชาการ กองทะเบียนและประมวลผลการ

ศึกษา เป็นหน่วยงานที่ท�าหน้าที่เก่ียวกับงานทะเบียน

และสถิติการศึกษาของนิสิต ตั้งแต่แรกเข้าจนส�าเร็จการ

ศึกษา ซึ่งในการปฏิบัติงานจะต้องใช้ความระมัดระวัง

ในการปฏิบัติงานให้ถูกต้องตามข้อบังคับ ระเบียบ 

และประกาศของมหาวิทยาลัย ตลอดระยะเวลาที่นิสิต

ศึกษาอยู ่ในมหาวิทยาลัย จึงต้องติดต่อขอใช้บริการ

ของกองทะเบียนฯ ดังนั้นจึงจ�าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องมีการ

พัฒนาการบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของนิสิต 

จากสภาพและปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยจึงมีความตระหนัก

ถึงปัญหา และความส�าคัญในการพัฒนาการบริการให้

มีประสิทธิภาพ เพ่ือน�าผลการศึกษาท่ีได้ น�ามาใช้เป็น

แนวทางปรับปรุงและพัฒนาการบริการของกองทะเบยีนฯ 

ให้มคีณุภาพ เกดิประสทิธภิาพและประสทิธผิล เกดิความ

พึงพอใจแก่ผู้รับบริการมากยิ่งขึ้น 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1. เพื่อศึกษาสภาพการบริการของกองทะเบียน

และประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา

2. เพือ่เปรียบเทยีบสภาพการบริการ กองทะเบยีนและ

ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา จ�าแนกตาม

เพศ ระดับการศึกษา และกลุ่มสาขาวิชา

3. เพือ่ศกึษาปัญหาการบรกิารของกองทะเบยีน

และประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา

4. เพ่ือเปรียบเทียบปัญหาการบริการ กอง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา 

จ�าแนกตามเพศ ระดับการศึกษา และกลุ่มสาขาวิชา

5. เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาการบริการ

ของกองทะเบยีนและประมวลผลการศกึษา มหาวทิยาลยั

บูรพา
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สมมติฐานการวิจัย
1. สภาพการบริการของกองทะเบียนและ

ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา จ�าแนกตาม

เพศ ระดับการศึกษา และกลุ่มสาขาวิชา ที่แตกต่างกัน 

มีสภาพแตกต่างกัน 

2. ปัญหาการบริการของกองทะเบียนและ

ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา จ�าแนกตาม

เพศ ระดับการศึกษา และกลุ่มสาขาวิชา ที่แตกต่างกัน 

มีปัญหาแตกต่างกัน

วิธีการวิจัย
การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยผสมผสาน ระหว่างการ

วจิยัเชงิปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจัย

เชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

ประชากร ได้แก่ นสิติมหาวิทยาลยับูรพา จ�านวน 

51,216 คน จ�าแนกเป็น ระดับปริญญาตรี จ�านวน 

41,028 คน และระดับบัณฑิตศึกษา จ�านวน 10,137 

คน (ข้อมูล ณ วันที่ 21 มิถุนายน พ.ศ. 2555) กลุ่ม

ตัวอย่าง ได้แก่ นิสิตระดับปริญญาตรี จ�านวน 305 คน 

และระดับบัณฑิตศึกษา จ�านวน 76 คน รวม 381 คน 

ตวัแปรต้น ได้แก่ เพศ ระดบัการศกึษา และกลุม่สาขาวิชา 

ตัวแปรตาม ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) 2) ความเชื่อมั่นไว้วางใจ (Reliability) 

3) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsive) 4) 

ความน่าเชื่อถือ (Assurance) 5) การเข้าใจและรู้จัก

ผู ้รับบริการ (Empathy) เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ

ข้อมูล มี 2 ฉบับ ฉบับที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ

สภาพ ปัญหาการบริการของกองทะเบียนและประมวล

ผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา แบ่งเป็น 2 ตอน 

ดังนี้ ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค�าถามแบบเลือกตอบ ตอนที่ 

2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับสภาพ ปัญหาการบริการ

ของกองทะเบยีนและประมวลผลการศกึษา มหาวิทยาลยั

บูรพา เป็นค�าถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating 

Scale) ตามแนวคิดของ ลิเคอร์ท จ�านวน 30 ข้อ ฉบับ

ท่ี 2 แบบสมัภาษณ์เกีย่วกบัแนวทางการพัฒนาการบริการ

ของกองทะเบยีนและประมวลผลการศกึษา มหาวทิยาลยั

บูรพา ซ่ึงเป็นแบบสัมภาษณ์ปลายเปิด เพ่ือใช้สัมภาษณ์

ผู้ที่เกี่ยวข้องกับกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา 

มหาวทิยาลยับรูพา แบ่งเป็น 3 กลุม่ จ�านวน 23 คน ได้แก่ 

1) กลุ่มผู้บริหาร จ�านวน 9 คน 2) กลุ่มอาจารย์ จ�านวน 

9 คน 3) กลุ่มนิสิต จ�านวน 5 คน ซึ่งข้อค�าถามได้จาก

ข้อมูลที่ผู้วิจัยวิเคราะห์มาแล้วในแบบสอบถามตอนที่2 

โดยน�าเสนอข้อมูลในรูปแบบความเรียง

สรุปผลการวิจัย
1. สภาพการบริการของกองทะเบียนและ

ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา โดยรวมและ

รายด้านอยู่ในระดับปานกลาง 

2. เปรียบเทียบสภาพการบริการของกอง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา 

จ�าแนกตามเพศ ระดับการศึกษา และกลุ่มสาขาวิชา โดย

รวมและรายด้าน แตกต่างกนัอย่างไม่มนียัส�าคญัทางสถติิ 

3. ปัญหาการบริการของกองทะเบียนและ

ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา โดยรวมและ

รายด้านอยู่ในระดับปานกลาง 

4. เปรียบเทียบปัญหาการบริการของกอง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา 

จ�าแนกตามเพศ พบว่า ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับ

บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านการเข้าใจและรู้จัก

ผูร้บับรกิาร แตกต่างกันอย่างมนียัส�าคญัทางสถติท่ีิระดบั 

.05 ส่วนด้านอื่น ๆ ไม่แตกต่างกัน และเมื่อจ�าแนกตาม

ระดับการศึกษา โดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส�าคัญ

ทางสถติ ิเมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเป็น

รปูธรรมของการบรกิาร แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทาง

สถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านอื่น ๆ ไม่แตกต่างกัน และ

จ�าแนกตามกลุ่มสาขาวิชา โดยรวมและรายด้านแตกต่าง

กันอย่างไม่มีนัยส�าคัญทางสถิติ 
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5. แนวทางการพัฒนาการบริการของกอง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา 

สามารถสรปุได้ดงันี ้5.1) ด้านความเป็นรปูธรรมของการ

บรกิาร ส�านกังานทีใ่ห้บริการในปัจจบัุนมีพืน้ทีจ่�ากัด ค่อน

ข้างคับแคบ จึงไม่สะดวกต่อการให้บริการกับผู้มาติดต่อ

ขอใช้บรกิาร ท่ีนัง่เพ่ือรอรบับรกิารมไีม่เพยีงพอ 5.2) ด้าน

ความเชื่อมั่นไว้วางใจ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีจ�านวนจ�ากัด 

โดยในแต่ละวันต้องท�าหน้าท่ีให้บริการกับผู้ท่ีมาติดต่อ

ประสานงานกับกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา

เป็นจ�านวนมากดงันัน้บางครัง้ความเหนือ่ยล้า และความ

เคร่งเครยีดในการท�างานกอ็าจท�าอารมณ์ของผูใ้ห้บรกิาร

บางท่านดเูหมอืนจะไม่พร้อมหรอืไม่เตม็ใจทีจ่ะให้บรกิาร 

5.3) ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร อาจยงัไม่สามารถ

ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ หรอืแก้ปัญหาให้

กับผู้มารับบริการได้อย่างรวดเร็วมากนัก ทั้งนี้เนื่องจาก

ผู้มาใช้บริการมีจ�านวนมาก ในขณะที่เจ้าหน้าที่มีจ�านวน

น้อย จงึท�าให้การแก้ปัญหาของผูม้าขอรบับรกิารจึงยงัไม่

สามารถตอบสนองได้ตามความต้องการ 5.4) ด้านความ

น่าเชื่อถือ เจ้าหน้าที่ให้บริการโดยส่วนใหญ่จะมีความน่า

เชือ่ถอื มีความรูค้วามสามารถในการปฏบัิตงิานเป็นอย่าง

ดี แต่ยังขาดความต่อเนื่องในการปฏิบัติงานเพื่อทดแทน

กนัในบางคร้ังไม่สามารถได้ข้อยุต ิหากสามารถพัฒนาการ

ให้บริการที่เป็นแบบ One-stop Service ได้ จะเป็นการ

ดีมาก เนื่องจากจะลดระยะเวลาของผู้มาติดต่อประสาน

งานลงได้เป็นอย่างมาก 5.5) ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับ

บริการ เจ้าหน้าที่ควรให้ค�าแนะน�าแนวทางการปฏิบัติท่ี

ถกูต้องในแบบกลัยาณมติร และควรเปิดใจรบัฟังข้อเสนอ

แนะหรอืความคิดเหน็ของผูม้าใช้บรกิาร ทัง้นีผู้ใ้ห้บรกิาร

จึงควรได้รับการพัฒนาด้านจิตบริการและการพัฒนา

ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติหน้าที่ควบคู่กันไป 

อภิปรายผล
1. สภาพการบริการของกองทะเบียนและ

ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา โดยรวมและ

รายด้านอยู่ในระดับปานกลาง 1.1) ด้านความเป็นรูป

ธรรมของการบริการ พบว่า โดยรวมและรายข้ออยู่ใน

ระดับปานกลาง ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ที่ตั้ง

ส�านักงานมีความเหมาะสม ท้ังนี้อาจเป็นเพราะกอง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา ต้ังอยู่ในส�านักงาน

อธิการบดี ซึ่งมีหน่วยงานที่ส�าคัญและเกี่ยวข้องกับการ

ติดต่อประสานงานอยู่ภายในอาคารเดียวกัน จึงท�าให้

ผู้มาขอรับบริการเกิดความสะดวกในการติดต่อขอใช้

บริการ แต่เนื่องจากอาคารส�านักงานอธิการบดี มีสถาน

ที่ที่จ�ากัดจึงท�าให้เกิดความคับแคบ เมื่อมีนิสิตมาติดต่อ

เป็นจ�านวนมาก ซึ่งสอดคล้องกับหลักการให้บริการที่

ดีของ กรมโยธาธิการและผังเมือง (2553) กล่าวว่า

สถานที่ในการให้บริการที่ดีนั้นจะต้องมีความสะอาด 

และเป็นระเบียบเรียบร้อย มีจุดบริการที่เหมาะสมแก่ผู้

มารับบริการ มีป้ายบอกขั้นตอนการขอใช้บริการอย่าง

ชัดเจน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ กนกพร ลีลา

เทพินทร์ และพัชญา มาลือศรี (2554) ได้ท�าการศึกษา

การประเมินระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลใน

กรุงเทพมหานคร ด้วยแบบจ�าลอง Servqual พบว่า การ

รับรู้ในการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

อยู่ในระดับปานกลาง 1.2) ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ 

โดยรวมและรายข้ออยู่ในระดับปานกลาง ข้อที่มีคะแนน

เฉลีย่สงูสดุ ได้แก่ ระยะเวลาในการให้บรกิารมคีวามเหมาะ

สม ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ กองทะเบียนและประมวลผลการ

ศึกษาได้ก�าหนดวันในการรับเอกสารไว้ในแบบฟอร์ม

ค�าร้องอย่างชดัเจน รวมถงึเวลาในการเปิด-ปิด ส�านกังาน 

จะค�านึงถึงชั่วโมงเรียนของนิสิตเป็นหลัก โดยเปิดให้

บริการตลอดเวลานิสิตจึงสามารถมาติดต่อขอใช้บริการ

ได้ทุกช่วงเวลาตลอดวัน ซึ่งถือเป็นหลักปฏิบัติในการ

ให้บริการ แต่ทั้งนี้อาจเป็นเพราะเอกสารบางอย่างที่ผู้มา

ขอใช้บริการเป็นเอกสารที่ต้องใช้เวลาในการออกเอกสาร

นานกว่าระยะเวลาที่ก�าหนด จึงท�าให้ผู้รับบริการยังไม่

ประทับใจในบริการ ซ่ึงสอดคล้องกับแนวความคิดของ 

ศุภนิตย์ โชครัตนชัย (2536, หน้า 13) ได้กล่าวว่า การ
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บรกิารเป็นการกระท�าทีเ่กิดจากจิตใจทีเ่ป่ียมไปด้วยความ

ปรารถนาดี ช่วยเหลือ เกื้อกูล เอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ เอื้ออาทร 

มีน�้าใจไมตรี ให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรม 

และความเสมอภาค แก่ผู้บริการ ซึ่งการบริการที่รวดเร็ว 

และบริการทันตามก�าหนดเวลาเป็นการสร้างความพึง

พอใจให้เกิดขึน้แก่ผูม้าตดิต่อขอใช้บรกิาร 1.3) ด้านการ

ตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร โดยรวมและรายข้ออยูใ่นระดบั

ปานกลาง ข้อทีมี่คะแนนเฉลีย่สงูสดุ ได้แก่ สามารถเข้าถงึ

บริการได้ง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อนทั้งนี้อาจเป็นเพราะกอง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มีการจัดท�าเว็บไซต์

ส�าหรับให้บริการทางด้านการศึกษา ซึ่งนิสิตที่อยู่ไกล

สามารถดาวโหลดค�าร้องแบบฟอร์มการใช้บริการต่าง ๆ 

ผ่านทางเว็บไซต์ และสามารถท�ารายการลงทะเบียนหรือ

เข้าถึงข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับกองทะเบียนและสถิตินิสิต

ได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งขั้นตอนดังกล่าวมีความสะดวกไม่

ยุ่งยากซับซ้อน แต่อาจเป็นเพราะมีจ�านวนผู้เข้าใช้ระบบ

มาก จึงท�าให้บางครั้งระบบขัดข้อง ผู้ขอใช้บริการจึงไม่

สามารถเข้าใช้ระบบได้ในบางขณะ จึงท�าให้คุณภาพการ

บรกิารยงัอยูใ่นระดบัปานกลาง ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยั

ของ วาสนา แสนโภคทรัพย์ (2553) ได้ศึกษาความพึง

พอใจของนิสติต่อบรกิารของหน่วยทะเบยีนและประมวล

ผล คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย พบว่า เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจที่จะอ�านวย

ความสะดวกในด้านการตอบค�าถามต่าง ๆ  แต่ในช่วงของ

การเปิดภาคการศึกษามีนิสิตจ�านวนมากมาติดต่อขอรับ

บริการ จงึอาจเกดิความล่าช้าในการให้บรกิาร ผูใ้ช้บรกิาร

จึงอาจเกิดความไม่พึงพอใจในการใช้บริการได้ เนื่องจาก 

แต่ละบุคคลย่อมมีความรู้สึก นึกคิด และมีปัญหาที่แตก

ต่างกัน 1.4) ด้านความน่าเชื่อถือ โดยรวมและรายข้อ

อยู่ในระดับปานกลาง ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 

เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานแทนกันได้ ทั้งนี้อาจเป็น

เพราะเจ้าหน้าที่กองทะเบียนและประมวลผลการศึกษามี

จิตบริการ เมื่อมีผู้มาติดต่อขอใช้บริการจึงให้บริการด้วย

ความเต็มใจ ถึงแม้ว่าเรื่องท่ีติดต่อจะไม่ใช่ภาระหน้าท่ี

ของตน รวมถึงสามารถปฏิบัติงานแทนกันได้ในกรณี

ที่เจ้าหน้าที่คนอื่น ๆ ติดภารกิจ หรือลางาน แต่อาจ

เป็นเพราะในบางเร่ืองท่ีนิสิตติดต่อเป็นเร่ืองท่ีเกี่ยวข้อง

กับเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบโดยตรง จึงท�าให้ไม่สามารถ

ปฏิบัติงานแทนกันได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ จึงท�าให้

การบริการเกิดความล่าช้า ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ 

พอร์ตเตอร์ (Porter, 1961) ได้กล่าวว่าความพึงพอใจ

ของลูกค้าเป็นตัวแปรส�าคัญในการประเมินคุณภาพของ

การบริการ หากกิจการใดน�าเสนอบริการที่ดี มีคุณภาพ

ตรงกบัความต้องการตามความคาดหวงัของลกูค้า กย่็อม

ส่งผลให้ลกูค้าเกดิความพงึพอใจต่อบรกิารนัน้และมแีนว

โน้มจะใช้บริการซ�้าอีกต่อ ๆ ไป คุณภาพของการบริการ

ที่จะท�าให้ลูกค้าพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่

ปรากฏ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจของการบริการ ความ

เต็มใจที่จะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถใน

การให้บริการด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 

1.5) ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ โดยรวมและราย

ข้ออยูใ่นระดบัปานกลาง ข้อท่ีมคีะแนนเฉลีย่สงูสดุ ได้แก่ 

เจ้าหน้าท่ีมคีวามกระตอืรือร้นท่ีจะให้บริการ ท้ังนีอ้าจเป็น

เพราะกองทะเบยีนและประมวลผลการศกึษา มกีารจดัเวร

ประจ�าวัน เพ่ือจัดเจ้าหน้าท่ีคอยให้บริการอยู่ตลอดทุก

ช่วงเวลา เมื่อมีผู้มาขอใช้บริการจึงให้บริการด้วยความ

กระตือรือร้น และเต็มใจ ซึ่งเจ้าหน้าที่บางคนปฏิบัติงาน

มาเป็นระยะเวลานานหลายปี ในแต่ละวันจึงได้พบกับ

ปัญหาท่ีหลากหลาย จึงเข้าใจว่าผู้รับบริการแต่ละคน

ต้องการขอรับบริการในเรื่องใด จึงใช้ภาษาสื่อสารที่ผู้รับ

บริการเข้าใจง่ายด้วยความคล่องแคล่ว แต่ในบางครั้ง ผู้

ขอใช้บริการแต่ละคนก็มีความแตกต่างกัน จึงอาจท�าให้

การบริการในบางคร้ังไม่ตรงกับความต้องการของผู้มา

ขอรับบริการได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อรอนงค์ 

เถาทอง (2547) ได้ท�าการศึกษาคุณภาพของการบริการ

ของบคุลากรส�านกังานเลขานกุาร คณะศลิปกรรมศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยบูรพา พบว่า เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความ

กระตือรือร้นในการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง และ
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เจ้าหน้าที่สามารถตอบข้อสงสัยหรือให้ข้อแนะน�าที่ท่าน

ต้องการได้รวดเร็ว

2. ผลการเปรยีบเทยีบสภาพการบรกิารของกอง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา 

2.1) จ�าแนกตามเพศ พบว่า แตกต่างกันอย่างไม่มี

นัยส�าคัญทางสถิติ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะไม่ว่าจะเป็นเพศ

ใด กองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา ก็ให้บริการ

ในรูปแบบเดียวกัน มีความเท่าเทียมกัน ไม่แบ่งว่าเป็น

เพศหญิง หรือชาย นิสิตที่มารับบริการจึงเกิดความพึง

พอใจในคณุภาพของบรกิารไม่แตกต่างกนั ซึง่สอดคล้อง

กับแนวคิดของ เมทินี พงษ์เวช (2544) กล่าวว่า เพศ

ถูกก�าหนดโดยเงื่อนไขทางสังคมหรือวัฒนธรรม ให้

แสดงบทบาทหญิง หรือบทบาทชาย ซึ่งบทบาทดังกล่าว

สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามสภาวการณ์ เพศจึงเป็น

เพียงตัวก�าหนดความเป็นตัวตนของมนุษย์เท่านั้น ดัง

นั้นนิสิตไม่ว่าจะเป็นเพศชาย หรือเพศหญิงต่างก็อาจ

มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการหรืออาจมีความรู้สึก

นึกคิดในการบริการไม่แตกต่างกันได้ 2.2) จ�าแนกตาม

ระดับการศึกษา พบว่า แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส�าคัญ

ทางสถิติ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะไม่ว่าจะเป็นนิสิตในระดับ

ปริญญาตรี หรือระดับบัณฑิตศึกษา ต่างก็มาติดต่อขอ

ใช้บริการในเรื่องเดียวกัน นั่นคือ เรื่อง การลงทะเบียน

เรียน เรื่องการช�าระเงิน หรือแม้กระทั่งการแก้ไขประวัติ

ส่วนตัว ซึ่งเจ้าหน้าที่กองทะเบียนและประมวลผลการ

ศึกษาทุกคน ให้บริการโดยไม่เลือกระดับการศึกษา นิสิต

ทุกคนจึงได้รับบริการเช่นเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับผล

การวิจัยของ รัชดา อุดมวิทิต (2540) ได้ศึกษาการรับ

รู้การประเมินผล การปฏิบัติงานของพนักงานบริษัทผู้

ผลิตไฟฟ้า พบว่า พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกต่าง

กัน มีการรับรู้การประเมินผลการปฏิบัติงานไม่แตกต่าง

กัน 2.3) จ�าแนกตามกลุ่มสาขาวิชา พบว่า แตกต่างกัน

อย่างไม่มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ

กองทะเบียนและประมวลผลการศึกษาได้ให้บริการกับ

นิสิตทุกกลุ่มสาขาวิชา ไม่แตกต่างกัน ซึ่งกองทะเบียน

และประมวลผลการศกึษาได้จดัภาระงานให้กบัเจ้าหน้าท่ี

แต่ละคนรับผิดชอบดูแลนิสิตต่างคณะกัน เมื่อมีนิสิตมา

ติดต่อท่ีเคาน์เตอร์ เจ้าหน้าที่เวรประจ�าวันเคาน์เตอร์จะ

รับบริการในเบื้องต้นก่อน เมื่อเป็นปัญหาที่ให้บริการไม่

ได้ จะจัดส่งให้เจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบแต่ละคณะเป็นผู้

ตอบปัญหาแทน ซ่ึงเป็นผลท�าให้นิสิตท่ีมาใช้บริการ ได้

รับการบริการท่ีตรงกบัความต้องการ และมีความพึงพอใจ

ในคณุภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั ซึง่สอดคล้องกบัผล

การศึกษาของ สิริกันยา พัฒนภูทอง (2546) ได้ศึกษา

เร่ืองความพึงพอใจและปัญหาการบริการของผู้ใช้บริการ

หอสมดุกลาง มหาวทิยาลยัขอนแก่น พบว่า นสิิตท่ีศกึษา

ในกลุม่สาขาวชิาแตกต่างกนั มปัีญหาการบรกิารโดยรวม

ของผู้ใช้บริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแก่น ไม่

แตกต่างกัน

3. ปัญหาการบริการของกองทะเบียนและ

ประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา โดยรวมอยู่

ในระดับปานกลาง 3.1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ข้อท่ีมคีะแนนเฉลีย่

สูงสุด ได้แก่ สถานที่นั่งรอรับบริการเพียงพอส�าหรับผู้มา

ใช้บรกิาร มรีะดบัปัญหาสงูสดุ ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะจ�านวน

นิสิตที่มีเพิ่มมากขึ้น ประกอบกับสถานที่ตั้งของกอง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษาตั้งอยู่ในส�านักงาน

อธกิารบด ีซึง่มพีืน้ทีจ่�ากดั ไม่สามารถจะขยายพืน้ทีอ่อก

ไปได้ จึงไม่สามารถเพิ่มจ�านวนของที่นั่งรอรับบริการได้ 

จึงท�าให้ไม่เพียงพอต่อการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับ

ผลการส�ารวจของส�านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ

ราชการร่วมกับส�านักงานสถิติแห่งชาติ ในด้านความพึง

พอใจของผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกและผู้ป่วยใน

ของโรงพยาบาลศูนย์ โรงพยาบาลทั่วไปและโรงพยาบาล

ชุมชน โดยสัมภาษณ์ประชาชนอายุ 15 ปีขึ้นไป ที่มารับ

บริการในโรงพยาบาล ผู้รับบริการได้ให้ข้อเสนอเกี่ยวกับ

การให้บรกิาร คอื ขอให้เพิม่ทีน่ัง่ระหว่างรอการรบับรกิาร 

3.2) ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ โดยรวมอยู่ในระดับปาน

กลาง ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีทักษะ
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ในการสื่อสารให้เข้าใจได้ง่าย มีระดับปัญหาสูงสุด ทั้งนี้

อาจเป็นเพราะ ในแต่ละวันมีนิสิตมาติดต่อขอใช้บริการ

ในจ�านวนทีม่าก ซ่ึงแต่ละคนก็มปัีญหาทีแ่ตกต่างกัน บาง

คนอธิบายเพียงเล็กน้อยก็เข้าใจได้อย่างรวดเร็ว แต่บาง

คนต้องใช้เวลาในการอธิบายท่ียาวนานจึงสามารถเข้าใจ

ได้ ท�าให้เจ้าหน้าที่เกิดความเหนื่อยล้าในการปฏิบัติงาน 

เพราะนอกจากจะต้องเข้าใจในความต้องการของผู้รับ

บริการแล้ว ยังต้องเข้าใจในความแตกต่างระหว่างบุคคล

เป็นส�าคัญอีกด้วย ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ พารา

สุรามาน และคณะ (Parasuraman, et al., 1990) 

ได้ศึกษาว่า บุคลากรผู้ให้บริการที่มีความรู้ในการให้

บริการ สามารถท�าให้ผู้รับบริการ เกิดความเชื่อถือมาก

ข้ึน และบุคลากรผู้ให้บริการมีความรู้ ความสามารถใน

การปฏิบัติงาน ท�าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเป็นที่พึ่งได้ และ

การให้บริการมีความถูกต้อง แม่นย�า สม�่าเสมอ 3.3) 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยรวมอยู่ในระดับ

ปานกลาง ข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ สามารถ

เข้าถึงบริการได้ง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีระดับปัญหา

สูงสุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะกองทะเบียนและประมวลการ

ศึกษาได้ปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการ โดยให้ผู้ขอ

ใช้บริการท�าการลงทะเบียนเรียนผ่านระบบออนไลน์ ซึ่ง

เป็นรูปแบบท่ียังใหม่อยู่ ท�าให้นิสิตบางคนท่ีมีความรู้

เรื่องคอมพิวเตอร์ไม่เพียงพอ หรือศึกษาข้อมูล และวิธี

การมาอย่างไม่ดีพอ เกิดปัญหาในการเข้าใช้ระบบ และ

ในบางขณะเมื่อมีผู้ขอใช้บริการเป็นจ�านวนมาก ท�าให้ไม่

สามารถเข้าใช้ระบบออนไลน์ได้ จึงเกิดความไม่คล่องตัว

ในการขอใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับ แผนกลยุทธ์ของ

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ในช่วงแผนพัฒนาการศึกษา

ระดับอุดมศึกษา ได้ปรับปรุงระบบและพัฒนาวิธีการ

บรกิารเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพและประสทิธผิลในการปฏิบัติ

งาน โดยน�าเทคนิคการบริการที่น�าเทคโนโลยีสารสนเทศ

มาใช้และเน้นการมีส่วนร่วม การกระจายอ�านาจ การ

ติดตามงานอย่างสม�่าเสมอ 3.4) ด้านความน่าเชื่อถือ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัน้อย ข้อทีม่คีะแนนเฉลีย่สงูสดุ ได้แก่ 

เจ้าหน้าที่สามารถให้ค�าแนะน�าเรื่อง ระเบียบ ข้อบังคับ 

กฎหมาย และวิธีปฏิบัติได้เป็นอย่างดี มีระดับปัญหา

สูงสุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะมหาวิทยาลัยบูรพา มีการร่าง

ระเบียบ ข้อบังคับ ของมหาวิทยาลัยข้ึนมาจ�านวนมาก 

ซึ่งในบางระเบียบ ข้อบังคับ เจ้าหน้าที่อาจจะยังไม่ได้

ศึกษาอย่างละเอียดถี่ถ้วน จึงไม่สามารถให้ค�าแนะน�าแก่

นิสิตได้อย่างถูกต้อง ซึ่งสอดคล้องกับ มาตรฐานการ

ให้บริการของส�านักงานกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัย

ศรีปทุม (มหาวิทยาลัยศรีปทุม, 2554) ได้กล่าวถึง วิธี

การให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจว่า เจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพื่อ

ที่จะให้บริการได้ถูกต้อง สามารถใช้ความรู้ที่มีช่วยแก้ไข

ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้ 3.5) ด้านการเข้าใจและรู้จัก

ผูร้บับรกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ข้อท่ีมคีะแนน

เฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือชี้แจงและ

แนะน�าอย่างเป็นกันเอง มีระดับปัญหาสูงสุด ท้ังนี้อาจ

เป็นเพราะ ในการให้บริการนิสิตในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่

ต้องตอบค�าถามนิสิตเป็นจ�านวนมาก ซึ่งอาจท�าให้เกิด

ความเหนื่อยล้าในการปฏิบัติงาน และนิสิตแต่ละคนก็มี

ปัญหาที่แตกต่างกัน จึงท�าให้เจ้าหน้าที่ไม่สามารถเข้าถึง

ความต้องการของนิสิตได้ ซ่ึงสอดคล้องกับ มาตรฐาน

การให้บรกิารของส�านกัการศกึษาต่อเนือ่ง (มหาวทิยาลยั

สุโขทัยธรรมาธิราช, 2552) ได้กล่าวว่า คุณสมบัติของผู้

ให้บริการที่ดี สิ่งที่ผู้ให้บริการควรมีเป็นอันดับแรก คือ

ความเป็นคนท่ีรักในงานบริการ เพราะคนที่รักในงาน

บริการจะมีความเข้าใจและให้ความส�าคัญต่อผู้รับบริการ 

มีความกระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ ยิ้มแย้ม

แจ่มใสและเอาใจใส่ ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา และให้บริการ

ตรงตามความต้องการ

4. ผลการเปรียบเทียบปัญหาการบริการของกอง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา 

4.1) จ�าแนกตามเพศ พบว่า โดยรวมแตกต่างกันอย่าง

ไม่มีนัยส�าคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้าน

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ และ
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ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่างมี

นัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะความ

แตกต่างทางเพศ ท�าให้บุคคลมีพฤติกรรมที่แตกต่างกัน 

ส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิดที่แตกต่างกัน สอดคล้องกับ

แนวคิดของ กมล ภู่ประเสริฐ (2545, หน้า 45) กล่าว

ว่า โดยธรรมชาตแิล้วเพศหญงิและเพศชายมลีกัษณะแตก

ต่างกนั ไม่เพยีงแต่รปูร่างเท่านัน้ นสัิยใจคอ ความคดิเหน็ 

ความพึงพอใจ การควบคุมอารมณ์และอื่น ๆ ก็มีส่วน

แตกต่างกัน ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

และด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ ไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้อาจ

เป็นเพราะ กองทะเบียนและประมวลผลการศึกษาได้ให้

บรกิารกบันิสติทกุเพศ โดยไม่มกีารเลอืกปฏบัิต ิและนสิติ

ทีม่าขอใช้บรกิารจะมีปัญหาในลกัษณะเดยีวกนั การให้ค�า

แนะน�าจึงมีในรูปแบบเดียวกัน นิสิตท่ีมีเพศต่างกัน จึง

รับรู้ถึงปัญหาไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษา

ของ นุชนารถ มโนมัย (2549 อ้างถึงใน หัทยา แก้วกิ้ม, 

2554) พบว่า เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยคุณภาพบริการ

ตามความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริจาคโลหิตที่มี

เพศต่างกนัมีผลต่อระดับความความคาดหวังและการรบั

รูต่้อคุณภาพบรกิารไม่ต่างกนั 4.2) จ�าแนกตามระดบัการ

ศกึษา พบว่า โดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มนียัส�าคญัทาง

สถติิ เมือ่พจิารณารายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรปูธรรม

ของการบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะนิสิตที่มีระดับการศึกษาที่

ต่างกัน หรือสาขาวิชาที่ต่างกัน ย่อมมีความรู้สึกนึกคิด 

ค่านิยมอดุมการณ์ รสนยิม และความต้องการแตกต่างกัน

ไป สอดคล้องกับงานวิจัยของ อนงค์ เอื้อวัฒนา (2542, 

หน้า 96-101) พบว่า ระดบัการศกึษาทีไ่ม่ได้รบัการศกึษา

และผูท้ีม่กีารศกึษาสงูกว่าปรญิญาตรมีคีวามพงึพอใจด้าน

อธัยาศยัการให้เกยีรตขิองผูใ้ห้บริการ ส่วนด้านความเชือ่

มัน่ไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ด้านความ

น่าเชื่อถือ และด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ไม่แตก

ต่างกัน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะนิสิตไม่ว่าจะอยู่ในระดับการ

ศึกษาใด ต่างก็มีปัญหาในบริการของกองทะเบียนและ

ประมวลผลไม่แตกต่างกัน 4.3) จ�าแนกตามกลุ่มสาขา

วิชา พบว่า โดยรวมและรายด้าน แตกต่างกันอย่างไม่มี

นัยส�าคัญทางสถิติ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะกองทะเบียนและ

ประมวลผลการศึกษา ปฏิบัติงานโดยยึดระเบียบของ

มหาวิทยาลัยเป็นหลัก เมื่อนิสิตแต่ละกลุ่มสาขาวิชามา

ตดิต่อขอใช้บริการ เจ้าหน้าท่ีกองทะเบยีนและประมวลผล

การศกึษา จงึให้ค�าแนะน�าแก่นสิิตในรปูแบบเดยีวกนั นสิติ

อยู่ในกลุ่มสาขาวิชาต่างกัน จึงมีปัญหาในการให้บริการ

ของกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษาไม่แตกต่าง

กนั ซึง่สอดคล้องกบัผลการวจิยัของ สริกินัยา พฒันภทูอง 

(2546) ได้ศกึษาเร่ืองความพึงพอใจและปัญหาการบริการ

ของผู้ใช้บริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแก่น พบ

ว่า นิสติท่ีศกึษาคณะแตกต่างกนั มปัีญหาการบรกิารโดย

รวมของผู้ใช้บริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

ไม่แตกต่างกัน

5. แนวทางการพัฒนาการบริการของกอง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา 

จากการสัมภาษณ์ผู้ท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการของกอง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา 

พบว่า 5.1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ส�านักงานท่ีให้บริการในปัจจุบันมีพ้ืนท่ีจ�ากัด ค่อนข้าง

คับแคบ จึงไม่สะดวกต่อการให้บริการกับผู้มาติดต่อขอ

ใช้บริการ ที่นั่งเพื่อรอรับบริการมีไม่เพียงพอ จึงควรมี

สถานท่ีต้ังท่ีแยกส่วนออกมา โดยให้มีพ้ืนท่ีขนาดใหญ่

เพียงพอต่อการให้บริการ มีป้ายชี้แจงหลักเกณฑ์หรือวิธี

ปฏบิตัท่ีิชดัเจนเพือ่สร้างความเข้าใจส�าหรบัผูม้าใช้บรกิาร 

มีที่นั่งรอที่เหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดของ 

ธีรวรรณ รุ่งเรือง (2551) กล่าวว่า องค์ประกอบที่ส�าคัญ

ของการมีหัวใจบริการ คือ การจัดบรรยากาศ สถานที่

การให้บริการ ให้สะอาด เรียบร้อย บรรยากาศร่มเย็น มี

สถานที่พักผ่อนหรือที่พักรอที่เพียงพอต่อผู้มาติดต่อ

ขอใช้บริการ 5.2) ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ เจ้าหน้าที่

ให้บริการมีจ�านวนจ�ากัด โดยในแต่ละวันต้องท�าหน้าท่ี

ให้บริการกับผู้ท่ีมาติดต่อประสานงานกับกองทะเบียน
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และประมวลผลการศึกษาเป็นจ�านวนมาก ดังนั้นบาง

ครั้งความเหนื่อยล้า และความเคร่งเครียดในการท�างาน

ก็อาจท�าอารมณ์ของผู้ให้บริการบางท่านดูเหมือนจะไม่

พร้อมหรือไม่เต็มใจที่จะให้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับแนว

ความคิดของ ตรีเพ็ชร์ อ�่าเมือง (2553) ได้กล่าวว่า 

ศิลปะการให้บริการที่ควรยึดถือปฏิบัติ คือ “SERVICE 

MIND” ซึ่งเป็นการบริการสู่การบริการที่เป็นเลิศ คือ 1) 

S (Smile) คอื ความย้ิมแย้มแจ่มใส 2) E (Enthusiasm) 

คือ ความกระตือรือร้น 3) R (Rapidness) คือ ความ

รวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภาพ 4) V (Value) คือ มีคุณค่า 

5) I (Impression) คอื ความประทบัใจ6) C (Courtesy) 

คือ มีความสุภาพอ่อนโยน และ 7) E (Endurance) คือ 

ความอดทน เก็บอารมณ์ 5.3) ด้านการตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ อาจยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ หรือแก้ปัญหาให้กับผู้มารับบริการได้

อย่างรวดเร็วมากนัก ทั้งนี้เนื่องจากผู ้มาใช้บริการมี

จ�านวนมาก ในขณะที่เจ้าหน้าที่มีจ�านวนน้อย จึงท�าให้

การแก้ปัญหาของผู้มาขอรับบริการจึงยังไม่สามารถตอบ

สนองได้ตามความต้องการ สอดคล้องกับแนวทางการ

ปฏิบัติงานของฝ่ายส่งเสริมการใช้บริการส�านักหอสมุด 

มหาวิทยาลัยบูรพา (อาภากร ธาตุโลหะ, 2549) คือ 

ภารกิจหลักของฝ่ายส่งเสริมการใช้บริการส�านักหอสมุด 

มหาวิทยาลัยบูรพา ได้แก่ การช่วยเหลือผู้บริการให้เข้า

ถึงทรัพยากรสารสนเทศ ได้โดยสะดวกและรวดเร็ว ตรง

ความต้องการ 5.4) ด้านความน่าเชื่อถือ เจ้าหน้าที่ให้

บริการ โดยส่วนใหญ่จะมีความน่าเชื่อถือ มีความรู้ความ

สามารถในการปฏิบัติงานเป็นอย่างดี แต่ยังขาดความ

ต่อเนื่องในการปฏิบัติงานเพื่อทดแทนกันในบางครั้งไม่

สามารถได้ข้อยุต ิหากสามารถพฒันาการให้บรกิารทีเ่ป็น

แบบ One-stop Service ได้ จะเป็นการดีมาก เนื่องจาก

จะลดระยะเวลาของผู้มาติดต่อประสานงานลงได้เป็น

อย่างมาก และควรมกีารส่งเจ้าหน้าไปอบรมให้การบริการ

ในรูปแบบใหม่ ๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท�างาน 

ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ดุสิต ขาวเหลือง (2554) 

กล่าวว่า การฝึกอบรมเป็นกระบวนการพัฒนาความรู้

และทักษะให้พนักงานมีความสามารถในการปฏิบัติงาน

ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น 5.5) ด้านการเข้าใจและ

รู้จักผู้รับบริการ เจ้าหน้าท่ีควรให้ค�าแนะน�าแนวทางการ

ปฏบิตัทิีถ่กูต้องในแบบกลัยาณมติร และควรเปิดใจรบัฟัง

ข้อเสนอแนะหรือความคิดเห็นของผู้มาใช้บริการ ทั้งนี้ผู้

ให้บริการจึงควรได้รับการพัฒนาด้านจิตบริการและการ

พัฒนาความรู้ความสามารถในการปฏิบัติหน้าที่ควบคู่

กันไป ซึ่งสอดคล้องกับ หลักการให้บริการท่ีดีภายใต้

กระบวนการจดัการความรู้ของ ส�านกัส่งเสริมวชิาการและ

งานทะเบียน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 

(2555) มีหลักการว่า 1) เวลาทุกนาทีมีค่าส�าหรับผู้รับ

บริการ 2) การให้บริการที่ดี เริ่มจากการให้บริการที่ดีกับ

คนในองค์กรก่อน 3) การให้บริการที่เกินความคาดหวัง

เป็นที่สุดของการบริการ และ 4) การให้บริการที่ดีส่งผล

ต่อภาพลักษณ์ขององค์กร สิ่งเหล่าน้ีคือจิตบริการท่ีผู้ให้

บริการพึงมี 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการนำาผลการวิจยัไปใช้จากผล

การวิจัยสภาพการบริการของกองทะเบียนและประมวล

ผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา มีข้อเสนอแนะใน

การน�าผลการวิจัยไปใช้ได้ ดังต่อไปนี้ 1) ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ควรเพิ่มจ�านวนห้องน�้าส�าหรับ

ผู้มาใช้บริการกองทะเบียนและประมวลผลการศึกษาให้

มากขึ้น เพียงพอต่อจ�านวนผู้มาใช้บริการ และหมั่นดูแล

รกัษาความสะอาดอยูเ่สมอ 2) ด้านความเชือ่มัน่ไว้วางใจ 

เจ้าหน้ากองทะเบียนและประมวลผลการศึกษา ควรให้

บริการ และจัดเตรียมเอกสารตามที่ผู้ใช้บริการร้องขอให้

ทันตามก�าหนดในประกาศแบบฟอร์มค�าร้อง รวมถงึควร

อธบิายขัน้ตอนการของใช้บรกิารให้ชดัเจนยิง่ขึน้ 3) ด้าน

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ควรเพ่ิมจ�านวนเจ้าหน้าท่ี

ให้บริการให้เพียงต่อความต้องการของผู้รับบริการ และ

เจ้าหน้าท่ีทุกคนจะต้องมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้
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บริการ 4) ด้านความน่าเชือ่ถือ เจ้าหน้าทีก่องทะเบียนและ

ประมวลผลการศึกษา ควรศึกษาเรื่องระเบียบ ข้อบังคับ 

กฎหมาย และวธิปีฏิบติัให้เข้าใจอย่างถ่องแท้ และละเอยีด

ถี่ถ้วน เพื่อจะได้ให้ค�าแนะน�าผู้มาใช้บริการได้อย่างถูก

ต้อง 5) ด้านการเข้าใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร เจ้าหน้าทีก่อง

ทะเบียนและประมวลผลการศึกษา ควรให้บริการด้วย

ความเต็มใจ และอธิบายข้อมูลให้ตรงกับความต้องการ

ของผูใ้ช้บรกิาร จากผลการวิจัยปัญหาการบรกิารของกอง

ทะเบยีนและประมวลผลการศกึษา มหาวทิยาลยับรูพา มี

ข้อเสนอแนะในการน�าผลการวิจัยไปใช้ได้ ดังต่อไปนี้ 1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ควรเพิ่มจ�านวนที่

นั่งรอรับบริการ หรือแยกส่วนงานออกมา เพื่อให้มีพื้นที่

เพียงพอต่อการให้บริการ 2) ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ 

เจ้าหน้าควรฝึกทกัษะในการสือ่สาร เพือ่ให้ผูข้อรับบรกิาร

เข้าใจได้ง่าย ซึง่เจ้าหน้าทีจ่ะต้องเป็นผูท้ีใ่จเยน็ สือ่สารกบั

ผูข้อรบับรกิารด้วยความสภุาพ อ่อนโยน 3) ด้านการตอบ

สนองต่อผู้รับบริการ ควรมีการตรวจเช็คระบบออนไลน์

อยู่เสมอว่าสามารถเข้าใช้งานได้ตามปกติหรือไม่ เพื่อ

ป้องกันไม่ให้เกิดความยุ่งยาก ซับซ้อน ในการให้บริการ

ด้านระบบออนไลน์ 4) ด้านความน่าเชื่อถือ เจ้าหน้าที่

ควรศึกษา ระเบียบ ข้อบังคับ กฎหมาย และวิธีปฏิบัติ

ของมหาวทิยาลยัอย่างละเอยีด เพือ่ทีจ่ะสามารถน�ามาใช้

ในการแนะน�าผู้ขอรับบริการได้อย่างถูกต้อง 5) ด้านการ

เข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ เจ้าหน้าควรให้ความช่วยเหลือ 

ช้ีแจง และแนะน�าอย่างเป็นกันเอง กับผู้มาติดต่อขอใช้

บริการ ด้วยความเตม็ใจ และกระตอืรือร้นในการให้บริการ

ข้อเสนอแนะในการทำาวิจัยครั้งต่อไป 1) ควร

ศึกษาสาเหตุและแนวทางพัฒนาของสภาพการบริการ

ของกองทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยบูรพา 

ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ 2) ควรศึกษาสาเหตุ

หรือปัจจัยท่ีส่งผลต่อปัญหาการบริการของกองทะเบียน

และประมวลผลการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา ด้านการ

ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้าน

การเข้าใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร ตามความคดิเหน็ของนสิติ

เพศชาย ในเชิงคุณภาพ 3) ควรศึกษาปัญหาด้านความ

เป็นรูปธรรมของการบริการตามความคิดเห็นของนิสิต 

ปริญญาตรี ในเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก 4) 

ควรศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อปัญหาการบรกิารและแนวทาง

การพัฒนาการบริการของกองทะเบียนและประมวลผล

การศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา ด้านการตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ
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