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บทคัดย่อ 
	 การวิจัยเรื่อง	คุณภาพ	ปัญหาและแนวทางพัฒนาการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต		
มหาวิทยาลัยบูรพา	 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัญหาคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิติ
นิสิต	เพื่อเปรียบเทียบปัญหา	คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	จ�าแนกตามระดับ
การศึกษา	และกลุ่มสาขาวิชา	และเพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของงานทะเบียน
และสถตินิสิติ	กลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้	คอื	บณัฑติทีส่�าเรจ็การศกึษา	จากมหาวทิยาลยับรูพา	ทัง้ระดบัปรญิญาตรี
และระดับบัณฑิตศึกษา	 ปีการศึกษา	 2552	 จ�านวน	 376	 คน	 ซึ่งก�าหนดขนาดตัวอย่างจากสูตร
ของยามาเน่	เกบ็ตวัอย่างโดยวธิสีุม่ตัวอย่างด้วยวธิกีารสุม่แบบแบ่งชัน้	(Stratified	Random	Sampling)	
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล	คือ	แบบสอบถาม	และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล	ได้แก่	
ค่าความถี่	ค่าเฉลี่ย	ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน	สถิติเชิงอนุมาน	t-test,	One-way	ANOVA	และทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่โดยใช้วิธีของเชฟเฟ่	(Scheffe’s	Method)		
 
ผลการวิจัยพบว่า 
	 1.	 คณุภาพการให้บรกิารของงานทะเบยีนและสถตินิสิติ	กองบรกิารการศกึษา	มหาวทิยาลยับรูพา
โดยรวมอยู่ในระดับมาก	เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	ด้านประสทิธภิาพของงาน	มากทีส่ดุ	รองลงมา
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คอื	ด้านความเสมอภาคในการให้บรกิาร	ด้านการปรบัปรงุเปลีย่นแปลงงาน	และด้านสถานที	่ตามล�าดบั
	 2.	 ปัญหาของการบริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิตกองบริการการศึกษา	 มหาวิทยาลัย
บูรพา	 โดยรวมอยู่ในระดับน้อย	 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	 พบว่า	 ด้านประสิทธิภาพของงาน	 มาก
ที่สุด	รองลงมา	คือ	ด้านสถานที่	ด้านการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงงาน	และด้านความเสมอภาคในการ
ให้บริการ	ตามล�าดับ
	 3.	 บัณฑิตที่ศึกษากลุ่มสาขาวิชาแตกต่างกัน	 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงาน
ทะเบียนและสถิตินิสิตของกองบริการการศึกษา	 มหาวิทยาลัยบูรพาในภาพรวม	 ด้านการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงงาน	และด้านสถานที่	แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	.05	ส่วนบัณฑิตที่มี
ระดับการศึกษาแตกต่างกัน	 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต
ของกองบริการการศึกษามหาวิทยาลัยบูรพา	ภาพรวมและด้านต่างๆ	ไม่แตกต่างกัน	
 
ค�าส�าคัญ : คุณภาพ,	ปัญหา,	แนวทางพัฒนาการให้บริการ	และงานทะเบียนและสถิตินิสิต

abStract
	 The	purposes	of	this	research	were	to	investigate	the	graduates	towards	the	service	
quality	of	the	Office	of	Registration;	to	compare	the	graduates’	satisfaction	towards	the	
service	quality	of	the	Office	of	Registration,	classified	by	education	level	and	major	subject	
group;	and	 to	examine	suggestions	 for	developing	 the	service	quality	of	 the	Office	of	
Registration.	The	sample,	derived	by	means	of	Yamane’s	of	a	population	and	stratified	
random	sampling	method,	 consisted	of	376	Bachelor’s	Degree	and	Master’s	Degree	
graduates	in	the	academic	year	of	2009.	A	questionnaire	was	used	as	an	instrument	to	
collect	data.		Statistical	devices	employed	for	data	analysis	included	frequency,	standard	
deviation,	and	inferential	statistics,	e.g.	t-test,	One-way	ANOVA,	as	well	as	Scheff’s	Method	
was	used	to	test	the	differences	in	pairs	when	the	differences	were	found.
 the findings revealed that 
	 1.	 The	graduates’	opinions	towards	the	service	quality	of	the	Office	of	Registration,	
Academic	Services	Division,	Burapha	University,	in	general,	were	found	at	a	high	level.	
When	considering	in	each	particular	aspect,	the	aspect	of	efficiency	was	rated	the	highest,
followed	 by	 the	 quality	 of	 service	 provision,	 improvement	 and	 alteration,	 and	 place,	
respectively.
	 2.	 The	graduates’	 opinions	 towards	 the	problem	 levels	 of	 the	 service	provision	
of	the	Office	of	Registration,	in	general,	were	found	at	a	low	level.	When	considering	in	
each	particular	aspect,	the	aspect	of	efficiency	were	rated	the	highest,	followed	by	place,	
improvement	and	alteration,	and	place,	respectively.
	 3.	 The	results	of	hypotheses	testing	also	revealed	that	graduates	of	different	major	
subject	groups	had	different	opinions	towards	the	service	quality	of	the	Office	Registration,	
in	general,	 in	the	aspects	of	improvement	and	alteration,	and	place	at	the	significance	
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level	of	.05.		However,	no	significant	differences	were	found	among	the	opinions	of	the	
graduates	with	different	education	levels,	both	in	general	and	in	each	particular	aspect.

KeyWordS :	Quality/	Problem/	Tendency	to	development	

ความส�าคัญและที่มาของปัญหา
	 จากการที่มหาวิทยาลัยบูรพา	 ได้ปรับเปลี่ยนสถานภาพจากมหาวิทยาลัยของรัฐ	 มาเป็น
มหาวทิยาลยัในก�ากบัของรฐัเมือ่วันท่ี	9	มกราคม	2551	ประกอบกับในปีการศกึษา	2552	มหาวิทยาลัย
บูรพามีนโยบายมุ่งเน้นการกระจายโอกาสทางการศึกษา	ท�าให้มีนิสิตเพิ่มขึ้นจากปีการศึกษา	2551	
ซึ่งในปี	2551	มีนิสิต	จ�านวน	30,891	คน	ในปีการศึกษา	2552	มีนิสิตจ�านวน	35,656	คน	เพิ่มขึ้น	
จ�านวน	4,765	คน	คิดเป็นร้อยละ	15.42	ของจ�านวนนิสิตเมื่อ	ปี	2551	ปัญหาที่พบ	คือ	บุคลากร
ท่ีให้บริการของแก่นิสิตระดับปริญญาตรี	 ของงานทะเบียนและสถิตินิสิตมีจ�านวนน้อย	 เมื่อเทียบกับ
จ�านวนนิสิตทั้งหมด	 ท�าให้การบริการทางการศึกษาอาจมีผลกระทบในภาพรวมเช่น	 คุณภาพการ
ให้บริการ	หรือความพอใจ	ความสะดวกในการติดต่อประสานงาน	รวมถึงการด�าเนินการต่างๆ	ของ
งานทะเบียนและสถิตินิสิต	 ผู้วิจัยจึงมีความตระหนักถึงความส�าคัญของความพึงพอใจของบัณฑิต
ต่อการให้บรกิารของงานทะเบียนและสถติินิสติในด้านต่างๆ	เพือ่น�าผลการศกึษาทีไ่ด้มาใช้เป็นแนวทาง
ปรบัปรุงและพฒันาการให้บรกิารของงานทะเบยีนและสถตินิสิติ	มหาวิทยาลยับรูพา	ในทกุๆ	ด้าน	ให้มี
คณุภาพ	ประสิทธิภาพ	เพ่ือก่อให้เกดิความพึงพอใจและประทบัใจท้ังผูใ้ห้และผูร้บับรกิารอย่างต่อเนือ่ง			

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	มหาวิทยาลัยบูรพา
	 2.	 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	 มหาวิทยาลัยบูรพา	
จ�าแนกตามระดับการศึกษาและกลุ่มสาขาวิชา
	 3.	 เพื่อศึกษาปัญหาของการบริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	มหาวิทยาลัยบูรพา
		 4.	 เพือ่ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบรกิารของงานทะเบยีนและสถตินิสิติมหาวิทยาลยั
บูรพา

ประโยชน์ที่จะได้รับจากงานวิจัย
	 งานวิจัยน้ีประโยชน์ส�าหรับหน่วยงาน	 และผู้ที่ก�าลังศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการเพื่อ
เป็นแนวทางในการปรบัปรงุและพัฒนาการให้บรกิารของงานทะเบยีนและสถตินิสิติมหาวทิยาลยับรูพา	
ต่อไป

สมมติฐานการวิจัย
	 1.	 บณัฑติทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนัมคีวามคดิเหน็ต่อคณุภาพการให้บรกิารของงานทะเบยีน
และสถิตินิสิต	ต่างกัน
	 2.	 บัณฑิตที่มีกลุ่มสาขาวิชาต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน
และสถิตินิสิต	ต่างกัน
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ประเภทการวิจัย  
	 เป็นการวิจัยพื้นฐานทางด้านสังคมศาสตร์

ระเบียบวิธีวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้	เป็นการวิจัยผสมผสาน	ระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณ	(Quantitative	Research)	
และการวิจัยเชิงคุณภาพ	(Qualitative	Research)	

ประชากร
	 ประชากร	ได้แก่	บัณฑติทีส่�าเรจ็การศกึษาจากมหาวทิยาลยับรูพา	ทัง้ระดบัปรญิญาตรแีละระดบั
บัณฑิตศึกษา	ในปีการศึกษา	2552	จ�านวน	6,131	คน	(ส�ารวจเมื่อ	ณ	วันที่	2	มิถุนายน	2552	จาก
ข้อมูลสถิตินิสิตและบุคลากร	ของมหาวิทยาลัยบูรพา)

กลุ่มตัวอย่าง
	 กลุม่ตัวอย่าง	จ�านวนทัง้สิน้	376	คน	ก�าหนดขนาดกลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย	ด้วยการใช้สตูร
การก�าหนด	ขนาดกลุ่มตัวอย่างของยามาเน่		Yamane	(เพ็ญแข	แสงแก้ว,	2541)	

ตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย  
 ตัวแปรต้น	ได้แก่		ระดับการศึกษา	และกลุ่มสาขาวิชา
  ตวัแปรตาม	ได้แก่	คณุภาพ	ปัญหา	และแนวทางพฒันาการให้บรกิารของงานทะเบยีนและสถติิ
นิสิต		จ�านวน	4		ด้าน	ดังนี้		1)		ด้านความเสมอภาคในการให้บริการ	2)	ด้านประสิทธิภาพของงาน	
3)	ด้านการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงงาน	4)	ด้านสถานที่	และแนวทางการพัฒนาการให้บริการ

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล
	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล	มี	 2	ฉบับ	ฉบับที่	 1	 เป็นแบบสอบถามคุณภาพและ
ปัญหาการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	มหาวิทยาลัยบูรพา	แบ่งเป็น	2	ตอน	ดังนี้	
 ตอนที ่1		แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมลูทัว่ไป	ได้แก่	ระดบัการศกึษา	และกลุ่มสาขาวิชา	จ�านวน	
2	ข้อ		
 ตอนที่ 2		แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ	ของงานทะเบียนและ
สถิตินิสิต	 มหาวิทยาลัยบูรพา	 ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า	 (Rating	
Scale)	5	อันดับของลิเคิร์ท	(Likert)	ให้เลือกตอบตามล�าดับความพึงพอใจ	จ�านวน	29	ข้อ	ฉบับที่	2
แบบสัมภาษณ์เกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาการบริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	 ผู้เกี่ยวข้องกับ
งานทะเบียนและสถิตินิสิต	มหาวิทยาลัยบูรพา	ซึ่งเป็นแบบสัมภาษณ์เชิงลึก

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ
	 1.	 ศกึษาแนวคิด	ทฤษฎี	และงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง	เพือ่ใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม
	 2.	 สร้างแบบสอบถามและตรวจสอบเนื้อหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวัตถุประสงค์หรือ
ไม่จากน้ันน�าไปให้อาจารย์ทีป่รกึษาตรวจสอบและน�ามาปรบัปรงุตามค�าแนะน�าของอาจารย์ทีป่รึกษา



วารสารการบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา ปีที่ 8 ฉบับที่ 2 เดือนเมษายน 2557 - กันยายน 2557118

	 3.	 น�าแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามค�าแนะน�าของอาจารย์ที่ปรึกษาให้ผู้เชี่ยวชาญ	5	ท่าน	เพื่อ
ตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา	(Content	Validity)	จากนัน้ปรบัปรงุแก้ไขตามค�าแนะน�าของผูเ้ชีย่วชาญ
	 4.	 หลังจากผู้ทรงคุณวุฒิได้ตรวจสอบแล้ว	 มาประเมินหาค่า	 IOC	 ของข้อค�าถามแต่ละข้อ	
ถ้าค่า	 IOC	อยู่ระหว่าง	0.60	–	1.00	แสดงว่าค�าถามนั้น	วัดเนื้อหาตรงตามที่ต้องการวัด	แต่ถ้าค่า	
IOC	 <	 0.60	 แสดงว่าข้อค�าถามนั้น	 วัดเนื้อหาไม่ตรงตามที่ต้องการถือว่าใช้ไม่ได้ให้สร้างข้อค�าถาม
ขึ้นมาทดแทนใหม่ให้ครอบคลุมเนื้อหาตามวัตถุประสงค์	(ทองใบ	สุดชารี,	2546,	หน้า	81-88)
	 5.	 น�าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิไปทดลองกับนิสิต	
จ�านวน	30	คน	ที่มิใช่กลุ่มตัวอย่าง	โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของคะแนนรายข้อ	
และคะแนนรวม	การวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามซึ่งมีค่าความเชื่อมั่น	.97

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามให้บณัฑติทีส่�าเรจ็การศกึษา	จากมหาวทิยาลยับรูพา	ทัง้ระดบัปรญิญา
ตรี	และระดับบัณฑิตศึกษา	ปีการศึกษา	2552	จ�านวน	376	ชุด	ที่บริเวณหน้าห้องงานทะเบียนและ
สถิตินิสิต	โดยผู้วิจัยจะรอรับแบบสอบถามทันที	หลังจากกลุ่มตัวอย่างท�าแบบสอบถามเสร็จแล้ว		

การวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิเคราะห์ข้อมูลส�าหรับการวิจัยครั้งนี้	 ผู้วิจัยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส�าเร็จรูปประมวลผล
โดยแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น	 6	 ตอน	 คือ	ตอนที่ 1	 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม	 และ	
ตอนที่ 2	 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ	 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ	 	 ค่าเฉลี่ย	 (X)	 และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน	 (S.D.)	ตอนที่ 3	ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการ	วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ		
ค่าเฉลีย่	(X)	และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน	(S.D.)		ตอนที ่4	การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของบณัฑติ
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ	 วิเคราะห์โดยใช้สถิติ	 ค่าที	 (t-test)	 ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว	
(One-way	 ANOVA)	 ถ้าพบความแตกต่างจากการทดสอบค่าสถิติ	 จะท�าการตรวจสอบเป็นรายคู	่
โดยใช้วิธีของเชฟเฟ่	 (Schaeffer’s	 Method)	 ตอนที่ 5	 ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน	
ตอนที่ 6	 สรุปการสัมภาษณ์จากผู้ที่เกี่ยวข้องกับงานทะเบียนและสถิตินิสิตจ�านวน	6	ท่านสรุปเป็น
แนวทางการพัฒนาบริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	มหาวิทยาลัยบูรพา

สรุปผลการวิจัย
	 จากผลการศกึษาคณุภาพ	ปัญหาและแนวทางการพฒันาคณุภาพการให้บรกิารของงานทะเบยีน
และสถิตินิสิต	มหาวิทยาลัยบูรพา	สรุปผลได้ดังนี้
	 1.	 การศึกษา	 เรื่อง	 คุณภาพปัญหาและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของงาน
ทะเบียนและสถิตินิสิต	 มหาวิทยาลัยบูรพา	 พบว่า	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นบัณฑิตกลุ่ม
สาขาวิชามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์	 ร้อยละ	 69.41	 รองลงมาคือ	 กลุ่มสาขาวิชาวิทยาศาสตร	์
และเทคโนโลยี	 ร้อยละ	 21.01	 และเป็นบัณฑิตระดับระดับปริญญาตรี	 ร้อยละ	 81.65	 เป็นบัณฑิต
ระดับบัณฑิตศึกษา	ร้อยละ18.35	ตามล�าดับ
	 2.	 คณุภาพการให้บรกิารของงานทะเบยีนและสถตินิสิติ	กองบรกิารการศกึษา	มหาวทิยาลยับูรพา
โดยรวมอยู่ในระดับมาก	 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน	 พบว่า	 	 ด้านประสิทธิภาพของงาน	 มากท่ีสุด	
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รองลงมาคือ	 ด้านความเสมอภาคในการให้บริการ	 ด้านการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงงาน	 และด้าน
สถานที่	ตามล�าดับ	
	 3.	 ปัญหาของการบริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	 กองบริการการศึกษา	 มหาวิทยาลัย
บูรพา	โดยรวมอยู่ในระดับน้อย	เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	ด้านประสิทธิภาพของงาน	มากที่สุด
รองลงมาคอื	ด้านสถานที	่ด้านการปรบัปรงุเปลีย่นแปลงงาน	และด้านความเสมอภาคในการให้บรกิาร	
ตามล�าดับ
	 4.	 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย	 พบว่า	 บัณฑิตที่ศึกษากลุ่มสาขาวิชาแตกต่างกัน	 มีความ
คดิเหน็ต่อคณุภาพการให้บรกิารของงานทะเบยีนและสถตินิสิติของกองบรกิารการศกึษา		มหาวิทยาลยั
บูรพาในภาพรวม	 ด้านการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงงาน	 และด้านสถานที่	 แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ	 .05	 ส่วนบัณฑิตที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้
บรกิารของงานทะเบยีนและสถตินิสิติของกองบรกิารการศกึษา	มหาวทิยาลยับรูพา	ภาพรวมและด้าน
ต่างๆ	ไม่แตกต่างกัน	
	 5.	 แนวทางการพัฒนาบริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	ได้ดังนี้		
	 	 5.1	 ขั้นตอนการรับบริการ	 ผ่านหลายขั้นตอนจากหลายหน่วยงาน	 ท�าให้เสียเวลาส�าหรับ
ผู้มารับบริการ	ดังนั้น	ควรน�าระบบ	IT	ที่ทันสมัยมาใช้ในการปฏิบัติงานของบุคลากร	และส่วนบริการ
หน้าส�านักงาน	เป็นการเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการบริการ
	 	 5.2	การรับเอกสารส�าเร็จการศึกษาและใบแสดงผลการเรียน	 ออกไม่ทันตามก�าหนดเวลา
เน่ืองจากความล่าช้าในการส่งผลการเรียนจากอาจารย์ในคณะต่างๆ	 และการอนุมัติการส�าเร็จ
การศึกษาของคณะ	 ดังน้ัน	 ควรก�าหนดนโยบายเรื่องก�าหนดการส่งผลการเรียนให้ตรงเวลาอย่าง
เคร่งครัด	มีบทลงโทษอาจารย์ผู้สอนและคณะที่สังกัดร่วมรับผิดชอบ
	 	 5.3	 เจ้าหน้าทีใ่ห้บรกิารไม่เพียงพอส�าหรบับรกิาร	ขาดความรูค้วามสามารถเกีย่วกบัระเบยีบ
การปฏิบัติงาน	 ที่จะปฏิบัติงานทดแทนกันได้	 ดังนั้น	 ควรเพิ่มอัตราบุคลากรการปฏิบัติงานให้
เหมาะสมกับจ�านวนนิสิตที่เพิ่มจ�านวนมากขึ้นทุกๆ	 ปี	 จัดการอบรมให้บุคลากรสามารถปฏิบัติงาน
แทนกันได้	เพือ่ช่วยปฏิบตังิานในช่วงเวลางานประจ�าหรอืเมือ่มผีูใ้ดผูห้นึง่ลางาน		และมกีารมอบรางวัล
ให้แก่บุคลากรที่มีผลการปฏิบัติงานดีเด่นอาจจัดท�าเป็นการปฏิบัติงานในรอบ	1	เดือน	หรือ	รอบ	1	ปี
โดยท�าบอร์ดติดรูปถ่ายพร้อมชื่อผู้มีการปฏิบัติงานดีเด่น	 เพื่อเป็นขวัญก�าลังใจ	 กระตุ้นให้เจ้าหน้าที่
พัฒนาการปฏิบัติงานของตนเอง	เพื่อส่งเสริมและสร้างแรงจูงใจในการท�างานให้แก่บุคลากร
	 	 5.4	อปุกรณ์อ�านวยความสะดวกในการให้บรกิารไม่เพยีงพอ	และสถานทีส่�าหรบัให้บรกิาร
คบัแคบ	ดงัน้ัน	ควรมกีารจดัหาทีท่�าการของงานทะเบยีนฯ	แห่งใหม่	ทีม่ขีนาดกว้างขวาง	มทีางเข้า-ออก	
สะดวกและพื้นที่นั่งรอให้บริการมากกว่านี้

อภิปรายผลการวิจัย
	 ในการศึกษาคุณภาพ	 ปัญหาและแนวทางพัฒนาการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	
มหาวิทยาลัยบูรพา	จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีประเด็นที่น�ามาอภิปรายผล	ดังนี้
	 1.	 คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	 มหาวิทยาลัยบูรพา	 โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก	 ทั้งนี้	 อาจเป็นเพราะเจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ	 เหมาะสมกับต�าแหน่งที่ปฏิบัติงาน	
และสามารถให้ค�าแนะน�าเรื่อง	 ระเบียบ	 ข้อบังคับ	 กฎหมาย	 และวิธีปฏิบัติได้เป็นอย่างดี	 เจ้าหน้าที่
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สามารถปฏิบัติงานได้หลายเรื่อง	 ท�าให้เสร็จในขั้นตอนเดียว	 เพื่อผู้มารับริการไม่เสียเวลา	 เคร่ืองมือ
อุปกรณ์ส�านกังานทนัสมยัในการปฏบิติังาน	การให้บรกิารสามารถด�าเนนิการได้ภายใต้เวลาทีก่�าหนดไว้	
ตามประกาศในแบบฟอร์มค�าร้อง	ตลอดจนเจ้าหน้าที่มีความตั้งใจ	เอาใจใส่ในการท�างาน	สอดคล้อง
กับผลการศึกษาวิจัยของ	 ธาฤดี	 สุริยพร	 (2552)	 ศึกษาเรื่อง	 คุณภาพการให้บริการแก่นิสิตระดับ
ปริญญาตรีของกองบริการการศึกษา	 มหาวิทยาลัยบูรพา	 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับคุณภาพ
การให้บริการแก่นิสิตระดับปริญญาตรีของกองบริกาการศึกษา	มหาวิทยาลัยบูรพา	และเปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการแก่นิสิตระดับปริญญาตรี	ของกองบริการการศึกษา	มหาวิทยาลัยบูรพา	จ�าแนก
ตามเพศ	ประเภทของนิสิต	ชั้นปีของนิสิต	ผลการศึกษา	พบว่า	ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
แก่นิสิตระดับปริญญาตรีของกองบริการการศึกษา	 	 มหาวิทยาลัยบูรพา	 โดยรวมอยู่ในระดับมาก	
เพราะเจ้าหน้าที่	 มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการทุกคน	 ด้วยความเต็มใจยิ้มแย้มแจ่มใส	 แต่งกาย
สะอาดสะอ้าน	ดูเรียบร้อยเหมาะสมกับงานบริการในสถานศึกษา	รับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ
ทุกคน	 ขณะให้บริการแสดงถึงความใส่ใจ	 รับฟังความคิดเห็นต่อการแก้ปัญหา	 และการให้บริการ
สถานที	่ทีติ่ดต่อขอรบับรกิารสะอาด	เป็นระเบยีบ	สถานทีใ่ห้บรกิารมคีวามเหมาะสมแก่การให้บรกิาร	
สะดวกแก่การติดต่อ	 มีส่ิงอ�านวยความสะดวกในการให้บริการ	 เช่น	 โต๊ะ	 เก้าอี้	 น�้าดื่ม	 ห้องน�้า	
เพียงพอ	 ข้ันตอนในการให้บริการง่ายไม่ยุ่งยาก	 ซับซ้อน	 มีการก�าหนดระยะเวลาการให้บริการ
ในแต่ละเรื่องไว้อย่างชัดเจน	และสามารถให้บริการได้เสร็จสิ้นภายในระยะเวลาที่ระบุ	มีการให้บริการ
ตามล�าดบัก่อนหลงั	เจ้าหน้าที	่มทีกัษะ	ข้อมลูทีใ่ห้บรกิารทีถ่กูต้อง	ชดัเจน	ตลอดจนสามารถให้บรกิาร
ด้วยความถูกต้องแม่นย�า	 ในกรณีที่เป็นความรับผิดชอบของกลุ่มงานอื่นภายในกองบริการการศึกษา	
เจ้าหน้าที่สามารถให้ค�าแนะน�าเพ่ือให้นิสิตติดต่อกับหน่วยงานนั้นๆ	 ได้อย่างดี	 เจ้าหน้าที่อธิบาย
รายละเอียด	 เพื่อตอบข้อสงสัยของผู้รับบริการได้เป็นอย่างดี	 ให้ความส�าคัญต่อการแนะน�าทางออก
ที่ดีตามระเบียบ	 ข้อบังคับของมหาวิทยาลัย	 (กองบริการการศึกษา	 มหาวิทยาลัยบูรพา,	 2552)	
ด้วยเหตุผลดังกล่าว	 จึงท�าให้นิสิตมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแก่นิสิตของกองบริการ
การศึกษา	มหาวทิยาลยับรูพา	อยูใ่นระดับมาก	และสอดคล้องกบัผลการศกึษาของ	ธดิาพร	พลสะขวา
(2552)	 ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการของห้องสมุด	 คณะวิทยาการจัดการ	 	 มหาวิทยาลัยขอนแก่น	
ที่มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อด้านการบริการ	 	 และด้านบุคลากรของ
ห้องสมุด	 คณะวิทยาการจัดการ	 มหาวิทยาลัยขอนแก่น	 โดยศึกษาจากประชากรที่เป็นนักศึกษา
คณะวทิยาการจดัการ	มหาวทิยาลยัขอนแก่น	ผลการศกึษาพบว่า	ระดบัความพงึพอใจด้านการบรกิาร
ในภาพรวม	อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก		
	 2.	 ปัญหาของการบริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	 มหาวิทยาลัยบูรพา	 พบว่า	 บัณฑิต
มคีวามคิดเห็นเก่ียวกบัระดับปัญหาของการบรกิารของงานทะเบยีนและสถตินิสิติกองบรกิารการศกึษา
มหาวิทยาลัย	บูรพา	โดยรวมอยู่ในระดับน้อย	ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก	การที่บัณฑิตได้รับความสะดวก	
รวดเร็วจากการบริการเช่นเดียวกับคนอื่น	มีการประชาสัมพันธ์	เอกสาร	และการให้ค�าแนะน�าเพื่อให้
ผู้มารบับรกิารได้ทราบข้ัน	ตอนและเข้ารบัการบรกิาร	การบรกิารส่วนหน้า	เพือ่ตรวจสอบเอกสารทีจ่ะ
ต้องให้ค�าแนะน�าแก่ผูม้ารบับรกิาร	โดยไม่เลือกปฏบิตั	ิมขีัน้ตอนการรบัรายงานตวัมมีาตรฐานเดยีวกนั	
เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ	 มีจ�านวนเพียงพอกับความต้องการทุกๆ	 ส่วนงานเจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยไมตร	ี
และมีกริยา	 มารยาทที่สุภาพ	 กับผู้รับ	 บริการทุกคนเจ้าหน้าให้ข้อมูลและรายละเอียดตรงกับความ
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ต้องการของทุกคนอย่างเสมอภาค	การลงทะ	เบยีนเรยีน	การเพิม่-ลดรายวิชา	ของผูร้บับรกิารแต่ละคน	
เป็นมาตรฐานเดียวกัน	ตลอดจน	การออกเอกสารรับรองต่าง	ๆ	เป็นไปด้วยความเสมอภาค		
	 3.	 การเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต
ของกองบริการการศึกษา	มหาวิทยาลัยบูรพา	จ�าแนกตามกลุ่มสาขาวิชา	พบว่า	บัณฑิตที่ศึกษากลุ่ม
สาขาวิชาแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิตของ
กองบริการการศึกษา	 มหาวิทยาลัยบูรพาในภาพรวม	 ด้านการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงงาน	 และด้าน
สถานที่	 แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	 .05	แสดงว่า	บัณฑิตที่กลุ่มสาขาวิชาแตกต่าง
กันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิตของกองบริการการศึกษา	
มหาวิทยาลัยบูรพา	 โดยรวมแตกต่างกัน	ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ	สิริกันยา	พัฒนภูทอง	
(2546)	ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหอสมุดกลาง	มหาวิทยาลัยขอนแก่น	พบว่า	นิสิต
ที่ศึกษาคณะแตกต่างกัน	 มีความพึงพอใจรวม	 ของผู้ใช้บริการหอสมุดกลางหาวิทยาลัยขอนแก่น	
ไม่แตกต่างกัน	และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาวิจัยของธาฤดี	สุริยพร	(2552)	ศึกษาเรื่อง	คุณภาพ
การให้บริการแก่นิสิตระดับปริญญาตรีของกองบริการการศึกษา	 มหาวิทยาลัยบูรพา	 มีวัตถุประสงค์
เพือ่ศกึษาระดับคุณภาพการให้บรกิารแก่นสิติระดบัปรญิญาตรขีองกองบรกิารการศกึษา	มหาวทิยาลยั
บูรพา	และเปรยีบเทยีบระดับคุณภาพการให้บรกิารแก่นสิติระดบัปรญิญาตร	ีของกองบรกิารการศกึษา	
มหาวทิยาลยับรูพา	จ�าแนกตามเพศ	ประเภทของนสิติช้ันปีของนสิติ	คณะ	วทิยาลยั	และพฤตกิรรมของ
นิสิตที่ใช้บริการ	 ผลการศึกษา	 พบว่า	 นิสิตระดับปริญญาตรีท่ีศึกษาในคณะ	 วิทยาลัย	 แตกต่างกัน
มคีวามคดิเหน็ต่อคณุภาพการให้บริการแก่นิสติระดบัปริญญาตรขีองกองบริการการศกึษา	มหาวทิยาลยั
บูรพาในภาพรวมและรายด้าน	ไม่แตกต่างกัน	
	 4.	 การเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต
ของกองบริการการศึกษา	 มหาวิทยาลัยบูรพา	 จ�าแนกตามระดับการศึกษา	 พบว่า	 บัณฑิตที่มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิตของกอง
บริการการศึกษา	 มหาวิทยาลัยบูรพา	 ภาพรวมและด้านต่างๆ	 ไม่แตกต่างกัน	 ซึ่งสอดคล้องกับผล
การศึกษาวิจัยของธาฤดี	สุริยพร	(2552)	ศึกษาเรื่อง	คุณภาพการให้บริการแก่นิสิตระดับปริญญาตรี
ของกองบรกิารการศกึษา	มหาวทิยาลยับรูพา	มวีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาระดบัคณุภาพการให้บรกิารแก่
นิสิตระดับปริญญาตรีของกองบริการการศึกษา	 มหาวิทยาลัยบูรพา	 และเปรียบเทียบระดับคุณภาพ
การให้บริการแก่นิสิตระดับปริญญาตรี	ของกองบริการการศึกษา	มหาวิทยาลัยบูรพา	จ�าแนกตามเพศ	
ประเภทของนิสิตช้ันปีของนิสิต	 คณะวิทยาลัย	 และพฤติกรรมของนิสิตท่ีใช้บริการ	 ผลการศึกษา	
พบว่า	 นิสิตระดับปริญญาตรีท่ีมีประเภทนิสิตแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของกองบริการการศกึษา		มหาวทิยาลยับรูพา	ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั	ทีร่ะดบันยัส�าคญัทางสถติ	ิ.05	
เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแก่นิสิตระดับปริญญาตรีของกองบริการการศึกษา	
มหาวทิยาลยับรูพา	จ�าแนกตามประเภทของนสิติ	พบว่า	ความคดิเหน็ต่อคณุภาพการให้บรกิารแก่นสิติ
ระดับปริญญาตรี	ของกองบริการการศึกษา	มหาวิทยาลัยบูรพา	ในภาพรวมนิสิตที่มีประเภทของนิสิต
แตกต่างกัน	มีความคิดเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารแก่นสิติระดบัปรญิญาตรขีองกองบรกิารการศกึษา		
มหาวทิยาลยับรูพา	โดยรวมไม่แตกต่างกนั	สอดคล้องกบัผลการศกึษาของ	ชตุภิคั	บญุปาน	(2546)	ได้
ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของนักศึกษาที่มีต่อการบริการของหอสมุดกลาง	สถาบันราชภัฏราชนครินทร์	
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พบว่านักศกึษาภาคปกตแิละนกัศึกษาโครงการการศกึษาเพือ่พัฒนาบคุลากรในท้องถิน่มคีวามคดิเหน็
ต่อการบริการของหอสมุดกลาง	สถาบันราชภัฏราชนครินทร์	โดยรวมและในแต่ละด้านไม่แตกต่างกัน				
	 5.	 แนวทางพัฒนาการใช้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต

ข้อเสนอแนะ
 ข้อเสนอแนะเพื่อการบริหาร
	 จากผลการวิจัยคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	 กองบริการการศึกษา
มหาวิทยาลัยบูรพาพบว่า	 ด้านสถานที่	 และด้านการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงงาน	 มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด	
ดังนั้น	มหาวิทยาลัยบูรพา	ควรก�าหนดแผนงานในการปรับปรุงสถานที่	หรือพื้นที่ที่ให้บริการแก่นิสิต
มีความเหมาะสมมากยิ่งขึ้น	 ตลอดจนควรมีการก�าหนดนโยบายเกี่ยวกับการปรับปรุงงานในหน้าที่
ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่และบุคลากรของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	 อีกทั้ง	 การก�าหนดแผน
ด้านบคุลากร	ตัง้แต่วธิกีารสรรหาบุคคลเพ่ือปฏบิติังานด้านการให้บรกิารให้มใีจรกัในงานบรกิารก�าหนด
เพิ่มเป็นคุณสมบัติเฉพาะต�าแหน่งของผู้ท่ีปฏิบัติงานด้านการให้บริการ	 ให้มีใจรักในการให้บริการ	
บริการด้วยความเต็มใจ	และใช้การประกันคุณภาพเป็นเครื่องมือวัดการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่	
 เชิงปฏิบัติ
	 การศกึษาคุณภาพการบรกิารของงานทะเบียนและสถตินิสิิต	กองบริการการศกึษา	มหาวิทยาลยั
บูรพาอยู่ในระดับมาก	ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรให้ความส�าคัญกับการบริการ	และมี
ปรับปรุงและพัฒนาการบริการในทุกด้านให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพ	ดังนี้
	 1.	 ควรจัดท�าโครงการการอบรมด้านพฤติกรรมบริการ
		 2.	 สร้างแรงจูงใจให้กับเจ้าหน้าที่ทุกระดับให้รู้สึกกระตือรือร้นในการบริการ	 เช่น	 สวัสดิการ
ต่างๆ	สันทนาการ
	 3.	 เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจในการให้บริการกับนิสิตให้มากขึ้น
	 4.	 เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยที่ดีในการให้บริการ	 และคอยตอบปัญหาข้อสงสัยจากนิสิตอย่าง
เท่าเทียมกัน
	 5.	 เพิ่มจ�านวนเจ้าหน้าที่	สิ่งอ�านวยความสะดวก	และสถานที่	ที่ใช้ส�าหรับการติดต่อประสานงาน
ให้มีเพียงพอต่อนิสิตที่มารับบริการ
	 6.	 ควรพัฒนาระบบติดต่อประสานงานระหว่างหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัย	 โดยจัดท�า
เครือข่ายภายในส�านักงานเพื่อตรวจสอบและติดตามการให้บริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น
	 7.	 มหาวทิยาลัยบรูพา	ควรจัดสรรและพิจารณาอตัราก�าลงัและงบประมาณให้เพยีงพอต่อการ
ปฏิบัติงานการให้บริการนิสิต	 สร้างความพึงพอใจเกิดความประทับใจในการให้บริการและสร้าง
ความเข้าใจที่ดีให้แก่นิสิต	เพื่อที่จะได้สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กรต่อไป
 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย
	 1.	 ควรมกีารศึกษาวิจยัพัฒนาศกัยภาพของบคุลากรด้านการให้บรกิาร	เน้นการพฒันาศกัยภาพ
การประเมินผลที่จะส่งผลต่อการพัฒนาการให้บริการแก่นิสิตเพื่อตรวจสอบการประเมินผลการ
ให้บริการภายใน	ที่เป็นเชิงวิจัยมากขึ้น
	 2.	 ควรมีการศึกษาวิจัยความต้องการใช้บริการของนิสิตที่เพิ่มข้ึน	 เพื่อน�ามาใช้เป็นแนวทาง
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ในการก�าหนดปรมิาณงานของผูใ้ห้บรกิาร	เพ่ือน�าเสนอมหาวิทยาลยัให้จดัสรรอัตราก�าลงัให้สอดคล้อง
กับจ�านวนปริมาณนิสิตที่เพิ่มขึ้น
	 3.	 ควรศึกษาความคาดหวังของเจ้าหน้าที่	 และคณาจารย์	 ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่งานทะเบียนและสถิตินิสิต	กองบริการการศึกษา	มหาวิทยาลัยบูรพา
	 4.	 ควรจะท�าการศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพ	 ในด้านปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความส�าเร็จในการให้
บริการ	ด้วยการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก	 เพื่อให้ได้ค�าตอบเพิ่มเติมในประเด็นที่การศึกษาในเชิงปริมาณ
ไม่สามารถท�าได้
	 5.	 ควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต	 ทั้งอาจารย์และ
นิสิต	มหาวิทยาลัยบูรพา	ภายนอกของมหาวิทยาลัยบูรพา
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