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บทคัดย่อ    
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคแ เพ่ือศึกษาระดับและเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให฾บริการ เพ่ือหา 
แนวทางการปรับปรุง พัฒนาวิธีการให฾บริการของงานทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี 
กลุ฽มตัวอย฽างได฾แก฽ นักศึกษา จ านวน 377 คน โดยการสุ฽มอย฽างง฽าย ซึ่งใช฾แบบสอบถามที่มีค฽าความเชื่อมั่น 0.91 
และการสัมภาษณแคณบดี รองคณบดีรองฝุายวิชาการ และเจ฾าหน฾าที่ฝุายวิชาการ โดยการเลือกตัวอย฽าง         
แบบเจาะจง จ านวน 21 คน วิเคราะหแข฾อมูลเชิงปริมาณ โดยใช฾สถิติพ้ืนฐาน ได฾แก฽ ค฽าร฾อยละ ค฽าเฉลี่ย            
ค฽าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติทดสอบ ได฾แก฽ การทดสอบที การทดสอบเอฟ และวิเคราะหแข฾อมูลเชิงคุณภาพ       
โดยการวิเคราะหแเนื้อหา 
 ผลการวิจัย พบว฽า ประสิทธิภาพการให฾บริการของงานทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สุราษฎรแธานี โดยรวมมีระดับการปฏิบัติหรือระดับความเหมาะสมอยู฽ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด฾าน 
พบว฽า ด฾านอาคารสถานที่ มีค฽าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ด฾านสิ่งอ านวยความสะดวก ด฾านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให฾บริการ ส฽วนด฾านเจ฾าหน฾าที่ผู฾ให฾บริการ มีค฽าเฉลี่ยต่ าที่สุด ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
นักศึกษาที่มี เพศ คณะ ชั้นปีที่ก าลังศึกษา และความถี่ ในการใช฾บริการของงานทะเบียนและประมวลผล
ต฽างกัน พบว฽า ไม฽แตกต฽างกัน ข฾อเสนอแนะแนวทางการปรับปรุง ควรให฾บริการที่สมบูรณแแบบครบวงจร         
ให฾เจ฾าหน฾าที่บริการด฾วยความเป็นมิตร ควรมีเจ฾าหน฾าที่ที่เพียงพอ และมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย  
 
ค าส าคัญ : ประสิทธิภาพ  การให฾บริการ  ความพึงพอใจ 
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Abstract  
 
 The objectives of this research were to study the level of service performance effectiveness, 
to compare the service performance effectiveness, and to study the guidelines for service 
performance development of the registration office at Suratthani Rajabhat University. Data 
were collected using a questionnaire with reliability of 0.91 from 377 students, who were 
selected using the simple random sampling, and an interview of 21 samples includingdeans, 
deputy dean of academic affairs, and officers of academic affairs, who were selected using 
the purposive sampling. The quantitative data were analyzed using basic statistics : percentage,                      
mean, and standard deviation; and test statistics : T-test and F-test. The qualitative data 
were analyzed using content analysis. 
 The research results showed that the service performance effectiveness of the 
registration office at Suratthani Rajabhat University was at a high level in overall. Considering 
individual aspects, Location was at a very high level, followed by facility, process/step of 
service, and service officer were at a very high level. The comparisons of opinions of 
students, who were different in terms of gender, faculty, year of study, and frequency of 
taking a service at the registration office, showed identical opinions. The suggestions towards 
the guidelines for service performance development were as follows : comprehensive 
services should be provided; officers should be friendlier; a number of officers should be 
more adequate; and modern technology facilities should be provided. 
 
Keywords: Performance, Effectiveness, Satisfaction 
 
บทน า   
 การศึกษาเป็นปใจจัยส าคัญส าหรับการพัฒนา
ประเทศเนื่องจากการศึกษา คือ กลไกในการพัฒนา
ก าลังคนให฾เป็นคนที่มีคุณภาพมีประสิทธิภาพใน
การท างาน แนวทางพัฒนาด฾านการศึกษาได฾มุ฽งสร฾างและ
พัฒนาเด็กและเยาวชนให฾มีคุณภาพพร฾อมคุณธรรม และ
รอบรู฾อย฽างเท฽ากันมุ฽งเตรียมพัฒนาเด็กและเยาวชน 
มีความพร฾อมทางด฾านสติปใญญาอารมณแ และ
ศีลธรรมภายใต฾ระบบการศึกษาที่มุ฽งการเรียนรู฾ทั้ง
การปฏิบัติและวิชาการพัฒนาหลักสูตรทั้งใน และ
นอกระบบให฾หลากหลาย  พัฒนามรรถนะและ
ทักษะแรงงานให฾รองรับการแข฽งขันของประเทศ
พัฒนาการเรียนรู฾ตลอดชีวิตส฽งเสริมให฾คนไทยได฾
เรียนรู฾อย฽างต฽อเนื่อง สามารถเข฾าถึงแหล฽งความรู฾ทั้ง
ที่เป็นวิทยาการสมัยใหม฽วัฒนธรรมภูมิปใญญาที่มุ฽ง
สร฾างวัฒนธรรมการเรียนรู฾ตลอดชีวิต ส฽งเสริมให฾

การ เรียนรู฾ ในหลากหลายรูปแบบ และปรับ
สภาพแวดล฾อมให฾เอ้ืออ านวยกับการสร฾างสังคมแห฽ง
การเรียนรู฾น าไปสู฽การยกระดับคุณภาพชีวิตและ
ความสามารถในการด ารงชีวิตได฾อย฽างรู฾เท฽าทัน 
กระทรวงศึกษาธิการจึงก าหนดแนวด าเนินงานเกี่ยวกับ
สิ่งแวดล฾อมไว฾ในแนวการด าเนินการปฏิรูปการศึกษาของ
กระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2552 - 2561 โดย
ก าหนดไว฾ในด฾านท่ี 4 เรื่องการปฏิรูประบบการ
บริหารการศึกษาในด฾านการปฏิรูปโรงเรียนและ
สถานศึกษา ได฾ก าหนดเกณฑแมาตรฐาน ด฾าน
บรรยากาศของการจัดการศึกษาด฾านการเรียนการสอน ด฾าน
อาคารสถานที่ ด฾านสิ่งอ านวยความสะดวก ด฾านอุปกรณแ
การ เรียนการสอน  สถาบันอุดมศึกษาไทยมี
จุดมุ฽งหมายหลักที่จะพัฒนาคนให฾เป็นทรัพยากร
บุคคลที่มีคุณภาพตามมาตรฐานวิชาชีพและ
วิชาการ เป็นบัณฑิตที่สมบูรณแสนองความต฾องการ
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ของสังคมต฽อมากระแสการเปลี่ยนแปลงโลกส฽งผล
ต฽อสังคมไทย ท าให฾สถาบันอุดมศึกษามีความ
จ าเป็นอย฽างมากในการปรับบทบาทหรือภารกิจที่
ส าคัญของสถาบันอุดมศึกษาให฾สอดคล฾องกับการ
เปลี่ยนแปลงในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แห฽งชาติฉบับที่  11 (พ.ศ.2555 - 2559) ได฾วาง
แผนพัฒนาประเทศเป็นไปตามจุดมุ฽งหมายของ 
วิสัยทัศนแร฽วมภายใต฾ “สังคมอยู฽ร฽วมกันอย฽างมี
ความสุข ด฾วยความเสมอภาคเป็นธรรม และมี
ภูมิคุ฾มกันต฽อการเปลี่ยนแปลง” และสังคมไทยที่พึง
ประสงคแในอนาคต เนื่องจากมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สุราษฎรแธานีเป็นสถาบันอุดมศึกษาเพ่ือการพัฒนา
ท฾องถิ่น ตามพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
พ.ศ. 2547 มีลักษณะเป็นองคแการขนาดใหญ฽ที่มี
ลักษณะของงานกว฾างขวางสลับซับซ฾อนมาก คือ มี
ทั้งงานด฾านวิชาการซ่ึงเป็นหน฽วยงานหลักในการ
ผลิตบัณฑิตของมหาวิทยาลัย ประกอบด฾วย คณะ
ต฽าง ๆ ส านักและศูนยแต฽าง ๆ  ส านักส฽งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน เป็นหน฽วยงานหนึ่งที่เทียบเท฽า
คณะ มีความส าคัญและอยู฽ภายใต฾การควบคุมของ
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฏรแธานี มีหน฾าที่ใน
การสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย ในด฾าน
การเรียนการสอน อ านวยความสะดวก การบริการ
วิชาการแก฽คณะ ขณะเดียวกันยังท าหน฾าที่เป็น
หน฽วยงานก ากับมาตรฐานการศึกษาระดับปริญญา
ตรีทุกระบบการศึกษาของมหาวิทยาลัย ตั้งแต฽การ
รับ เข฾าศึกษา การจัดแผนการศึกษา การจัด
ตารางสอนตารางสอบ ตารางการใช฾ห฾องเรียน การ
จัดอาจารยแที่ปรึกษา การลงทะเบียนเรียน การ
จัดท าระเบียนประวัติ การแนะแนวการเลือกสาขา 
ตลอดจนการส าเร็จการศึกษา  ซึ่ งก็มีจ านวน
นักศึกษามากขึ้นเรื่อยๆ ส฽งผลให฾งานด฾านบริการต฽าง ๆ  
ของส านักส฽งเสริมวิชาการเพ่ิมมากขึ้นเช฽นเดียวกัน อีกทั้ง
ยังประสานงาน และอ านวยความสะดวก   ด฾านวิชาการให฾
ทั้ งนักศึกษา อาจารยแ  บุคลากรของหน฽วยงาน และ
บุคคลภายนอก จึงถือได฾ว฽าส านักส฽งเสริมวิชาการและงาน
ทะเบียนเป็นหัวใจส าคัญของมหาวิทยาลัย ที่จะต฾องมีการ
บริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะท าหน฾าที่ช฽วย

ขับเคลื่ อนให฾ภารกิจของมหาวิทยาลัยบรรลุ
เปูาหมายของการเป็นสถาบันอุดมศึกษาเพ่ือพัฒนา
ท฾องถิ่นอย฽างแท฾จริง ซึ่งจากการปฏิบัติงานของ
ส านักส฽งเสริมวิชาการและงานทะเบียนก็ได฾รับ
ข฾อมูลย฾อนกลับ จากผู฾รับบริการเกี่ยวกับปใญหาใน
การบริหารจัดการที่เกิดความไม฽สะดวก ความล฽าช฾า
ในการให฾บริการ สัดส฽วนเจ฾าหน฾าที่ ให฾บริการ 
ขั้นตอนการด าเนินงานยังมีความยุ฽งยาก มีขั้นตอน
มาก ซับซ฾อน เครื่องมือ สถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวกไม฽เพียงพอ จึงท าให฾การบริการไม฽ดี
เท฽าที่ควร เนื่องจากมีปใจจัยหลายอย฽างที่ ไม฽สามารถ
ให฾บริการได฾อย฽างทันทีทันใด ซึ่งนับว฽าเป็นปใญหา
ส า คัญอย฽ า งยิ่ ง  และด฾ วยกระแสแห฽ งคว าม
เปลี่ยนแปลง ประกอบกับผู฾ใช฾บริการที่หมุนเวียน
เข฾ามาใช฾บริการนั้นได฾เปลี่ยนไปตามกาลเวลา อีก
ทั้ง มีการให฾บริการในรูปแบบที่เปลี่ยนไปส านัก
ส฽งเสริมวิชาการและงานทะเบียนจึงได฾ตระหนัก
ต ร ะ ห นั ก ถึ ง คุ ณ ภ า พ ข อ ง ก า ร บ ริ ก า ร ใ ห฾ มี
ประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความต฾องการ
เป็นที่พึงพอใจของผู฾ใช฾บริการมากน฾อยเพียงใด มี
จุดอ฽อนหรือข฾อบกพร฽องในด฾านใด จึงจ าเป็นต฾องหา
แนวทางปรับปรุงและพัฒนาการให฾บริการของ
หน฽วยงาน เพ่ือให฾การด าเนินงานเป็นไปอย฽างมี
ประสิทธิภาพและเป็นที่พึงพอใจของผู฾รับบริการ  
 จากสภาพปใญหาดังกล฽าว ผู฾วิจัยจึงมี
ความสนใจที่จะศึกษาประสิทธิภาพการให฾บริการ
ของงานทะเบียนและประมวลผล ของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี เพ่ือที่จะได฾น า
ผลการวิ จั ย ไป เป็นแนวทางในการป รับปรุ ง 
พัฒนาการบริหารจัดการ และการให฾บริการกับ
ผู฾รับบริการให฾มีคุณภาพและประสิทธิภาพต฽อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย   
 1. เพ่ือศึกษาระดับประสิทธิภาพการ
ให฾บริการของงานทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการ
ให฾บริการของงานทะเบียนและประมวลผล 
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มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี ตามความ
คิดเห็นของนักศึกษา จ าแนกตามเพศ คณะ ชั้นปีที่
ก าลังศึกษา ความถี่ ในการใช฾บริการของงาน
ทะเบียนและประมวลผล 
 3. เ พ่ือศึกษาแนวทางการปรับปรุง 
พัฒนาวิธีการให฾บริการของงานทะเบียนและ
ประมวลผล 
 
ความส าคัญของการวิจัย   
 การศึกษาประสิทธิภาพการให฾บริการ
ของงานทะเบียนและประมวลผล ในมหาวิทยาลัย
ราชภัฏสุราษฎรแธานี มีความส าคัญอย฽างยิ่งในการ
น าไปเป็นข฾อมูลพ้ืนฐานให฾กับมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สุราษฎรแธานีและผู฾ที่เกี่ยวข฾อง เพ่ือเป็นแนวทางใน
การปรับปรุ งและพัฒนาการบริ หารจัดการ 
ตลอดจนการให฾บริการต฽าง ๆ ของงานทะเบียนและ
ประมวลผล ให฾มีคุณภาพและประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น 
 
สมมติฐานของการวิจัย  
 1. ประสิทธิภาพการให฾บ ริการงาน
ทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏ     
สุราษฎรแธานี อยู฽ในระดับมาก  
 2. นักศึกษาที่มีเพศ คณะ ชั้นปีที่ก าลัง
ศึกษา ความถี่ในการใช฾บริการงานทะเบียนและ
ประมวลผลต฽างกัน มีความคิดเห็นต฽อประสิทธิภาพ
การให฾บริการงานทะเบียนและประมวลผลของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี ไม฽แตกต฽างกัน 
 
ขอบเขตของการวิจัย   
 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 ผู฾วิจัยท าการศึกษาประสิทธิภาพการ
ให฾บริการของงานทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี จ าแนกเป็น 4 
ด฾ าน คือ 1)  ด฾ านกระบวนการ/ ข้ันตอนการ
ให฾บริการ 2) ด฾านเจ฾าหน฾าที่ผู฾ให฾บริการ 3) ด฾านสิ่ง
อ านวยความสะดวก 4) ด฾านอาคารสถานที่ 
 

 ตัวแปรที่ศึกษา 
 ตัวแปรที่ใช฾ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มี
ดังต฽อไปนี้ 
  1. ตัวแปร อิสระ คือ ปใจจัยส฽ วน
บุคคลของนักศึกษา ได฾แก฽ เพศ คณะ ชั้นปีที่ก าลัง
ศึกษา ความถี่ในการใช฾บริการงานทะเบียนและ
ประมวลผล 
  2.  ตัวแปรตาม คือ ประสิทธิภาพการ
ให฾บริการของงานทะเบียนและประมวลผล จ าแนกเป็น 4 
ด฾าน คือ 1) ด฾านกระบวนการ/ขั้นตอนการการให฾บริการ 2) 
ด฾านเจ฾าหน฾าที่ผู฾ให฾บริการ 3) ด฾านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4) ด฾านอาคารสถานที ่
 ขอบเขตด้านพื้นที่ 
 การวิ จั ยครั้ งนี้ มี ขอบ เขต พ้ืนที่  คื อ 
นักศึกษา ที่มารับบริการของงานทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี ปี
การศึกษา 2557 ทั้ง 7 คณะ ได฾แก฽ 1) คณะมนุษยศาสตรแ
และสังคมศาสตรแ 2) คณะวิทยาการจัดการ 3) คณะ
ครุศาสตรแ 4) คณะวิทยาศาสตรแและเทคโนโลยี 5) 
คณะนิติศาสตรแ  6 ) คณะพยาบาลศาสตรแ  7 ) 
วิทยาลัยนานาชาติการท฽องเที่ยว 
 
วิธีด าเนินการวิจัย   
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1. การศึกษาเชิงปริมาณ 
   ประชากรที่ใช฾ในการศึกษา คือ 
นักศึกษาที่มาใช฾บริการของงานทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี ปี
การศึกษา 2557 จ านวน 7 คณะ จ านวน 16,401 
คน  
   กลุ฽มตัวอย฽างที่ใช฾ในการศึกษา คือ 
นักศึกษาที่มารับบริการของงานทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี ปี
การศึกษา 2557 ทั้ ง  7 คณะ โดยใช฾ตาราง
ส าเร็จรูปของ Krejcie and Morgan(สุภิรา พูลผล, 
2557) ได฾กลุ฽มตัวอย฽างจ านวน 377 คน 
  2. การศึกษาเชิงคุณภาพ ซึ่งจะใช฾
การสัมภาษณแในเชิงลึก 
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   ประชากรที่ใช฾ในการศึกษา คือ 
คณบดี รองคณบดีฝุายวิชาการ เจ฾าหน฾าที่ฝุ าย
วิชาการ ที่สังกัดท้ัง 7 คณะ จ านวน 21 คน  
   กลุ฽มตัวอย฽างที่ใช฾ในการศึกษา คือ 
คณบดี รองคณบดีฝุายวิชาการ เจ฾าหน฾าที่ฝุาย
วิชาการ ที่สังกัดทั้ง 7 คณะ ซึ่งเลือกแบบเจาะจง 
จ านวน 21 คน  
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 แบบสอบถามส าหรับการวิจัยเ ชิง
ปริมาณ 
 เครื่องมือที่ใช฾ในการเก็บรวบรวมข฾อมูล
ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม แบ฽งออกเป็น 3 
ส฽วน 
  ตอนที่ 1 เป็นข฾อมูลเบื้องต฾นเกี่ยวกับ
แบบสอบถาม เกี่ยวกับคุณลักษณะส฽วนบุคคล คือ 
เพศ คณะ ชั้นปีที่ก าลังศึกษา ความถี่ของการใช฾
บริการงานทะเบียนและประมวลผล   
  ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพในการให฾บริการงานทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี ซึ่งมี
ลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด จ าแนกเป็น 4 
ด฾าน คือ 1) ด฾านกระบวนการ/ขั้นตอนการให฾บริการ 
2) ด฾านเจ฾าหน฾าที่ให฾บริการ 3) ด฾านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 4) ด฾านอาคารสถานที ่เป็นแบบมาตราส฽วน
ประมาณค฽า (rating scale) 5 ระดับ ตามแนวคิด
ของ ลิเคอรแท (likert scale)  
  ตอนที่ 3 ข฾อเสนอแนะ/แสดงความ
คิดเห็น เพ่ือศึกษาแนวทางการปรับปรุง พัฒนา
วิธีการให฾บริการให฾มีประสิทธิภาพ ประกอบด฾วย
ค าถามปลายเปิด 
 แบบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง 
ส าหรับการศึกษาเชิงคุณภาพ 
 หลั งจากท าการวิ เคราะหแข฾อมูล เชิ ง
ปริมาณ ด฾วยสถิติในการวิจัยเรียบร฾อยแล฾ว จะ
พิจารณาประเด็นที่น฽าสนใจในตัวแปรต฾นและตัว
แป รต าม ที่ มี ปฏิ สั ม พั น ธแ กั น  แ ล ะส฽ ง ผ ล ต฽ อ
ประสิทธิผลในการบริหารงานในระดับสูง เพ่ือ
น ามาสร฾างแบบสัมภาษณแแบบมีโครงสร฾าง ส าหรับ

เก็บข฾อมูลโดยใช฾เครื่องมือ ได฾แก฽ สัมภาษณแเชิงลึก 
ส าหรับกลุ฽มตัวอย฽างที่เป็นคณบดี รองคณบดีฝุาย
วิชาการ และเจ฾าหน฾าที่ฝุายวิชาการ ซึ่งมีลักษณะ
เป็นแบบสอบถามปลายเปิด จ าแนกเป็น 4 ด฾าน 
คือ 1) ด฾านกระบวนการ/ขั้นตอนการให฾บริการ 2) 
ด฾านเจ฾าหน฾าที่ให฾บริการ 3) ด฾านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 4) ด฾านอาคารสถานที ่
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  1. ขอหนังสือแนะน าตัวจากบัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี ถึง
ผู฾อ านวยการส านักส฽ ง เสริมวิชาการและงาน
ทะเบียน มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี เพ่ือขอ
อนุญาตและขอความร฽วมมือในการเก็บรวบรวม
ข฾อมูลผู฾วิจัย 
  2.  ส าหรั บกลุ฽ มตั วอย฽ า งที่ ใ ช฾ ใน
การศึกษาเชิงปริมาณที่ต฾องกรอกข฾อมูลด฾วยตนเอง 
วิจัยและผู฾ช฽วยจะอยู฽รอรับแบบสอบถามกลับทันที 
เพ่ืออธิบายข฾อสงสัยที่นักศึกษาจะซักถาม และเพ่ือ
สังเกตลักษณะและพฤติกรรมในการอ฽านและการ
ลงคะแนนในแบบสอบถาม 
  3. ผู฾วิจัยน าแบบสอบถามที่รวบรวม
ได฾มาพิจารณาตรวจสอบความสมบู รณแของ
แบบสอบถามทุกฉบับ และคัดเลือกเฉพาะฉบับที่มี
ความสมบูรณแเพ่ือท าการวิเคราะหแประมวลผลโดย
ใช฾โปรแกรมคอมพิวเตอรแส าเร็จรูป  
  4. ส าหรั บกลุ฽ ม ตั ว อย฽ า งที่ ใ ช฾ ใ น
การศึกษาเชิงคุณภาพ ผู฾วิจัยได฾ท าการเลือกกลุ฽ม
ตัวอย฽าง ที่เป็นผู฾ให฾ข฾อมูลส าคัญ (key informant) 
ด฾วยตนเอง และด าเนินการเก็บรวบรวมข฾อมูลโดย
วิธีการสัมภาษณแเชิงลึกแบบเจาะจง  
   4.1  ขั้นตอนก฽อนการสัมภาษณแ 
ผู฾วิจัยจะกล฽าวถึงจุดมุ฽งหมายในการสัมภาษณแ 
รวมทั้งหัวข฾อการวิจัยโดยย฽อ เพ่ือให฾ผู฾ให฾ข฾อมูล
ส าคัญ มีความเข฾าใจได฾ตรงประเด็น 
   4.2 ขั้นการสัมภาษณแ ผู฾วิจัยจะมี
การเตรียมประเด็นค าถามต฽างๆ ไว฾ล฽วงหน฾าเพ่ือ
เป็นแนวทางการวิเคราะหแปใญหาให฾แก฽ผู฾สัมภาษณแ 



Vol. 8  No.1 January – June 2016

35วารสาร นาคบุตรปริทรรศน์ มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช
35 

 

 
 

หลักจากนั้นได฾น าข฾อมูลที่ได฾รับจากการสัมภาษณแ
เข฾าสู฽การวิเคราะหแต฽อไป 
 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 แบบสอบถามส าหรับการวิจัยเ ชิง
ปริมาณ 
 ต อน ที่  1  แ บ บ ส อบ ถ า ม เ กี่ ย ว กั บ
คุณลักษณะส฽วนบุคคลเป็นค าถามปลายปิดแบบ
เลือกตอบ (check list) โดยถามเกี่ยวกับเพศ คณะ 
ชั้นปีที่ก าลังศึกษา ความถี่ที่ใช฾บริการงานทะเบียน
และประมวลผล โดยใช฾วิธีการหาความถี่ค฽าร฾อยละ 
แล฾วน าเสนอในรูปตารางประกอบการพรรณนา
ข฾อมูล  
 ตอนที่  2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพในการให฾บริการของงานทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี ใช฾
การวิเคราะหแข฾อมูลด฾วยการหาค฽าเฉลี่ย (  ) และ
ส฽วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เป็นรายด฾าน เกณฑแ
ในการแปลความหมายค฽าเฉลี่ยของแบบสอบถาม  
 ตอนที่  3 ข฾อเสนอแนะ/แสดงความ
คิดเห็น เพ่ือศึกษาแนวทางการปรับปรุง พัฒนา
วิธีการให฾บริการให฾มีประสิทธิภาพ ประกอบด฾วย
ค าถามปลายเปิด จะใช฾วิธีการสังเคราะหแข฾อความ 
หรือสรุปความโดยจ าแนกเป็นประเด็น 
 แบบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง 
ส าหรับการศึกษาเชิงคุณภาพ 
 ข฾อเสนอแนะ/แสดงความคิดเห็น เพ่ือ
ศึกษาแนวทางการปรับปรุง พัฒนาวิธีการให฾บริการ
ให฾มีประสิทธิภาพ ประกอบด฾วยค าถามปลายเปิด 
จะใช฾วิธีการสังเคราะหแข฾อความ หรือสรุปความโดย
จ าแนกเป็นประเด็น 
 สถิติที่ใช ้
  1. สถิติ พ้ืนฐาน ได฾แก฽ ค฽าร฾อยละ 
(percentage) ค฽าเฉลี่ย (mean) ค฽าส฽วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (standard deviation)  
  2. สถิติที่ใช฾ในการทดสอบสมมุติฐาน 
ไ ด฾ แ ก฽  ก า ร วิ เ ค ร า ะหแ ค ว ามแ ปรปร วน เ พ่ื อ
เปรียบเทียบระดับประสิทธิภาพในการให฾บริการ

ของงานทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
สุราษฎรแธานี จ าแนกตามปใจจัยส฽วนบุคคลโดยใช฾
สถิติ t - test, F - test (one - way ANOVA) 
  3. วิเคราะหแประมวลผลสรุปอธิบาย
ข฾อมูลแสดงปใญหาและข฾อเสนอแนะของนักศึกษาที่
มีต฽อประสิทธิภาพในการให฾บริการของงานทะเบียน
และประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี 
โดยแจกแจงความถ่ีและหาค฽าร฾อยละ 
 
สรุปผลการวิจัย   
 1.  ประสิทธิภาพการให฾บริการของงาน
ทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏ     
สุราษฎรแธานี โดยรวม ระดับการปฏิบัติหรือระดับ
ความเหมาะสมอยู฽ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายด฾าน พบว฽า ด฾านอาคารสถานที่ มีค฽าเฉลี่ยสูง
ที่สุด รองลงมาคือ ด฾านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด฾านกระบวนการ/ขั้นตอนการให฾บริการ ส฽วนด฾าน
เจ฾าหน฾าที่ผู฾ให฾บริการ มีค฽าเฉลี่ยต่ าที่สุด 
 2. ผลการศึ กษาประสิทธิ ภ าพการ
ให฾บ ริการของงานทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี พบว฽า 
  2.1  ด฾านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให฾บริการโดยรวม มีระดับการปฏิบัติหรือระดับ
ความเหมาะสมอยู฽ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายข฾อ พบว฽า ฝุายงานต฽าง ๆ ในงานทะเบียนและ
ประมวลผลมีการชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการ
ให฾บริการ เพ่ือลดระยะเวลาการให฾บริการอย฽าง
ชัดเจนและเหมาะสม ตรงตามความต฾องการของ
ผู฾รับบริการ มีค฽าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ การ
ให฾บริการของฝุายงานต฽าง ๆ ในงานทะเบียนและ
ประมวลผล มีความโปร฽งใส สามารถตรวจสอบได฾ 
ส฽วนฝุายงานต฽างๆ ในงานทะเบียนและประมวลผล
มีการก าหนดระยะเวลาการให฾บริการได฾อย฽าง
เหมาะสม มีค฽าเฉลี่ยต่ าที่สุด  
  2.2  ด฾ า น เ จ฾ า หน฾ าที่ ผู฾ ใ ห฾ บ ริ ก า ร
โดยรวม มีระดับการปฏิบัติหรือระดับความ
เหมาะสมอยู฽ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข฾อ 
พบว฽า เจ฾าหน฾าแต฽ละฝุายในงานทะเบียนและ
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ประมวลผลมีความรู฾ ความสามารถอย฽างเหมาะสม
กับลักษณะงานในการให฾บริการ มีค฽าเฉลี่ยสูงที่สุด 
รองลงมาคือ เจ฾าหน฾าที่แต฽ละฝุายงานในงาน
ทะเบียนและประมวลผลมีการให฾ค าแนะน าและเอา
ใจใส฽ ให฾ความสนใจนักศึกษาที่มารอรับบริการเป็น
อย฽างดี ส฽วนเจ฾าหน฾าที่ ในแต฽ละฝุายงานในงาน
ทะเบียนและประมวลผล มีความเพียงพอในการ
ให฾บริการ มีค฽าเฉลี่ยต่ าที่สุด  
  2.3  ด฾านสิ่ งอ านวยความสะดวก
โดยรวม มีระดับการปฏิบัติห รือระดับความ
เหมาะสมอยู฽ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข฾อ 
พบว฽า ผู฾ใช฾บริการมีความสะดวกในการเข฾าถึงการ
ใช฾บริการในแต฽ละฝุายงานของงานทะเบียนและ
ประมวลผล มีค฽าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ งาน
ทะเบียนและประมวลผลมีแบบฟอรแมค าร฾องต฽าง ๆ 
ไว฾ให฾บริการแก฽ผู฾รับบริการครอบคลุมทุกงาน ส฽วน
งานทะเบียนและประมวลผลมีปูายข฾อความบอกจุด
บริการ/ปูายประชาสัมพันธแ มีความชัดเจนและเข฾าใจ
ง฽าย มีค฽าเฉลี่ยต่ าที่สุด 
  2.4  ด฾านอาคารสถานที่โดยรวม มี
ระดับการปฏิบัติหรือระดับความเหมาะสมอยู฽ใน
ระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข฾อ พบว฽า 
การจัดสถานที่ตั้งของงานทะเบียนและประมวลผล 
มีความเหมาะสมต฽อการมาติดต฽อ มีค฽าเฉลี่ยสูงที่สุด 
รองลงมาคือ งานทะเบียนและประมวลผลมีสิ่ง
อ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม เช฽น การจัดเตรียม
โต฿ะ เก฾าอ้ี น้ าดื่ม หนังสือพิมพแ ส฽วนงานทะเบียน
และประมวลผลมีบริเวณท่ีมีความสะอาดและความ
ปลอดภัย และงานทะเบียนและประมวลผลมีการ
ก าหนดเวลาเปิด - ปิด ที่ผู฾ รับบริการ มีความ
สะดวกในการใช฾บริการ มีค฽าเฉลี่ยต่ าที่สุด 
 3. ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการ
ให฾บริการของงานทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี  ตามความ
คิดเห็นของนักศึกษา จ าแนกตามเพศ คณะ ชั้นปีที่
ก าลังศึกษา ความถี่ของการใช฾บริการงานทะเบียน
และประมวลผล ไม฽แตกต฽างกัน 

 4. ข฾อเสนอแนะในการให฾บริการของ
งานทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สุราษฎรแธานี  จากจ านวนนักศึกษาที่ ได฾ตอบ
แบบสอบถาม 83 คน คิดเป็นร฾อยละ 22.02 พบว฽า 
ควรเพ่ิมเจ฾าหน฾าที่ให฾เพียงพอกับการใช฾บริการของ
นักศึกษา มีค฽ า เฉลี่ ยมากที่ สุ ด  รองลงมาคื อ 
เจ฾าหน฾าที่ควรยิ้มแย฾มให฾มาก ส฽วนควรมีการติด
ประกาศค฽าธรรมเนียมต฽าง ๆ มีค฽าเฉลี่ยต่ าสุด 
 5. ผลการวิ เคราะหแข฾ อมูลจากการ
สัมภาษณแ เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุง พัฒนา
วิธีการให฾บริการของงานทะเบียนและประมวลผล 
ปรากฏผลดังนี้ 
  5.1  ด฾านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให฾บริการ 
    5.1.1 การให฾บริการที่สมบูรณแ
แบบครบวงจรควรจะต฾องมีการติดตามผลเพ่ือ
แสดงความ เอาใจใส฽ และให฾ความส าคัญกับ
ผู฾รับบริการเป็นการสร฾างความประทับใจให฾แก฽
ผู฾รับบริการอีกรูปแบบหนึ่ง  
    5.1.2 ควรจัดให฾มีบริการแบบ 
one stop service เพ่ือให฾บริการได฾เสร็จสิ้น
ภายในจุดเดียว 
  5.2  ด฾านเจ฾าหน฾าที่ผู฾ให฾บริการ 
    5.2.1 ควรมีเจ฾าหน฾าที่จ านวนที่
เพียงพอต฽อการให฾บริการ 
    5.2.2 ควรจะต฾องมีบริการที่อยู฽
บนพื้นฐานของความเป็นมิตร ยิ้มแย฾มแจ฽มใส  
    5.2.3 ค ว ร มี ก า ร จั ด พั ฒ น า
ความรู฾ให฾บุคลากรอย฽างต฽อเนื่อง ท าให฾มีความ
ช านาญและรู฾ลึกในงาน เช฽น การศึกษาดูงาน การ
ส฽งเข฾าอบรมในงานต฽าง ๆ ที่เกี่ยวข฾อง  
  5.3  ด฾านสิ่งอ านวยความสะดวก 
    5.3.1 ค ว ร มี คู฽ มื อ ที่ ชั ด เ จ น 
ถูกต฾อง และปรับปรุงอย฽างต฽อเนื่อง 
    5.3.2 ควรมีการพัฒนาระบบ
การให฾บริการที่ต฽อเนื่อง  
    5.3.3 คว รมี เ ทค โ น โ ลยี ที่ มี
ความทันสมัยมาให฾บริการให฾มากขึ้นและเพียงพอ 
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  5.4  ด฾านอาคารและสถานที่ 
    5.4.1 ควรจัดให฾มีโต฿ะและที่นั่ง
รออย฽างเพียงพอเพ่ือความสะดวกในการรอรับ
บริการจากงานทะเบียนและประมวลผล 
 การอภิปรายผล 
  1. ประสิทธิภาพในการให฾บริการของ
งานทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สุราษฎรแธานี พบว฽า โดยรวมอยู฽ในระดับมาก ตรง
ตามสมมติฐานข฾อที่ 1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด฾าน
พบว฽า ด฾านอาคารสถานที่ มีระดับการปฏิบัติหรือ
ระดับความ เหมาะสมอยู฽ ในระดับมากที่ สุ ด 
รองลงมาคือ ด฾านสิ่งอ านวยความสะดวก ด฾าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให฾บริการ  และด฾าน
เจ฾าหน฾าที่ผู฾ให฾บริการ มีระดับการปฏิบัติหรือระดับ
ความเหมาะสมอยู฽ ในระดับมาก ทั้งนี้อาจเป็น
เพราะว฽างานทะเบียนและประมวลผลเป็นหัวใจที่
ส าคัญของมหาวิทยาลัยที่จะต฾องมีการบริหาร
จัดการที่มีประสิทธิภาพ ซึ่ งจะท าหน฾าที่ช฽วย
ขับเคลื่ อนให฾ภารกิจของมหาวิทยาลัยบรรลุ
เปูาหมายของการเป็นสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือ
พัฒนาท฾องถิ่นอย฽างแท฾จริง ดังนั้น งานทะเบียน
และประมวลผลจึงได฾ตระหนักตระหนักถึงคุณภาพ
ของการบริการให฾มีประสิทธิภาพและสามารถ
ตอบสนองความต฾องการเป็นที่ พึ งพอใจของ
ผู฾ใช฾บริการให฾มากที่สุด ซึ่งสอดคล฾องกับแนวคิดของ 
สุพจนแ หัสติ (2552) ได฾กล฽าวว฽า ประสิทธิภาพของ
การใหบริการจะเป็นตัวชี้วัดประสิทธิภาพและหรือ
คุณภาพของบริการก็คือระดับความพึงพอใจของ  
ผูรับบริการที่มีความรูสึกที่ดีตอการใหบริการอัน
เป็นความรูสึกเชิงบวกความรูสึกพึงพอใจดังกลาว 
เป็นความรู฾สึกที่มีภูมิหลังจากอัตนิสัยของตัวบุคคล
และวัตถุวิสัยที่มากระทบ และสอดคล฾องกับแนวคิด
ของ สุ ภาพร  เส รี รั ตนแ  ( 2552 )  ได฾ กล฽ าวว฽ า 
ประสิทธิภาพการใหบริการ คือ การบริการได฾อยาง 
ราบรื่น ครบถวน และประหยัดเวลา ใชก าลัง และ
ทรัพยากรอย฽างคุ฾มค฽า เกิดการสูญเปล฽าน฾อยที่สุด 
และใช฾ความรูความสามารถ และคุณสมบัติสวนบุคคล 
ปริมาณงาน และคุณภาพของการด าเนินงาน 

ทักษะในการปฏิบัติงาน และสอดคล฾องกับแนวคิด
ของอาภากร ธาตุโลหะ และคนอื่นๆ  (2553, 
8) ได฾กล฽าวว฽า การให฾บริการที่มีประสิทธิภาพและ
เป็นประโยชนแมากที่สุด คือ การให฾บริการโดยไม฽
ค านึงถึงตัวบุคคล กล฽าวคือ เป็นการให฾บริการที่ไม฽
ใช฾อารมณแ และไม฽มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ ซ่ึง
ท าให฾เกิดความพึงพอใจแก฽ผู฾ได฾รับบริการทุกระดับ
ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญในการ
ด า เนิน งาน ให฾ เป็น ไปอย฽ างมีประสิ ทธิ ภาพ 
ผลการวิจัยสอดคล฾องกับงานวิจัยของ กาญจนา 
จันทรแสิงหแ  และคนอ่ืนๆ (2553, 48) ได฾
ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู฾ใช฾บริการที่มี
ต฽อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ผลการวิจัยพบว฽า 
โดยรวมและจ าแนกตามรายด฾านผู฾ใช฾บริการมีความ
พึงพอใจในระดับมาก  
   1.1 ด฾านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให฾บริการ พบว฽า โดยรวมอยู฽ในระดับมาก ตรง
ตามสมมติฐานข฾อที่ 1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด฾าน
พบว฽ า  ฝุ าย งานต฽ า งๆ  ในงานทะเบี ยนและ
ประมวลผลมีการชี้แจงและแนะน าขั้นตอนในการ
ให฾บริการ เพ่ือลดระยะเวลา การให฾บริการอย฽าง
ชัดเจนและเหมาะสมตรงตามความต฾องการของ
ผู฾รับบริการ มีค฽าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ การ
ให฾บริการของฝุายงานต฽างๆ ในงานทะเบียนและ
ประมวลผล มีความโปร฽งใส สามารถตรวจสอบได฾ 
ส฽วนฝุายงานต฽างๆ ในงานทะเบียนและประมวลผล
มีการก าหนดระยะเวลา การให฾บริการได฾อย฽าง
เหมาะสม มีค฽าเฉลี่ยต่ าที่สุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว฽า 
งานทะเบียนและประมวลผลถือว฽ากระบวนการ
ให฾บริการเป็นสิ่งส าคัญที่ส฽งผลต฽อคุณภาพการ
ให฾บริการ ซึ่งกระบวนการให฾บริการจะต฾องเอ้ือให฾
เกิดความถูกต฾องแม฽นย า และรวดเร็ว  มีการ
ให฾บริการตลอดเวลา ท าให฾ผู฾รับบริการเข฾าถึง
บริการได฾ง฽าย มีช฽องทางการติดต฽อที่สะดวกมีความ
ชัดเจนของข฾อมูลต฽างๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื่อให฾
ผู฾รับบริการทราบ ทั้งนี้ การให฾บริการที่สมบูรณแ
แบบครบวงจรควรจะต฾องมีการติดตามผลเพ่ือ
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แสดงความ เอาใจใส฽ และให฾ความส า คัญกับ
ผู฾รับบริการเป็นการสร฾างความประทับใจให฾แก฽ผู฾รับ
ริการอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งสอดคล฾องกับแนวคิดของ 
พระมหาเตชินทแ สิทฺธาภิภู (2554, 14) ได฾กล฽าวว฽า 
กระบวนการให฾บริการ เป็นความสามารถของ
สถานศึกษาในการด าเนินการเกี่ยวข฾องกับการ
บริหารภายในตั้งแต฽การวิเคราะหแการก าหนด
ทรัพยากรที่ต฾องการในการบริหาร เช฽น การ
บริหารงานวิชาการ การจัดการเรียนการสอน การ
สร฾างและปลูกฝใงแนวคิดด฾านคุณธรรม จริยธรรม
ให฾ แ ก฽ ผู฾ เ รี ย น  ก า รป ร ะกั น คุณภ าพภ าย ใ น
สถานศึกษา การสนับสนุนให฾บุคคลากรท างานวิจัย
ในชั้นเรียน การสนับสนุนสื่อและอุปกรณแการเรียน
การสอน การติดตามผลการด า เนินงานตาม
โครงการต฽างๆ เป็นต฾น และสอดคล฾องกับแนวคิด
ของ ส านักงานกิจการนักศึกษา (2554) ได฾กล฽าวว฽า 
กระบวนการให฾บริการเป็นสิ่งส าคัญที่ส฽งผลต฽อ
คุณภาพบริการของส านักงานกิจการ นักศึกษาและ
การอ านวยความสะดวกให฾แก฽ผู฾รับบริการ ดังนั้น 
กระบวนการในการให฾บริการจะต฾องเอ้ือให฾เกิด
ความถูกต฾องแม฽นย า รวดเร็ว ท าให฾ผู฾รับบริการ
สามารถเข฾าถึงบริการได฾ง฽าย มีความชัดเจนของ 
ข฾อมูลต฽าง ๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื่อให฾ผู฾รับบริการ
ได฾รับทราบ มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมี
การส ารวจความพึงพอใจของผู฾รับบริการในด฾าน
ต฽างๆ เพ่ือปรับปรุงบริการอย฽างเหมาะสม และ
สอดคล฾องกับแนวคิดของ อนงคแนาฏ แก฾วไพฑูรยแ 
(2554, 56) ได฾กล฽าวว฽า ขั้นตอนการบริการ เป็น
กระบวนการในการรับบริการจะตองผานเจาหนาที่
กี่โตะ เดินกี่รอบ ซึ่งขั้นตอนในการให บริการที่
เหมาะสม คือ ใหติดตอกับเจาหนาที่เพียงคนเดียว 
(บริการจุดเดียว) หรือผานเจาหนาที่นอยที่สุด และ
สอดคล฾องกับแนวคิดของ น้ าลิน เทียมแก฾ว (2556) 
ได฾กล฽าวว฽า กระบวนการบริการ เป็นการด าเนินการ
ที่ต฽างมุ฽งหวังให฾เกิดความมีประสิทธิภาพของการ
จัดระบบ การบริการเพ่ือเพ่ิมความคล฽องตัว และ
ความสามารถในการตอบสนองต฽อความต฾องการ
ของลูกค฾าได฾อย฽างถูกต฾อง มีคุณภาพ โดยการน า

บุ ค ล า ก ร เ ท ค โ น โ ล ยี เ ข฾ า ม า ร฽ ว ม เ พ่ื อ เ พ่ิ ม
ประสิทธิภาพในการบริการ และประสิทธิผลที่จะ
เกิดขึ้ นต฽อผู฾ รั บบริ การหรือผู฾ ใช฾  ผลการวิ จั ย
สอดคล฾องกับงานวิจัยของ ผกาพันธแ โสดามุข 
(2552) ได฾ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
นักศึกษาระดับปริญญาตรีที่มีต฽อคุณภาพการ
ให฾บริการทางการศึกษาของสานักทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรแ ผลการวิจัย
พบว฽า นักศึกษามีความพึงพอใจ ด฾านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให฾บริการ  อยู฽ ในระดับมาก และ
สอดคล฾องกับงานวิจัยของ สุนีรัตนแ พิทักษแพงศแ 
(2553) ได฾ท าการศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึง
พอใจของผู฾รับบริการส านักส฽งเสริมวิชาการและ
งานทะเบียนปีการศึกษา 2552 ผลการวิจัยพบว฽า 
ระดับความพึงพอใจด฾านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให฾บริการ อยู฽ในระดับมาก 
   1.2 ด฾านเจ฾าหน฾าที่ผู฾ ให฾บริการ 
พบว฽า โดยรวมอยู฽ในระดับมาก ตรงตามสมมติฐาน 
ข฾อที่ 1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด฾านพบว฽า เจ฾าหน฾าแต฽
ละฝุายในงานทะเบียนและประมวลผลมีความรู฾ 
ความสามารถอย฽างเหมาะสมกับลักษณะงานในการ
ให฾ บริ กา ร  มี ค฽ า เ ฉลี่ ยสู งที่ สุ ด  รองลงมาคื อ 
เจ฾าหน฾าที่แต฽ละฝุายงานในงานทะเบียนและ
ประมวลผลมีการให฾ค าแนะน าและเอาใจใส฽ ให฾
ความสนใจนักศึกษาที่มารอรับบริการเป็นอย฽างดี 
ส฽วนเจ฾าหน฾าที่ในแต฽ละฝุายงานในงานทะเบียนและ
ประมวลผล มีความเพียงพอในการให฾บริการ มี
ค฽าเฉลี่ยต่ าที่สุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว฽างานทะเบียน
และประมวลผลเจ฾าหน฾าที่ที่มีความตระหนักใน
หน฾าที่ รับผิดชอบในการปฏิบัติ ง านบริการที่
ประกอบกับเจ฾าหน฾าที่มีความรู฾ ความสามารถ มี
ความกระตือรือร฾นในการให฾บริการ ปฏิบัติงานด฾วย
ความว฽องไว เจ฾าหน฾าที่มีความมุ฽งมั่นต฽อการ
ให฾บริการงานทะเบียนที่ดีหรือให฾เกินมาตรฐานที่มี
อยู฽ โดยท าให฾เกิดประสิทธิภาพและเกิดความพึง
พอใจต฽อผู฾มารับบริการเป็นอย฽างมาก ซึ่งสอดคล฾อง
กับแนวคิดของ กิจจา ทองนิ่ม (2552, 2) ได฾กล฽าว
ว฽า พฤติกรรมการให฾บริการถือเป็นหน฾าที่หน฾าที่
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หน่ึงของบุคคลากร ที่ปฏิบัติ งานในสายงาน
สนับสนุนและปฏิบัติงานในส านักงาน เนื่องจาก
ต฾องประสานและติดต฽อกับบุคคลที่เกี่ยวข฾องทั้ง
ภายในและภายนอกองคแกร ในฐานะผู฾ปฏิบัติงาน
ต าแหน฽งเจ฾าหน฾าที่บริหารงานทั่วไป ซึ่งภาระงานที่
ได฾รับมอบหมายจะเกี่ยวข฾องกับการบริการทั้ง
ให฾บริการแก฽อาจารยแ นิสิต และผู฾มาติดต฽อ ดังนั้น 
ถือว฽าการบริการมีความส าคัญมากจะบริการ
อย฽างไรให฾ อาจารยแ นิสิต หรือผู฾ที่มาติดต฽อขอใช฾
บริการเกิดความประทับใจ และพึงพอใจ ในการรับ
บริการ และสอดคล฾องกับแนวคิดของ เท้ือน ทองแก฾ว 
(2552) ได฾กล฽าวว฽า การมีความสัมพันธแกับผู฾มา
ติดต฽อหรืผู฾ รับบริการด฾วยการมีหั ว ใจบริการ 
สามารถท าให฾องคแกรประสบความส าเร็จได฾ขึ้นอยู฽
กับบุคลากรทุกคนขององคแกรที่มีจิตส านึกแห฽งการ
เป็นผู฾ให฾บริการ สิ่งส าคัญและเริ่มต฾นง฽าย ๆ คือ ยิ้ม
แย฾มแจ฽มใส ทักทาย ช฽วยเหลือด฾วยความเต็มใจ 
รวดเร็วและมีคุณภาพจะเกิดพลังส าคัญคือการบอก
ต฽อ และผลรับที่ได฾จะกลับสู฽องคแกรมากกว฽า และ
สอดคล฾องกับแนวคิดของ ธีรวรรณ รุ฽งเรือง (2552) 
ได฾กล฽าวว฽า ผลที่เกิดต฽องานในการให฾บริการที่ดี คือ 
งานเป็นที่พึงพอใจ เพราะมาจากความตั้งใจของผู฾
ให฾บริการ งานจึงมีคุณภาพอีกทั้งยังจะเป็นการเพ่ิม
คุณค฽าของงาน งานเกิดการพัฒนาต฽อ เพราะมี
ผู฾สนใจน าไปใช฾ เนื่องจากผลงานที่บุคคลพึงพอใจ
เป็นเพียงส฽วนหนึ่ ง และอีกส฽วนหนึ่ ง คือ การ
ให฾บริการที่ดี จะได฾รับความพึงพอใจมากมาย และ
งานช฽วยให฾องคแกรประสบความส าเร็จ เพราะความส าเร็จจะ
ท าให฾เกิดความก฾าวหน฾าขององคแกรที่ขึ้นอยู฽กับผลผลิต
หรือผลงาน ซึ่งเมื่อผลผลิตหรือผลงานได฾รับการ
ยอมรับ จะมีคนบอกต฽อ และขยายการใช฾บริการต฽อ 
ท าให฾งานส าเร็จ และมีความประทับใจจากการ
ให฾บริการ จะทวีความนิยมอย฽างต฽อเนื่อง องคแกรจะ
ประสบความส าเร็จ ความส าเร็จขององคแกรจะ
เกี่ยวเนื่องเริ่มตั้งแต฽ผลิตผล การให฾บริการ การ
น าไปใช฾เกิดผลดีประทับใจและการให฾บริการอย฽าง
ต฽อเนื่องตลอดเวลา จะเป็นสายใยเชื่อมโยงให฾เกิด
ความส าเร็จยิ่ งๆ ขึ้นต฽อไป และสอดคล฾องกับ

แนวคิดของ ส านักงานกิจการนักศึกษา (2554)  ได฾
กล฽าวว฽า ผู฾ให฾บริการเป็นส฽วนส าคัญที่สุดที่ส฽งผลต฽อ
คุณภาพของการบริการ เพราะผู฾ ให฾บริการมี
ปฏิสัมพันธแต฽อผู฾รับบริการโดยตรง บุคลากรให฾เป็น
ผู฾ที่มีลักษณะที่เหมาะสมในการให฾บริการ ดังนี้ 
ทัศนคติที่ถูกต฾องในการให฾บริการ ความมีมิตรไมตรี 
ความรู฾ ความสุภาพ ความเต็มอกเต็มใจช฽วยเหลือ 
การมีจิตใจใฝุบริการ และความเสมอภาคในการ
ให฾บริการ และสอดคล฾องกับแนวคิดของ อนงคแนาฏ 
แก฾วไพฑูรยแ (2554, 61) ได฾ให฾ความเห็นไว฾ว฽า ใน
การบริการของเจ าหนาที่จะตองประพฤติและ
ปฏิบัติให มีความเชื่อถือไว วางใจที่จะสามารถ
ตอบสนองความตองการของผู รับบริการ การมี
ความรูความสามารถและทักษะในการใหบริการ
การมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีมีการสื่อสารขอมูลขาวสาร
และขั้นตอนของการใหบริการ มีความนาเชื่อถือใน
เรื่องของความซื่อสัตยความจริงใจ มีความมั่นคง
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน มีความเขาใจและมี
ความเสมอภาคในการใหการบริการ มีความสนใจ
และให ความส าคัญต อผู ใช บริการ มีการให
ค าแนะน าเอาใจใส฽ผูใชบริการอยางสม่ าเสมอและมี
บุคลากรที่มีคุณภาพ ผลการวิจัยสอดคล฾องกับ
งานวิจัยของ อ าพร จันทรแประโคน และคณะ (2554) 
ได฾ท าการวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนต฽อ
การให฾บริการงานทะเบียนราษฎรของสานัก
ทะเบียนท฾องถิ่นเทศบาลต าบลหนองแวง อ าเภอ
ละหานทราย จังหวัดบุรีรัมยแ ผลการวิจัยพบว฽า 
โดยรวมและรายด฾ านอยู฽ ในระดับมาก และ
สอดคล฾องกับงานวิจัยของ หัสดินทรแ สอนปะละ 
(2555) ได฾ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการ
ให฾บริการของศูนยแบริการวิชาการ มหาวิทยาลัย  
ศรีนครินทรวิโรฒ ปีการศึกษา 2555 ผลการวิจัย
พบว฽า โดยรวมและจ าแนกตามรายด฾านอยู฽ในระดับ
มาก  
   1.3 ด฾านสิ่งอ านวยความสะดวก 
พบว฽า โดยรวมอยู฽ในระดับมาก ตรงตามสมมติฐาน
ข฾อที่ 1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด฾านพบว฽า ผู฾ใช฾บริการ
มีความสะดวกในการเข฾าถึงการใช฾บริการในแต฽ละ
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ฝุายงานของงานทะเบียนและประมวลผล มี
ค฽าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ งานทะเบียนและ
ประมวลผลมีแบบฟอรแมค าร฾องต฽าง ๆ ไว฾ให฾บริการ
แก฽ผู฾รับบริการครอบคลุมทุกงาน ส฽วนงานทะเบียน
และประมวลผลมีปูายข฾อความบอกจุดบริการ/ปูาย
ประชาสัมพันธแ มีความชัดเจนและเข฾าใจง฽าย มี
ค฽าเฉลี่ยน฾อยที่สุด ทั้งนี้  อาจเป็นเพราะว฽างาน
ทะเบียนและประมวลผลเป็นหน฽วยงานที่มีสิ่ ง
อ านวยความสะดวกเพ่ือไว฾รอรับการบริการแก฽ผู฾
ที่มาติดต฽อ มีเครื่องมือเครื่องใช฾ที่มีคุณภาพและ
เพียงพอส าหรับการให฾บริการทั้ ง ในและนอก
ส านักงาน มีการน าเอาอุปกรณแท่ีมีความทันสมัยเข฾า
มาใช฾ ในส านักงาน เช฽น เครื่ องคอมพิวเตอรแ 
อินเตอรแเน็ตเครื่องกดบัตรคิว รวมถึงเอกสารค าร฾อง
ต฽าง ๆ สิ่งอ านวยความสะดวกก็เป็นอีกสิ่งหนึ่งที่มี
อิทธิพลต฽อความรู฾สึกและทัศนคติของมนุษยแให฾
อยากท างาน หรือเกิดความประทับใจในการใช฾
บริการได฾ ดังนั้น สิ่งอ านวยความสะดวกที่เอ้ือต฽อ
การท างานจะท าให฾ผู฾ปฏิบัติงานท างานได฾อย฽างมี
ประสิทธิภาพ และมีความสุขอีกด฾วย ซึ่งสอดคล฾อง
กับแนวคิดของ รักชนก มณีรัตนแ (2552) ได฾กล฽าว
ว฽า สิ่งอ านวยความสะดวกเป็นสิ่งที่สร฾างความ
สะดวก หรือท าให฾การประกอบกิจกรรมต฽างๆ 
กระท าได฾ง฽ายขึ้นตามหลักการจัดการอุทยาน และ
พ้ืนที่นันทนาการสิ่งอ านวยความสะดวกในแหล฽ง
ท฽องเที่ยว หมายถึง บริเวณพ้ืนที่ และโครงสร฾าง
หรือสิ่งปลูกสร฾างต฽างๆ ที่ถูกสร฾างขึ้นเพ่ือรองรับ
กิจกรรมของผู฾มาเยือนและกิจกรรมในการบริหาร
จัดการพ้ืนที่ และสอดคล฾องกับแนวคิดของ ชนะดา 
วีระพันธแ (2555, 17) ได฾กล฽าวว฽า การจัดอ านวย
ความสะดวกก็เป็นการให฾บริการ การสนองความ
ต฾องการของผู฾ใช฾บริการ ก็เป็นการให฾บริการ การ
ให฾บริการจึงสามารถด าเนินการได฾หลากหลายวิธี 
จุดส าคัญ คือ เป็นการช฽วยเหลือและอ านวย
ประโยชนแให฾แก฽ผู฾ใช฾บริการ ผลการวิจัยสอดคล฾อง
กับงานวิจัยของ น้ าลิน เทียมแก฾ว (2556) ได฾
ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจต฽อคุณภาพการ
ให฾บริการของส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย

มหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2555 ผลการวิจัย
พบว฽า โดยภาพรวมอยู฽ในระดับมาก 
   1.4 ด฾านอาคารสถานที่  พบว฽า 
โดยรวมอยู฽ในระดับมากที่สุด ตรงตามสมมติฐานข฾อ
ที่ 1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด฾านพบว฽า การจัดสถานที่ตั้งของ
งานทะเบียนและประมวลผลมีความเหมาะสม ต฽อการมา
ติดต฽อ มีค฽าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ งานทะเบียน
และประมวลผลมีสิ่ ง อ านวยความสะดวกที่
เหมาะสม เช฽น การจัดเตรียมโต฿ะ เก฾าอ้ี น้ าดื่ม 
หนังสือพิมพแ ส฽วนงานทะเบียนและประมวลผล มี
บริเวณที่มีความสะอาดและความปลอดภัย และงาน
ทะเบียนและประมวลผลมีการก าหนดเวลาเปิด - ปิด ที่
ผู฾รับบริการ มีความสะดวกในการใช฾บริการ มี
ค฽า เฉลี่ ยต่ าที่สุด  ทั้ งนี้  อาจเป็นเพราะว฽า งาน
ทะเบียนและประมวลผล มีสถานท่ีมีการการเข฾าถึงการ
บริการได฾สะดวก มีสถานที่กว฾างขวางเพียงพอ การแบ฽ง
พ้ืนที่ ใช฾สอยที่เหมาะสมลงตัวและสอดคล฾องกับ
ลักษณะงาน มีการออกแบบวัสดุเครื่องใช฾งาน
บริการ และค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก฽
ผู฾รับบริการหรือผู฾ใช฾ในทุกด฾าน ดังนั้น การบริหาร
จัดการอาคารสถานที่ถือเป็นองคแประกอบส าคัญ
ของการบริการต฽าง ๆ เช฽นกัน ถือได฾ว฽าเป็นหน฾าตา
ของหน฽วยงานที่ผู฾มาติดต฽อขอรับบริการได฾สัมผัส
ตั้งแต฽แรกเห็น ซึ่งการบริหารจัดการอาคารสถานที่
ได฾มีจุดมุ฽งหมาย เพียงแค฽ดูแลอาคารให฾เหมาะกับ
การใช฾งานเพียงอย฽างเดียว หากแต฽ครอบคลุมถึง
ประสิทธิภาพของ การปฏิบัติงาน มีสภาพแวดล฾อม
ที่เหมาะสมตามลักษณะงาน มีนักวิชาการหลาย
ท฽านได฾ เสนอปใจจัยที่ แตกต฽างกันออกไปตาม
ประสบการณแดังต฽อไปนี้ ซึ่งสอดคล฾องกับแนวคิด
ของ จุฑามาศ อ่ิมเกียรติ (2553) และธัญญแณณัช 
รุ฽งโรจนแสุวรรณ (2553) ได฾กล฽าวว฽า ปใจจัยด฾าน
สภาพแวดล฾อมในการท างาน คือ การจัดสรร
สถานที่ท างานให฾ เหมาะสมและสอดคล฾องกับ
ลักษณะงาน เพ่ือความคล฽องตัว ทั้งผู฾ปฏิบัติงาน
และผู฾มาขอรับบริการ หากองคแกรมีสภาพแวดล฾อม
ที่ดีก็จะท าให฾บุคลากรในองคแกรกระตือรือร฾น รู฾สึก
สะดวกสบายอยากท างาน ขยันท างาน และมีความ
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มั่นคงในการท างาน และสอดคล฾องกับแนวคิดของ 
ส านักงานกิจการนักศึกษา (2554) ได฾กล฽าวว฽า การ
จัดให฾มีสถานที่และสภาพแวดล฾อมที่เหมาะสม เป็น
ปใจจัยส าคัญประการหนึ่ง ที่จะช฽วยให฾ผู฾รับบริการ
ได฾รับความสะดวกสบาย และสอดคล฾องกับแนวคิด
ของ น้ าลิน เทียมแก฾ว (2556) ได฾กล฽าวว฽า สถานที่
บริการผู฾ด าเนินการจะต฾องมองหาสถานที่ในการ
ให฾บริการที่ผู฾รับบริการหรือผู฾ใช฾บริการสามารถ
เข฾าถึงได฾อย฽างสะดวก มีสถานที่กว฾างขวางเพียงพอ 
การแบ฽งพ้ืนที่ใช฾สอยที่เหมาะสมลงตัว และต฾อง
ค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก฽ผู฾รับบริการหรือ
ผู฾ ใช฾ ในทุกด฾าน และสอดคล฾องกับแนวคิดของ 
Parasuraman (1990, 21-22) ได฾กล฽าวว฽า การ
ติดต฽อใช฾บริการจะต฾องมีสถานที่ติดต฽อขอรับบริการ
มีความสะดวกเพ่ือให฾ง฽ายต฽อการเข฾าถึงบริการ 
ผลการวิจัยสอดคล฾องกับงานวิจัยของ พระมหาเต
ชินทแ สิทฺธาภิภู (2555) ศึกษาประสิทธิผลการ
ให฾บริการของเทศบาลต าบลดงเย็น อ าเภอเมือง 
จังหวัดมุกดาหาร ผลการวิจัยพบว฽า โดยรวมและ
จ าแนกตามรายด฾านอยู฽ในระดับมาก 
 2. ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพใน
การให฾บริการของงานทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี ตามความ
คิดเห็นของนักศึกษา   
  2.1  การเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของนักศึกษา จ าแนกตามเพศโดยรวมและรายด฾าน
มีระดับการปฏิบัติหรือระดับความเหมาะสม ไม฽
แตกต฽างกัน  
  2.2  การเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของนักศึกษา จ าแนกตามคณะโดยรวมและราย
ด฾านมีระดับการปฏิบัติหรือระดับความเหมาะสม 
ไม฽แตกต฽างกัน 
  2.3  การเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของนักศึกษา จ าแนกตามชั้นปีที่ก าลั งศึกษา 
โดยรวมและรายด฾านมีระดับการปฏิบัติหรือระดับ
ความเหมาะสม ไม฽แตกต฽างกัน   
  2.4  การเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของนักศึกษา จ าแนกตามความถี่ในการใช฾บริการ

ของงานทะเบียนและประมวลผล โดยรวมและราย
ด฾านมีระดับการปฏิบัติหรือระดับความเหมาะสม 
ไม฽แตกต฽างกัน  
 ผลการเปรียบเทียบ พบว฽า นักศึกษาที่มี
เพศ คณะ ชั้นปีที่ก าลังศึกษา ความถี่ในการใช฾
บริการงานทะเบียนและประมวลผลต฽างกัน มีความ
คิดเห็นต฽อประสิทธิภาพการให฾บริการงานทะเบียน
และประมวลผลของมหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแ
ธานี ไม฽แตกต฽างกัน ตรงตามสมมติฐานข฾อที่ 2 ทั้งนี้ 
อาจเป็นเพราะว฽า งานทะเบียนและประมวลผลเป็น
หน฽วยงานที่ถือว฽างานบริการเป็นงานที่ส าคัญอย฽าง
ยิ่งต฽อนักศึกษาและบุคคลที่มาติดต฽อ จึงมีการ
บริการที่เท฽าเทียมกัน เพ่ือให฾บรรลุวัตถุประสงคแการ
ด าเนินงานของงานทะเบียนและประมวลผลให฾มี
ประสิทธิภาพ จึงมีการหาวิธีการพัฒนาและ
ปรับปรุงการบริการอยู฽เสมอ ซึ่งมีผลให฾ผู฾รับบริการ
มีความคิดเห็นไม฽ต฽างกัน สอดคล฾องกับแนวคิดของ 
ชนะดา วีระพันธแ (2555, 12) ให฾ความเห็นว฽า การ
ให฾บริการที่ดี ควรเป็นการให฾บริการแบบครบถ฾วน
สมบูรณแ เป็นการพัฒนาระบบการให฾บริการและ
ทัศนคติ วิธีคิด วิธีท างานที่มีเปูาหมายที่จะให฾ผู฾มา
รับบริการได฾รับบริการที่ควรจะได฾รับอย฽างครบถ฾วน
สมบูรณแ มีความสะดวกรวดเร็วในการให฾บริการ  
มุ฽งที่จะให฾บริการในเชิงส฽งเสริม สร฾างทัศนคติ และ
คว ามสั ม พัน ธแ ที่ ดี ร ะห ว฽ า ง ผู฾ ใ ห฾ บ ริ ก า ร แล ะ
ผู฾รับบริการ ตลอดจนเป็นการให฾บริการที่มีความ
ถูกต฾อง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได฾ สร฾าง
ความเสมอภาคในการให฾บริการท าให฾เกิดความพึง
พอใจสูงสุด ผลการวิจัยสอดคล฾องกับงานวิจัยของ 
สุนีรัตนแ พิทักษแพงศแ (2553) ได฾ท าการศึกษาเรื่อง 
การศึกษาความพึงพอใจของผู฾รับบริการ ส านัก
ส฽งเสริมวิชาการและงานทะเบียนปีการศึกษา 2552 
ผลการวิจัยพบว฽า ด฾านคุณภาพการให฾บริการมี
ร ะดั บ คว าม พึ งพอ ใจ  ไ ม฽ แ ตกต฽ า งกั น  แล ะ
ผลการวิจัยสอดคล฾องกับงานวิจัยของ อรุโณทัย     
อุ฽นไธสง (2552)  ได฾ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการ
ให฾บริการของกองการเจ฾าหน฾าที่ ส านักงานอธิการบดี 
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี ผลการวิจัยพบว฽า ด฾าน
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ระบบการให฾บริการ และด฾านประสิทธิภาพการให฾บริการ 
ไม฽แตกต฽างกัน 
 3. ผลการศึกษาแนวทางการปรับปรุง 
พัฒนาวิธีการให฾บริการของงานทะเบียนและประมวลผล 
จากการสัมภาษณแ ปรากฏผลดังนี้ 
   การป รับปรุง พัฒนาระบบงาน
บริการของงานทะเบียนถือจึงเป็นหัวใจส าคัญ 
เพ่ือที่จะช฽วยให฾การด าเนินงานส าเร็จตามเปูาหมาย
ที่ ได฾ก าหนดไว฾  จึ งควรมีการพัฒนา ปรับปรุง 
เปลี่ยนแปลง และเพ่ิมศักยภาพให฾กับหน฽วยงาน
เพ่ือให฾เกิดประสิทธิภาพสูงสุดและให฾เกิดความ
คล฽องตัวในการบริการ ผลจากการสัมภาษณแ 
ปรากฏดังนี้ ควรให฾บริการที่สมบูรณแแบบครบวงจร
แบบ One Stop Service เพ่ือให฾บริการได฾ เสร็จสิ้น
ภายในจุดเดียว อาจเป็นเพราะว฽า ในมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สุราษฎรแธานี เป็นองคแกรที่ใหญ฽ มีพ้ืนที่ หน฽วยงาน/คณะ 
และประชากรเป็นจ านวนมาก จึงมีการแบ฽งหน฾าที่กัน
อย฽างมีระบบ ไม฽สามารถน าหน฽วยงานทั้งหมดมาอยู฽รวม
เป็นจุดเดียวได฾ ควรมีเจ฾าหน฾าที่บริการอยู฽บนพ้ืนฐาน
ของความเป็นมิตรและเพียงพอ มีการจัดพัฒนา
ความรู฾เพ่ือให฾มีความช านาญและรู฾ลึกในงาน อาจ
เป็นเพราะ นักศึกษาส฽วนใหญ฽ที่มาติดต฽อจะอยู฽
ในช฽วงวันสุดท฾าย/พ฾น ก าหนดการลงทะเบียน หรือ
มีปใญหาเกี่ยวกับรายวิชา ผลการเรียน จึงก฽อให฾เกิด
ปใญหาในการด า เนินการระหว฽างบุคลากรที่
ให฾บริการกับนักศึกษา อยู฽ตลอดเวลา ซึ่งอาจเป็น
ผลจากเอกสารต฾องได฾รับการอนุมัติตามล าดับจาก
คณะวิชา เมื่อพ฾นก าหนดแล฾วก็ไม฽สามารถได฾รับการ
อนุมัติ ซึ่งนักศึกษามีความคาดหวังสูงมากที่จะ
ได฾รับการพิจารณาอนุมติมหาวิทยาลัยยังไม฽มี
นโยบายในการเพิ่มเจ฾าหน฾าที่ในหน฽วยงาน จึงท าให฾
เจ฾าหน฾าที่มีส฽วนท าให฾เจ฾าหน฾าที่ที่บริการต฽อจ านวน
นักศึกษาไม฽เพียงพอและควรมีการพัฒนาระบบการ
ให฾บริการและมเีทคโนโลยีที่มีความทันสมัยอยู฽เสมอ 
ข้อเสนอแนะ   
 ข้อเสนอแนะการน าผลการวิจัยไปใช้   
  1. ประสิทธิภาพด฾านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให฾บริการ 

   ควรมีการก าหนดระยะเวลาใน
การให฾บริการที่เหมาะสม มีการให฾บริการแบบ 
One Stop Service เพ่ือลดระยะเวลา ลดขั้นตอน
ที่ยุ฽งยากและความซับซ฾อนในการให฾บริการ แต฽
ยังคงท าให฾มีมาตรฐานที่ถูกต฾อง  
  2. ประสิทธิภาพด฾านเจ฾าหน฾าที่ผู฾
ให฾บริการ 
   เจ฾าหน฾าที่ควรให฾บริการด฾วยความ
เป็นมิตร มีจ านวนที่เพียงพอต฽อการให฾บริการของ
นักศึกษา และควรมีการจัด พัฒนาความรู฾ ให฾
บุคลากรอย฽างต฽อเนื่อง ท าให฾มีความช านาญและรู฾
ลึกในงาน  
  3. ประสิทธิภาพด฾านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 
   ควรมีปูายบอกจุดบริการ/ปูาย
ประชาสั ม พันธแที่ ชั ด เจน  เข฾ า ใจ ง฽ าย  และมี
เทคโนโลยีที่มีความทันสมัยมาให฾บริการให฾มากขึ้น 
และควรมีคู฽มือที่ชัดเจน ถูกต฾อง และปรับปรุงอย฽าง
ต฽อเนื่อง  
  4. ประสิทธิภาพด฾านอาคารและ
สถานที่ 
   ค ว ร จั ด ส ถ า น ที่ ส ะ อ า ด แ ล ะ
ปลอดภัย จัดให฾เป็นสัดส฽วน มีโต฿ะและที่นั่งรอ และ
หน฽วยงานที่ให฾บริการแก฽นักศึกษาควรมาอยู฽บริเวณ
เดียวกัน 
 จากข฾อเสนอแนะ งานทะเบียนและ
ประมวลผลจะได฾น าแนวทางเพ่ือน าไปท าการ
ปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการ ตลอดจน
การให฾บริการต฽างๆ ทั้ง 4 ด฾าน ให฾มีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือส฽งผลต฽อความพึง
พอใจในการรับบริการ  
 
 ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป  
  1.  ควรศึกษางานวิจัยคุณลักษณะ
ด฾านเจ฾าหน฾าที่ผู฾ให฾บริการ ของงานทะเบียนและ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี 
  2.  ค ว ร ศึ ก ษ า ง า น วิ จั ย ด฾ า น
กระบวนการ/ขั้นตอนการให฾บริการของงาน
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ทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏ     
สุราษฎรแธานี  

  3. ควรศึกษาการให฾บริการระบบ 
One Stop Service ข อ ง ง า น ท ะ เ บี ย น แ ล ะ
ประมวลผล มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรแธานี 
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