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บทที ่2  

 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 

การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอบริการทางการศึกษาของสํานัก

ทะเบียนและประมวลผล กรณีศึกษานักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ผูศึกษา

ไดศึกษา คนควารวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

1. แนวคิดการใหบริการทางการศึกษา 

2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

3. แนวคิดการพัฒนาบริการ 

4. ขอมูลทั่วไปของสํานักทะเบียนและประมวลผล 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1. แนวคิดการใหบริการทางการศึกษา 

 

มหาวิทยาลัยเปนหนวยงานภาครัฐหนึ่งที่มีหนาที่ใหบริการทางการศึกษาแกนักศึกษา 

ประชาชน และหนวยงานอื่นเกี่ยวของ โดยมีหลักการกลางของมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ ดังนี้ 

1. มหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐมีสถานภาพเปนหนวยงานของรัฐและเปนนิติบุคคลที่

ไมเปนสวนราชการและไมเปนรัฐวิสาหกิจ อยูภายใตการกํากับดูแลของรัฐมนตรีวาการ

กระทรวงศึกษาธิการ และยังคงไดรับการจัดสรรงบประมาณตามกฎหมายวาดวยวิธีการ

งบประมาณในจํานวนที่เพียงพอที่จําเปนตอการประกันคุณภาพการศึกษา 

2. การดําเนินงานของมหาวิทยาลัย ทั้งการผลิตบัณฑิต การวิจัย การบริหารวิชาการ 

และการทํานุบํารุงศิลปะและวัฒนธรรม ตองมีประสิทธิภาพสอดคลองกับความตองการของสังคม 

นโยบายของรัฐบาล และแผนการพัฒนาประเทศ ทั้งนี้ การผลิตบัณฑิตตองใหโอกาสทางการ

ศึกษาแกประชาชนโดยไมเลือกปฏิบัติ 

3. ความคลองตัวของมหาวิทยาลัย ใหเปนไปตามกลไกของสภามหาวิทยาลัย 

ที่จะกําหนดระเบียบ ขอบังคับในการบริหารจัดการในเรื่องตางๆ ไดเองภายใตกรอบแหง

พระราชบัญญัติของมหาวิทยาลัยแตละแหง 
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4. สภามหาวิทยาลัยและผูบริหารมหาวิทยาลัย กําหนดใหองคประกอบของสภา

มหาวิทยาลัยจะตองมาจากบุคคลภายนอกมากกวาบุคคลภายใน และกรรมการสภามหาวิทยาลัย

ที่มาจากบุคคลภายนอก 1 คน ซึ่งจะตองสรรหาจากรายชื่อที่คณะกรรมการการอุดมศึกษาเสนอ

โดยการบริหารมหาวิทยาลัยใหอธิการบดีเปนผูบริหารสูงสุด มีหนาที่บริหารมหาวิทยาลัยภายใต

การกํากับดูแลของสภามหาวิทยาลัย 

การไดมาซึ่งนายกสภามหาวิทยาลัย กรรมการสภามหาวิทยาลัยและอธิการบดีตอง

เปนกระบวนการที่ โปรงใสไมใชวิธีการเลือกตั้งแตใหใชวิธีการสรรหาตามขอบังคับของ

มหาวิทยาลัย 

5. การบริหารมหาวิทยาลัยใหใชหลักบริหารจัดการที่ดี (Good Governance) ในการ

ออกระเบียบ ขอบังคับและแนวทางในการดําเนินกิจการทั่วไปของมหาวิทยาลัย 

6. การบริหารงานบุคคล เมื่อเปลี่ยนสถานภาพไปเปนมหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ

แลว ขาราชการและลูกจางประจําของมหาวิทยาลัยสามารถเลือกสถานภาพไดตามความสมัครใจ 

หากสมัครใจเปลี่ยนสถานภาพภายหลังกฎหมายใชบังคับก็จะมีสถานภาพเปนพนักงาน

มหาวิทยาลัย และใหคงสิทธิการเปนสมาชิกกองทุนบําเหน็จบํานาญขาราชการและสิทธิประโยชน

อ่ืนตามที่รัฐกําหนด ซึ่งการบริหารงานบุคคลใหตราเปนขอบังคับ โดยมีองคกรบริหารงานบุคคลที่

บุคลากรมีสวนรวมยึดหลักการบริหารในระบบคุณธรรม (Merit System) มีระบบการประเมินผล

การทํางานของบุคลากรที่โปรงใส และสถานภาพของบุคลากร 

7. งบประมาณและทรัพยสิน ใหรัฐบาลจัดสรรเงินอุดหนุนทั่วไปใหแกมหาวทิยาลยัเปน

จํานวนที่เพียงพอ เพื่อดําเนินการตามนโยบายของรัฐบาลและการประกันคุณภาพการศึกษา โดย

ใหถือวาเปนเงินรายไดของมหาวิทยาลัย กรณีรายไดไมเพียงพอกับรายจายและมหาวิทยาลัยไม

สามารถหาเงินสนับสนุนจากแหลงอื่นได รัฐพึงจัดสรรงบประมาณใหแกมหาวิทยาลัยเทาที่จําเปน 

ทั้งนี้ รายไดของมหาวิทยาลัยไมตองนําสงกระทรวงการคลัง  

มหาวิทยาลัยสามารถถือกรรมสิทธิ์ในอสังหาริมทรัพยได รวมทั้งอสังหาริมทรัพยที่มี

ผูอุทิศใหหรือไดมาโดยการซื้อดวยเงินรายไดของมหาวิทยาลัยไมถือเปนที่ราชพัสดุ และใหเปน

กรรมสิทธิ์ของมหาวิทยาลัย โดยใหมหาวิทยาลัยมีอํานาจปกครอง ดูแล บํารุงรักษา ใชจัดหา

ประโยชนจากที่ราชพัสดุได และรายไดที่เกิดขึ้นใหถือเปนรายไดของมหาวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยตองมีระบบบริหารการเงินและระบบบัญชีที่มีประสิทธิภาพ โดย 

ไมขัดแยงกับมาตรฐานและนโยบายการบัญชีที่รัฐกําหนด การจายเงินตองทําเปนงบประมาณ
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รายจายประจําปโดยการอนุมัติของสภามหาวิทยาลัย และมีกลไกตรวจสอบการใชจายเงินภายใน

และภายนอกมหาวิทยาลัย 

8. การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด ใหสภามหาวิทยาลัยมีหนาที่สงเสริมและ

สนับสนุนใหมีการใชทรัพยากรรวมกันระหวางสวนงานภายในมหาวิทยาลัย และระหวาง

สถาบันการศึกษา ชุมชน สถานประกอบการ และหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชน 

9. การบริหารงานวิชาการของมหาวิทยาลัย ใหเปนไปตามหลักเสรีภาพทางวิชาการ 

โดยใหการดําเนินการเสร็จส้ินที่สภามหาวิทยาลัยมากที่สุด ทั้งนี้ จะตองสอดคลองกับนโยบายและ

มาตรฐานทางวิชาการที่รัฐกําหนด โดยใหสภามหาวิทยาลัยและผูบริหารมหาวิทยาลัยมีหนาที่

สงเสริมและสนับสนุนใหมีการทําวิจัย และนําผลงานวิจัยไปใชใหเกิดประโยชนตอสังคม ชุมชน 

และประเทศชาติ 

10. การกํากับ ตรวจสอบ ใหมีการกํากับ ตรวจสอบโดยกลไกภายในและภายนอก

มหาวิทยาลัย 

การกํากับ ตรวจสอบภายใน ใหสภามหาวิทยาลัยวางระเบียบและกลไกเพื่อควบคุม 

ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการดําเนินงานของมหาวิทยาลัย โดยใหประชาคมใน

มหาวิทยาลัยมีสวนรวม 

การกํากับ ตรวจสอบภายนอก ใหกระทําโดยสํานักงานการตรวจเงินแผนดิน กลไก

งบประมาณ นโยบายของรัฐบาล และระบบการรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพการศึกษา 

รัฐมนตรีมีอํานาจและหนาที่กํากับดูแลโดยทั่วไปซึ่งกิจการของมหาวิทยาลัย ใหเปนไป

ตามวัตถุประสงคสอดคลองกับนโยบายรัฐบาลหรือมติคณะรัฐมนตรีที่เกี่ยวกับมหาวิทยาลัย 

 

2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนั้น มักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ

ของผูปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) 

แตในการศึกษาครั้งนี้ จะศึกษาเฉพาะความพึงพอใจในการรับบริการ รายละเอียดดังตอไปนี้ 

 

ความหมายของความพึงพอใจ 

 

มีผูใหความหมายความพึงพอใจไวมากมาย ดังนี้ 
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วรูม (Wrom, 1964, p. 328 อางถึงใน เขมชาติ  หวังกิจจามร, 2545, น. 7) กลาววา 

ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้ จะหมายถึงผลที่ได

จากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติทางบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจใน

ส่ิงนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพอใจ 

ชินหะ (Sinha, 1974 อางถึงใน เสาวนีย  ล้ิมเจริญ, 2546, น. 21) กลาววา ความ 

พึงพอใจเกิดจากความเปนอยูที่เกี่ยวเนื่องกับงานชิ้นใดชิ้นหนึ่ง หรือเปนการดําเนินการในขั้นที่

สูงขึ้นไปซึ่งสัมพันธกับความตองการของมนุษยและการเติมเต็มในการทํางาน นั่นคือ ความพึง

พอใจจะขึ้นอยูกับการรับรูในสิ่งที่ดีในการทํางานของแตละบุคคลเพื่อใหบรรลุถึงความตองการ

ทั้งหมดแหงตน 

ราว (Rao, 1986 อางถึงใน เสาวณีย  ล้ิมเจริญ, 2546, น. 21) กลาววา ความพึงพอใจ

เปนความรูสึกที่ดีหรืออารมณทางบวกที่สะสมมาจากประสบการณในการทํางานของแตละบุคคล 

จารึก  อนอาร (2543, น. 27) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกความคิดเห็น 

ในลักษณะเชิงบวกของบุคคลเมื่อไดรับการตอบสนองความตองการหรือไดรับส่ิงตอบแทนที่

คาดหวังไว 

วิธวดี  หลอตระกูล (2545, น. 14) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกหรือ

ทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ

ความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดงักลาว

จะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

อุบลพันธ  วัฒนา (2547, น. 30-31) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกนึกคิด 

หรือทัศนะของผูใชบริการที่มีตอการไดรับบริการจากผูใหบริการ  

ภูมินทร  พุมพันธุมวง (2547, น. 17) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา  

ความพึงพอใจเปนความรูสึกสวนตัวที่รูสึกเปนสุขหรือยินดีที่ไดรับการตอบสนองความตองการใน

ส่ิงที่ขาดหายไปหรือส่ิงที่ทําใหเกิดความไมสมดุล ความพึงพอใจเปนสิ่งที่กําหนดพฤติกรรมที่จะ

แสดงออกของบุคคลซึ่งมีผลตอการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมใด ๆ นั้น 

บรรยง  ต้ังวรธรรม (2547, น. 29) ไดสรุปวาความพึงพอใจ หมายถึงทัศนคติหรือ

ระดับความพึงพอใจของบุคคลตอกิจกรรมตาง ๆ ซึ่งสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรม

นั้นๆ โดยเกิดจากพื้นฐานของการรับรู คานิยมและประสบการณที่แตละบุคคลไดรับ ระดับของ

ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อกิจกรรมนั้น ๆ สามารถตอบสนองความตองการแกบุคคลนั้นได 
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รสนา  วงษสุวรรณ (2548, น. 14) ไดสรุปวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่มีตอส่ิงใด

ส่ิงหนึ่งซึ่งเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ แตถาเมื่อใดที่ส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการ

หรือทําใหบรรลุจุดมุงหมายไดก็จะเกิดความรูสึกทางบวก แตในทางตรงกันขามถาสิ่งใดสราง

ความรูสึกผิดหวังไมบรรลุจุดมุงหมายก็จะทําใหเกิดความรูสึกทางลบเปนความรูสึกไมพึงพอใจ 

สรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติ ความรูสึก หรือความคิดเห็นของผูใชบริการ  

มีทั้งเชิงบวกและเชิงลบ ที่เกิดขึ้นหลังจากจาการรับบริการ/กิจกรรมที่ไดรับจากผูใหบริการ 

จิตตินันท  เดชะคุปต (2538, น. 27–28) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยที่มีตออิทธิพล

ตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ไดแก 

1. ผลิตภัณฑของบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับบริการที่มี

ลักษณะคุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสของผูใหบริการและ

คุณภาพบริการ 

2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่ผูรับบริการ

ยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ตามความเต็มใจที่จะจาย 

(Willingness to pay) ของผูรับบริการ ทั้งนี้ทัศนคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับ

คุณภาพการบริการของแตละบุคคลจะแตกตางกันออกไป 

3. สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อผูรับบริการมีความตองการยอม

กอใหเกิดความพึงพอใจตอบริการ ทําเลที่ต้ังและการกระจายสถานที่ใหบริการใหทั่วถึง เพือ่อํานวย

ความสะดวกแกผูรับบริการจึงเปนเรื่องสําคัญ 

4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยิน

ขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวถึงคุณภาพการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู

ก็จะรูสึกยินดีกบัการบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได 

5. ผูใหบริการ เปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหเกิดความ 

พึงพอใจ ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของผูรับบริการเปน

หลักยอมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจไดงาย 

6. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญ 

การสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการสงผลใหการ
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ปฏิบัติงานบริการแกผูรับบริการมีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของผูรับบริการได

อยางถูกตอง 

 

การสรางความพึงพอใจ 

 

ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดนั้นขึ้นอยูกับสาเหตุและวิธีการหลายประการ (อุบลพันธ 

วัฒนา, 2547, น. 31-32) ดังนี้ 

1. การไดรับตอบสนองความตองการลําดับแรกที่มาใชบริการหรือรับบริการที่

ผูใชบริการคาดหวังที่จะไดรับเพื่อแกไขปญหาหรือบรรเทาความเดือดรอนที่เกิดกับผูใชบริการ ซึ่ง

เปนเรื่องสําคัญของผูใชบริการที่จะขาดเสียมิได 

2. การสนองตอบความตองการที่เกิดขณะที่ใชบริการ 

2.1 การยอมรับในความมีศักดิ์ศรีและสิทธิความเปนมนุษย ความเขาใจในสาเหตุ

แหงความทุกข การรับฟงเรื่องราวตาง ๆ เพื่อไดรับความชวยเหลือดวยความเห็นใจ ซึ่งเปนสาเหตุที่

จะนําไปสูการตอบสนองความตองการ ความสุภาพ และความซื่อสัตยของผูใหบริการ ความ

รวดเร็วในการบริการ 

2.2 ตองการการบริการดวยจรรยาบรรณ ไดแก สุภาพ ซื่อสัตย และรวดเร็ว 

2.3 ความรวดเร็วที่ไดรับบริการ สามารถบริการไดโดยผูใชบริการไมตองเสียเวลา 

รอนาน 

2.4 คุณภาพของบริการ คือ ความถูกตอง เที่ยงตรง ไดขอมูลที่สําคัญ เปนธรรมและ

เสมอภาค 

3. การตอบสนองความตองการในขั้นสูง ซึ่งเกิดหลังจากที่ไดรับการตอบสนองตามที่

กลาวมาแลว คือ ตองการไดรับบริการที่ตอเนื่องหลังจากใชบริการแลว 

มิลเลท (Millett, 1954 อางถึงใน เสาวณีย  ล้ิมเจริญ, 2546, น. 24) กลาววา เปาหมาย

สําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมีลักษณะที่

สําคัญ 5 ประการ คือ 

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ

อยางเทาเทียมกัน ในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะ

ไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
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2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวา

การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี

ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลา ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการที่เพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี

ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลทเห็นวา ความเสมอภาค หรือการตรงเวลา 

จะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ที่ใหบริการตองสราง

ความยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการ

สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจ

ของหนวยงานที่ใหบริการวาจะให หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการ

สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหนึ่งคือ  การเพิ่ม

ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

นอกจากนี้คุณลักษณะของผูใหบริการที่ดี (สมพร  สุทัศนีย, 2537, น. 347-348)  

ควรประกอบดวยลักษณะดังนี้ 

1. เปนผูที่ไวตอความตองการของผูรับบริการ ผูที่สามารถสนองความตองการของผูอ่ืน

ไดนับวาเปนผูที่มีมนุษยสัมพันธดี ประการที่สําคัญคือรูความตองการของผูที่มารับบริการใน

ขณะนั้น ดังนี้ คือ  

1.1. ผูที่มารับบริการตองการความชวยเหลือ ผูมารับบริการมีปญหาตองการแกไข

ปญหา ผูใหบริการตองใหความชวยเหลือทันที ถาชวยเหลือไมไดก็ตองแนะนําไปหาผูอ่ืนที่สามารถ

ชวยเหลือได 

1.2 ผูที่มารับบริการตองการเปนคนสําคัญ ผูมารับบริการตองการใหผูบริการเห็น

คุณคาตองการใหตนเองไดรับเกียรติหรือไดรับบริการอยางสุภาพนุมนวล และจะเปรียบเทียบวา 

คนอื่นไดรับบริการอยางไร ตนเองไดรับบริการอยางไร ถาตนเองไดรับบริการไมดีก็จะรูสึกไมพอใจ 

1.3 ผูมารับบริการตองการความถูกตองยุติธรรม ผูรับบริการตองการไดรับความ

ชวยเหลือเทาเทียมกับผูอ่ืน และไดรับความยุติธรรมคือ “ใครมากอนตองไดรับบริการกอน” ถามา

กอนแลวไดรับบริการทีหลังก็จะรูสึกไมพอใจเพราะถือวาไมไดรับความยุติธรรม 

1.4 ผูมารับบริการตองการอิสรภาพ กฎเกณฑที่มากมายจะไมเกิดประโยชน เพราะ

จะทําใหบริการลาชา 
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2. เปนคนมีความกระตือรือรน การมีความกระตือรือรนในการบริการทําใหผูรับบริการ

ไดรับความชวยเหลือรวดเร็วขึ้น ผูรับบริการจะรูสึกวาเขามีความสําคัญและมีความพึงพอใจ 

3. เปนคนที่มีความนาเชื่อถือ ผูใหบริการควรมีความแมนยําในขอมูลและมีขอมูลพรอม

ที่จะใหผูรับบริการตรวจสอบได การที่ผูใหบริการมีความนาเชื่อถือทําใหเกิดภาพพจนที่ดีแก

หนวยงานนั้น ๆ  

4. มีความเขมแข็ง ผูใหบริการควรมีความเขมแข็งทั้งรางกายและจิตใจ เพราะงาน

บริการเปนการชวยแกปญหาใหบุคคลที่มีความแตกตางกัน จึงตองฝกฝนใหมีความอดทนอดกลั้น

ในอันที่จะแกปญหาใหลุลวงดวยดี 

5. เปนผูที่ไวตอขาวสาร คือต่ืนตัวอยูเสมอที่จะพูดหรือติดตอส่ือสารกับผูอ่ืน และพอใจ

ที่จะเปนผูใหขาวสาร เปนทั้งผูรับและผูสงขอมูลขาวสารเสมือนเปนนักประชาสัมพันธทางออม 

6. เปนผูที่หวงใยอาทรตอผูอ่ืน มีความเมตตา มีความสํานึกที่จะชวยเหลือผูอ่ืนรวมทั้ง

การแสดงความเห็นอกเห็นใจดวย 

7. เปนผูที่มีใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใส ผูใหบริการควรมีใบหนาที่ยิ้มละไม ไมบ้ึงตึง หรือ 

เฉยเมยเย็นชา 

8. เปนผูมีมารยาทในการใหบริการ ผูมีหนาที่ในการใหบริการควรเปนคนสุภาพ

ออนโยนทั้งการพูดจา กริยามารยาท เปนที่ประทับตราตรึงใจแกผูรับบริการทุกคน 

9. เปนผูมีสามัญสํานึก นอกจากมีจิตสํานึกในการบริการแลว การมีจิตสํานึกคือ การรู

อะไรควรไมควร 

10. เปนผูใหบริการมืออาชีพ คือ อดทน เขาใจผูอ่ืน และละทิ้งปญหาสวนตัวไว แมวา

ผูรับบริการจะพูดจาไมสุภาพ ก็ควรอดทนแสดงความเขาใจและไมแสดงอารมณไมดีตอบกลับไป 

ดังนั้น ความพึงพอใจของผูรับบริการ จะเปนความนึกคิด ทัศนคติของผูที่ไดรับจากการ

ปฏิบัติงานของผูใหบริการวามีความพึงพอใจอะไรบาง โดยมีปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ

ของผูรับบริการ (กชกร  ศูรศรีพันธเพียร, 2548, น. 17-18) ดังนี้ คือ 

1. ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสวนตัว สถานภาพการ

ทํางาน มีผลตอความคิด ทัศนคติในการรับบริการอยางมาก 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ มีความสําคัญอยางมากในการทําใหเกิดความ 

พึงพอใจ เพราะผูรับบริการทุกคนตองการไดรับความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ประสานงาน 

3. การประชาสัมพันธในงานที่ใหบริการ เพื่อใหทราบถึงขั้นตอนตาง ๆ ในการ

ปฏิบัติงาน หลักฐานเอกสารที่ตองการใชอะไรบาง มีการกําหนดขั้นตอนอยางไร รูวาจะไดรับผล
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การบริการอยางชาเมื่อไร ชี้แจงเหตุผลการดําเนินการติดตอตาง ๆ เพื่อใหเกิดทัศนคติที่ดีตอการ

ทํางาน 

4. ระบบการทํางาน หนวยงานมีกฎ ระเบียบ ขอบังคับ ขอปฏิบัติอยางไร ผูรับบริการมี

ความเขาใจในการบริหารงานขององคกรมากนอยเพียงใด ถามีความเขาใจมากก็จะมีเหตุผลเขาใจ

ในขั้นตอนการปฏิบัติทําใหเกิดความพอใจไดมากกวาผูที่ไมรูกฎ ระเบียบ 

5. ความยุติธรรมในการใหบริการ ผูรับบริการชอบใหเจาหนาที่ปฏิบัติตอผูรับบริการ

เสมอกันหมด มิใชเลือกปฏิบัติ มีความเทาเทียมในการใหบริการ 

6. การมีปฏิสัมพันธกับผูที่ปฏิบัติงาน การพูดจาที่ดีของเจาหนาที่ใหบริการ การชวย

แนะนําชี้แจงในการใหบริการ มีความสัมพันธในแงกอใหเกิดความรูสึกที่ดีของผูรับบริการนั้น ๆ  

ลดความไมพึงพอใจในการใหบริการ 

7. คุณภาพการใหบริการ ความถูกตองของผลการบริการวาดําเนินการไปไดถูกตองตรง

ตามความตองการหรือไม หากการใหบริการมีความถูกตองก็จะทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ

มาก 

การศึกษาครั้งนี้นําแนวคิดความพึงพอใจมาอธิบาย ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอ

การบริการของสํานักทะเบียนและประมวลผล โดยจะศึกษาในดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดาน

ข้ันตอน/กระบวนการใหบริการ และดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก  

 

3. แนวคิดการพัฒนาบริการ 

 

ในการศึกษาแนวคิดการพัฒนาบริการ จําเปนที่ตองศึกษาลักษณะของการใหบริการ

เพื่อนําไปสูการพัฒนาบริการ โดยลักษณะของการใหบริการ มีดังตอไปนี้ 

Karl Albrecht (จินตนา  บุญบงการ, 2545, น. 44-45) ไดเสนอแนวคิดปจจัยที่สําคัญ 

ในการปฏิบัติการใหบริการอันเปรียบเสมือนดานแตละดานของรูปสามเหลี่ยมดานเทา ซึ่งภายใน

บรรจุผูรับบริการไวหากขาดปจจัยดานใดดานหนึ่งไป ก็ไมสามารถเปนสามเหลี่ยมตอไปได นั่น

หมายความวาองคกรจะใหบริการที่ดีได นั้น ตองมีปจจัยดังกลาวครบทุกดาน จึงจะสามารถ

ใหบริการที่ดีนั้นได ซึ่งเรียกวา “สามเหลี่ยมแหงการบริการ” (The Service Triangle) 
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ภาพที ่2.1 

สามเหลี่ยมแหงการบริการ (The Service Triangle) 

 

 

 

 
 
 
 

 

จากหลักการนี้จะเห็นวา การจะสรางความประทับใจใหกับประชาชนผูใชบริการตองมี

การจัดการเพื่อใหปจจัยแหงสามเหลี่ยมบริการนี้ มีความเหมาะสมและสอดคลองกัน คือ 

1. กลยุทธการบริการ (Strategy) หรือวัตถุประสงคหลัก อันใชเปนแนวทางในการ

ปฏิบัติ ตองกําหนดไวเพื่อทําใหการปฏิบัติเขาสูเปาหมายโดยมีความยืดหยุนตัวที่เหมาะสม 

มีความแมนยําเที่ยงตรง และสามารถสนองตอบความตองการพื้นฐานของประชาชนไดเปนอยางดี 

2. ระบบงาน (System) หรือกระบวนการ ตองเนนระบบการบริการประชาชนใหเกิด

ความเรียบงาย ประชาชนสบายใจเมื่อมาใชบริการ ไมยุงยากซับซอนดูเปนลักษณะเจาขุนมูลนาย 

และประชาชนตองเขาใจไดโดยงาย สามารถที่จะเขาพบเพื่อปรึกษา หรือเขารับบริการไดอยางเปน

กันเอง มีความคลองตัวสูง ซึ่งกฎระเบียบเปนสิ่งที่เอื้ออํานวยประโยชนตอประชาชน ทําใหการ

บริการที่ดีไมเปนตัวจํากัดในการใหบริการ 

3. ขาราชการ (Staff) หรือผูใหบริการในทุกระดับชั้น ตองไดรับการสรรหา พัฒนาและ

ปรับพฤติกรรม ตลอดจนวิธีการทํางานใหมีลักษณะเนนความสําคัญของประชาชน นั่นคือมี

จิตสํานึกตอการใหบริการเปนอยางดี 

การจะทําใหสามเหลี่ยมแหงการบริการสัมฤทธิ์ผล ตองไดรับความรวมมือรวมใจจาก

ขาราชการทุกฝาย โดยจัดทําเปนแผนพัฒนาการบริการขององคกรใหมีความชัดเจน 

Karl Albrecht ยังไดเสนอแนวคิดในการใหบริการโดยเนนการบริการเรียกวา Total 

Quality Service (TQS) โดยเนนการบริการของ Karl Albrecht จะสังเกตไดวาแนวคิดสวนใหญ

เนนเปาหมายที่จะใหผลการบริการถูกใจประชาชน เนนความสําคัญของคนโดยใหคนมีอิสระที่จะ

ทํางานบริการไดอยางเต็มที่และเต็มใจจนเปนวัฒนธรรมขององคกรของหนวยงาน ไมยึดติดกับ

กฎระเบียบขอบังคับจนเกินเหตุมุงไปที่ความรวมมือรวมใจของบุคคลที่เปนแนวคิดที่วาการบริการ

ผูใช 

บริการ 

กลยุทธ กระบวนกา

ผูใหบริการ 
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เปนเรื่องที่คนจะกระทําการใหคนสนใจตองอาศัยใจ ไมใชการทําไปตามกฎระเบียบที่วางไวเพื่อ

กําหนดวิธีใหบริการ 

กุลธน  ธนาพงศธร (วัฒนา  ชนะภัย, 2542, น. 29) ไดใหความหมายคําวาบริการ 

หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําใดๆ ก็ตามที่องคกรจัดใหมีข้ึนเพื่อใหบุคลากรขององคกรไดรับ

ความสะดวกสบายในการปฏิบัติหนาที่ มีความมั่นคงในอาชีพและมีความพึงพอใจในงานที่ทําโดย

มีหลักสําคัญ ดังนี้ 

1. ความสอดคลองกับความตองการของบุคลากรสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ

บริการที่จะจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมดมิใชเปน

การจัดใหแกบุคลากรผูใดหรือกลุมใดโดยเฉพาะเทานั้น ทั้งนี้เพราะถาหากกระทําเชนนั้นแลวจะไม

ทําใหเกิดประโยชนสูงสุดในการใหบริการ ซึ่งไมคุมคากับการดําเนินการนั้น ๆ ดวย 

2. ความสม่ําเสมอ กลาวคือ ประโยชนและบริการนั้นจะตองดําเนินการอยางตอเนื่อง

สม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพึงพอใจของผูบริการระดับสูงขององคกร ทั้งนี้ เพราะถา

หากดําเนินการอยางไมตอเนื่องแลวจะทําใหบุคลากรขององคกรไมเกิดความรูสึกผูกพันและ

จงรักภักดีตอองคกรได 

3. สนองความตองการที่แทจริงของบุคลากร กลาวคือ ประเภทของประโยชนและ

บริการที่จะจัดใหนั้น จะตองตอบสนองตรงกับความตองการที่แทจริงของบุคลากร มิใชตรงกับ

ความตองการหรือความคิดเห็นของผูบริหารระดับสูงขององคกรเพียงบางคนเทานั้น ดวยเหตุนี้

กอนที่จะจัดประโยชนและบริการใด ๆ ให จึงควรมีการสํารวจหาความตองการที่แทจริงของ

บุคลากรในองคกรเสียกอน มิฉะนั้นแลวประโยชนและบริการที่จัดใหจะสูญเปลา หรือไมคุมคาแก

การดําเนินการ 

4. ความเสมอภาค กลาวคือ ประโยชนและบริการที่จะจัดใหนั้น จะตองใหแกบุคลากร

ขององคกรอยางเสมอหนา เทาเทียมกัน ไมมีการเลือกปฏิบัติ หรือใหสิทธิพิเศษแกผูใดหรือกลุมใด

ในลักษณะที่แตกตางไปจากผูอ่ืนหรือกลุมอ่ืน ทั้งจะตองไมมีการกําหนดเงื่อนไขใด ๆ ที่จะทําให

เกิดความไมเสมอภาคดวย ไมวาจะเปนเรื่อง เพศ อายุ สถานภาพทางสังคม ความเชื่อในศาสนา 

หรือเร่ืองอื่นใดก็ตาม 

5. ความประหยัด กลาวคือ การที่องคการหนึ่งจะจัดประโยชนและบริการใด ๆ ใหแก

บุคลากรนั้น องคกรจะตองใชจายเงินจํานวนหนึ่งเพื่อดําเนินการดังกลาว ดังนั้น องคกรจะตอง

คํานึงถึงความสามารถทางการเงินที่จะจายใหดวย นอกจากนี้ การจัดประโยชนและบริการใด ๆ ให

นั้น จะตองมีลักษณะเปนการเสริมสรางความสามารถของบุคลากรในการชวยตนเองไดตอไปใน
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อนาคต มิใชเปนการจัดใหความชวยเหลือในลักษณะที่เพาะนิสัยในการพึ่งพาอาศัยบุคคลอื่นตอไป

ไมรูจักจบสิ้น 

6. ความสะดวกในการปฏิบัติ กลาวคือ ประโยชนและบริการใด ๆ ที่จะจัดใหมีข้ึนนั้น 

จะตองสามารถเอาไปใชปฏิบัติไดโดยงาย สะดวก และสิ้นเปลืองทรัพยากรตาง ๆ ไมมากนัก ทั้งไม

เปนการสรางภาวะยุงยากใจแกบุคลากรขององคกรที่จะไดรับประโยชน หรือบริการตองเสียเงิน

คาธรรมเนียมหรือออกเงินสมทบสวนหนึ่ง เปนตน 

จิรัติศักดิ์  วาสะศิริ (2545, น. 14-15) กลาววา การใหบริการที่มีคุณภาพ หมายถึง การ

ทํากิจกรรม การดูแลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของผูใชบริการตามที่คาดหวังไวเพื่อ

เสริมสรางความพึงพอใจของผูใชบริการ การใหบริการที่ดีมีคุณภาพ เปนที่พึงพอใจของผูใชบริการ

มีองคประกอบที่สําคัญ คือ “SERVICES”  

S = Services Mind = มีจิตใจที่จะเอื้อใหผูอ่ืนสําเร็จตามประสงค เรียกวา “เปนผูที่มี

จิตบริการ” 

E = Enthuse  = มีความกระตือรือรนอยูเสมอ 

R = Readiness = มีความพรอมที่จะบริการอยูตลอดเวลา 

V = Values  = ตองการสรางคุณคาในงานบริการใหแกผูใชบริการทุกคน 

I = Interesting = ใหความสนใจในผูใชบริการทุกคน 

C= Cleanliness = คํานึงถึงความสะอาดของสถานที่ อุปกรณและตัวผูใหบริการเอง 

E = Endure  = มีความอดทน อดกลั้น ควบคุมอารมณตัวเองไดดี 

S = Smiling  = ยิ้มแยมแจมใสเปนนิจ มีไมตรีตอทุกคน 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985, pp. 41-50) กลาววา การบริการที่ประสบ

ความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ ดังนี้  

1. ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย 

1.1 ความสม่ําเสมอ 

1.2 การพึ่งพาได 

2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย 

2.1 ความเต็มใจที่จะใหบริการ 

2.2 ความพรอมที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา 

2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง 

2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
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3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 

3.1 ความสามารถในการใหบริการ 

3.2 ความสามารถในการสื่อสาร 

3.3 ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 

4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระบบขั้นตอนไมควรมากมายซับซอน

เกินไป 

4.2 ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 

4.3 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 

4.4 อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 

5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 

5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

5.2 ใหการตอนรับที่เหมาะสม 

5.3 ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 

6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 

6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

7. ความซื่อสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 

8. ความมั่นคง (Security) ประกอบดวยความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ

อุปกรณ 

9. ความเขาใจ (Understanding)  

9.1 การเรียนรูผูใชบริการ 

9.2 การใหคําแนะนําเอาใจใสผูใชบริการ 

9.3 การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility)  

 10.1 การเตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอม สําหรับการใหบริการ 

 10.2 การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานที่ที่

ใหบริการมีความสวยงาม สะอาด 
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ดังนั้น การพัฒนาบริการเปนความมุงหวังเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการ

ใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด และมุงสรางภาพลักษณการบริการที่ดีขององคกรในสายตาของ

ผูรับบริการ กลาวคือ ในการใหบริการขององคกรตาง ๆ จะมีการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ

ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โดยเนนเรื่องคุณภาพในการใหบริการ ซึ่งคุณภาพการบริการจะตอง

คํานึงถึงความตองการของผูรับบริการ และสามารถสรางความพึงพอใจในการรับบริการนั้น ๆ และ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดมากที่สุด 

สําหรับการศึกษาครั้งนี้ การพัฒนาบริการทางการศึกษา กําหนดครอบคลุมประเด็น

ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ/ผูใชบริการ โดยมีตัวชี้วัดดังนี้ 

1. การไดรับตอบสนองความตองการลําดับแรกที่มาใชบริการหรือรับบริการที่

ผูใชบริการคาดหวังที่จะไดรับเพื่อแกไขปญหาหรือบรรเทาความเดือดรอนที่เกิดกับผูใชบริการ ซึ่ง

เปนเรื่องสําคัญของผูใชบริการที่จะขาดเสียมิได 

2. การสนองตอบความตองการที่เกิดขณะที่ใชบริการ 

2.1 การยอมรับในความมีศักดิ์ศรีและสิทธิความเปนมนุษย ความเขาใจในสาเหตุ

แหงความทุกข การรับฟงเรื่องราวตาง ๆ เพื่อไดรับความชวยเหลือดวยความเห็นใจ ซึ่งเปนสาเหตุที่

จะนําไปสูการตอบสนองความตองการ ความสุภาพ และความซื่อสัตยของผูใหบริการ ความ

รวดเร็วในการบริการ 

2.2 ตองการการบริการดวยจรรยาบรรณ ไดแก สุภาพ ซื่อสัตย และรวดเร็ว 

2.3 ความรวดเร็วที่ไดรับบริการ สามารถบริการไดโดยผูใชบริการไมตองเสียเวลารอ

นาน 

ทั้งนี้ การศึกษาครั้งนี้นําตัวชี้วัดดังกลาวมาประเด็นในการวัดความคิดเห็นของ

นักศึกษาที่มีตอการพัฒนาบริการทางการศึกษาของสํานักทะเบียนและประมวลผล  

 

4. ขอมูลทัว่ไปของสํานกัทะเบียนและประมวลผล 
 
ความเปนมา 
 

พ.ร.บ. มธก. 2476 ไดกําหนดใหมีคณะกรรมการชุดหนึ่งเรียกวา “คณะกรรมการ

มหาวิทยาลัย” ซึ่งมีหนาที่พิจารณานโยบายตาง ๆ ของมหาวิทยาลัย และภายในมหาวิทยาลัยยังมี

หนวยงานตาง ๆ ทํางานในดานธุรการ บริการทางวิชาการ เรียกวา แผนกตางๆ คือ 
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1. แผนกจัดทําตํารา 

2. แผนกหองสมุด 

3. แผนกกลาง 

4. แผนกบัญชี 

5. แผนกทะเบียนและสอบไล 

6. แผนกคําสอน 

แผนกทะเบียนและสอบไล  จึงเปนหนวยงานที่ เกิดขึ้นมาพรอมการสถาปนา

มหาวิทยาลัย มีหนาที่เก็บรักษาใบสมัครและขอมูลนักศึกษา เมื่อเขามาศึกษาในมหาวิทยาลัย 

รวมทั้งทําหนาที่ตรวจสอบการจายเงินคาเลาเรียน คาสมัครสอบของนักศึกษา 

พ.ร.บ. มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร พ.ศ. 2495 มาตรา 23 กําหนดใหเลขาธิการ

มหาวิทยาลัย ทําหนาที่เปนเลขาธิการสภามหาวิทยาลัย และมีหนาที่ชวยอธิการบดีในฝายธุรการ

ทั่วไป ของมหาวิทยาลัย ประสานงานกับคณะและแผนกตาง ๆ รวมทั้งการควบคุมแผนกทะเบียน

และสถิติของนักศึกษา 

ป 2504 ประกาศสํานักนายกรัฐมนตรี เร่ืองการแบงสวนราชการของมหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร ลงวันที่ 11 ตุลาคม 2504 ใหแบงสวนราชการของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ออกเปน 

3 กอง และใหกองเหลานี้สังกัดในสํานักงานเลขาธิการ ไดแก กองกลาง กองบริการการศึกษา และ

กองหองสมุด ซึ่ง “แผนกทะเบียนและสถิตินักศึกษา” เปนหนวยงานสังกัดกองกลาง 

เดิมมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ดําเนินการสอนในระบบเปอรเซ็นต นักศึกษาคณะใด

ศึกษาวิชาที่เปดสอนในคณะนั้นจนสําเร็จการศึกษา การจัดตารางบรรยาย การรับสมัครสอบไล 

ตลอดจนการคํานวณและบันทึกคะแนนเปนภาระที่แตละคณะเปนผูรับผิดชอบ สวนการรับข้ึน

ทะเบียนเปนนักศึกษาและการออกหนังสือสําคัญเมื่อสําเร็จการศึกษาของนักศึกษาทุกคณะเปน

งานของแผนกทะเบียนและสถิติ 

ป 2513 มหาวิทยาลัยเปลี่ยนระบบการศึกษามาเปนระบบหนวยกิต เปดโอกาสให

นักศึกษาทุกสาขาวิชาเอก เลือกวิชาโทและวิชาเลือกเสรีไดตามความตองการ ในการนี้จําเปนตองมี

หนวยงานกลางประสานงานในดานการจัดตารางบรรยาย รับจดทะเบียนศึกษาลักษณะวชิา บันทกึ

และติดตามผลการศึกษาของนักศึกษาแตละคน  ตลอดจนการเสนอขออนุมั ติปริญญา 

มหาวิทยาลัยจึงตั้งหนวยวัดผลการศึกษาขึ้น ตามมติที่ประชุมคณบดี ในปการศึกษา 2513 

ป 2521 มหาวิทยาลัยไดรวมหนวยวัดผลการศึกษาและแผนกทะเบียนและสถิติ เปน

งานทะเบียนและวัดผลการศึกษา ซึ่งเปนหนวยงานหนึ่งในกองบริการการศึกษา เพื่อความสะดวก

รวดเร็วและถูกตองของการดําเนินการ 
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ป  2525 มหาวิทยาลัยกอต้ังสํานักทะเบียนและประมวลผลขึ้น  ตามประกาศ

ทบวงมหาวิทยาลัย ณ วันที่ 12 พฤศจิกายน พ.ศ. 2525 และประกาศในราชกิจจานุเบกษา เมื่อ

วันที่ 18 พฤศจิกายน  พ .ศ. 2525 ใหสํานักทะเบียนและประมวลผลเปนสวนราชการใน

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยมีฐานะเทียบเทาคณะ เปนหนวยงานกลางที่ใหบริการทางการ

ศึกษาแกนักศึกษา อาจารย ศิษยเกา ตลอดจนหนวยงานทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย 

งานทะเบียนและวัดผลการศึกษา เปนจักรกลสําคัญของการศึกษาในระบบหนวยกิต 

ซึ่งตองการเจาหนาที่ที่มีความวองไว ความละเอียดถี่ถวนและความสามารถสูง ความลาชาแมแต

นอยอาจเปนผลเสียหายอยางใหญหลวงแกนักศึกษา โดยเฉพาะผูที่กําลังจะสําเร็จการศึกษาและ

เตรียมประกอบอาชีพ หนาที่อันเกี่ยวกับการรักษาขอบังคับวาดวยการศึกษาของนักศึกษาและ

ระเบียบอื่นของมหาวิทยาลัย มักกอใหเกิดความขัดแยงระหวางนักศึกษาและเจาหนาที่ของงาน

ทะเบียนและวัดผลการศึกษา ผูรักษาระเบียบคือเจาหนาที่ของหนวยงานจึงตองเปนผูที่มีความ

อดทนเปนพิเศษดวย 

การขยายตัวของงานในขณะนั้น มีมากขึ้น จากจํานวนวิชาระดับปริญญาตรีที่เปดสอน

ในทุกคณะเพิ่มจาก 233 วิชา ในปการศึกษา 2514 เปน 1,024 วิชา ในปการศึกษา 2522 การจัด

ตารางบรรยายและหองบรรยาย เพื่อใหนักศึกษาทุกสาขาวิชาเอก เลือกเรียนวิชาโทและวิชาเลือก

เสรีไดตามความตองการและความถนัด ซึ่งมิใชงานที่งายเลย รวมทั้งปริมาณงานในการใหบริการ

นักศึกษาระบบหนวยกิต ในแตละปการศึกษาเพิ่มจากเมื่อเร่ิมการศึกษาระบบหนวยกิตมาก เชน 

การบริการขึ้นทะเบียนเปนนักศึกษา จดทะเบียนลักษณะวิชา การจัดหองสอบและที่นั่งสอบ การ

บันทึกผลการสอบของนักศึกษา ปริมาณการออกหนังสือสําคัญและใบรับรองชนิดตาง ๆ  

มหาวิทยาลัยจึงใหมีการปรับปรุงโดยยกฐานะหนวยงาน เปนการปรับใหเหมาะสมกับ

ความสําคัญของงาน ภาระหนาที่ ตลอดจนปริมาณงาน อันจะกอใหเกิดความคลองตัวในการ

ทํางาน อีกทั้งเปนแรงจูงใจใหไดผูมีความรู ความสามารถมาปฏิบัติงาน และลดปริมาณเจาหนาที่ผู

มีความสามารถที่จะยายไปประกอบอาชีพอื่นที่ดีกวา  

ป 2538 สํานักทะเบียนและประมวลผล ไดปรับโครงสรางภายในหนวยงานเพื่อใหรับ

กับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีและความตองการของผูรับบริการ โดยจัดตั้งฝายสารสนเทศขึ้น

อีกฝายหนึ่ง มีหนาที่หลักเปนศูนยขอมูลของสํานัก ใหบริการทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย 

รวมทั้งการจัดทําฐานขอมูลศิษยเกา เพื่อประโยชนดาน “กิจกรรมศิษยเกาสัมพันธ” ของ

มหาวิทยาลัย 
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ป  2543 สํานักทะเบียนและประมวลผลยายสํานักงานไปที่อาคารยิมเนเซียม 3 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ศูนยรังสิต เพื่อรองรับการขยายการจัดการเรียนการสอนระดับปริญญาตรี

ไปที่ศูนยรังสิต แตยังคงเคานเตอรบริการนักศึกษา ที่ตึกอเนกประสงค ชั้น 2 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

ทาพระจันทร 

 

วิสัยทัศน 

 

สํานักทะเบียนและประมวลผลเปนหนวยงานที่มีระบบการจัดการ และเทคโนโลยี

สารสนเทศที่ทันสมัยเทียบเทาสากล มีระบบการบริการที่มีผูใชบริการเปนศูนยกลาง และมี

คุณภาพการบริการที่เปนเลิศในทุกชองทางของการติดตอ  

 

พันธกิจ 

 

สํานักทะเบียนและประมวลผลมีภารกิจหลักในการใหบริการแกนักศึกษา อาจารย คณะ 

หนวยงานในมหาวิทยาลัย ศิษยเกา ตลอดจนบุคคลและหนวยงานภายนอกอยางถูกตอง รวดเร็ว 

โดยคํานึงถึงสิทธิสวนบุคคลดานขอมูล และการสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการทุกกลุมใน

ดานตาง ๆ  

1. การบริหารขอมูลที่เกี่ยวกับทะเบียนการศึกษา (Academic Records) ในดานการ

จัดเก็บ การรักษา และการบริการขอมูลที่ตรงตามความตองการของผูใชบริการ ต้ังแตแรกเขา

จนกระทั่งสําเร็จการศึกษา  

2. การอํานวยความสะดวกในการจัดการเรียนการสอน รวมถึง การลงทะเบียนของ

นักศึกษา การจัดตารางสอน ตารางสอบ หองเรียน เปนตน 

3. การจัดการกระบวนการคัดเลือกบุคคลเขาศึกษาตอ ที่มีความเหมาะสมและ

สอดคลองกับความตองการของคณะ และมหาวิทยาลัยในภาพรวม  

4. การจัดการระบบการรับและคืนคาธรรมเนียมทางการศึกษา อยางมีประสิทธิภาพ 

โปรงใส และตรวจสอบได 

5. การดูแล ใหคําปรึกษา และใหขอเสนอแนะ เกี่ยวกับการปฏิบัติใหเปนไปตามกฎ 

ระเบียบ และขอบังคับของมหาวิทยาลัยวาดวยการศึกษาในทุกระดับปริญญา 

6. การใหบริการอื่นตามนโยบายของมหาวิทยาลัย 
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คําขวัญ 

 

“บริหารงานโปรงใส รวมใจใหบริการ คุณภาพงานประทับใจ”  

 

นโยบายการบริหารงาน 

 

แบงออกเปน 5 ดาน ดังตอไปนี ้

1. นโยบายดานการบรหิารเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- ออกแบบ และสรางระบบการติดตอออนไลนสําหรับบุคลากร และหนวยงาน

ภายในที่มีความหลากหลาย และสะดวกตอการใชงานตามความตองการที่แตกตางกันของ

ผูใชบริการแตละกลุม 

- พัฒนา และปรับปรุงเว็บไซดของสํานักทะเบียนและประมวลผลใหสามารถ

สนับสนุนการใหบริการออนไลนแบบครบวงจรในบริการหลัก ๆ โดยเฉพาะสําหรับผูใชบริการ

ภายนอกเพื่อเพิ่มความสะดวกในการติดตอ เสริมภาพลักษณที่ทันสมัย และลดตนทุนดานการ

จัดการ 

- สรางระบบสํารอง (Backup System) ที่มีมาตรฐานเพื่อเพิ่มระดับความมั่นคงของ

ระบบและรองรับกรณีการเกิดปญหาฉุกเฉิน 

- รวมมือกับองคกรชั้นนําที่มีความเชี่ยวชาญดานระบบสารสนเทศในรูปแบบ

พันธมิตรเพื่อพัฒนาบริการใหม ๆ ปรับปรุงประสิทธิภาพ และรองรับการเปลี่ยนแปลงในอนาคต 

- พัฒนาบุคลากรที่มีหนาที่รับผิดชอบโดยตรงใหมีความรู ความสามารถสอดรับกับ

ทิศทางการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศขององคกร 

2. นโยบายดานการบริการนักศึกษา 

- จัดทําระบบ และฐานขอมูลเพื่อรองรับการคัดเลือกบุคคลเขาศึกษาตอทั้งในระดับ

ปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษา ทั้งในดานการประชาสัมพันธใหสอดคลองกับกลุมเปาหมาย

ภายนอก และการประสานงานกับคณะ และหนวยงานที่เกี่ยวของ รวมไปถึงมีระบบการตรวจสอบ

ความถูกตองของขอมูลในทุกขั้นตอน โดยเนนความโปรงใส ตรวจสอบได 

- จัดโครงสรางการใหบริการนักศึกษาแยกตามประเภท และระดับปริญญาโดย

สามารถใหบริการเบ็ดเสร็จในจุดเดียว (One-stop Service) สําหรับนักศึกษาแตละกลุม 
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- เพิ่มชองทาง และขยายระยะเวลาการติดตอใหเหมาะสมกับนักศึกษาแตละกลุม

โดยใชประโยชนจากเทคโนโลยี และการจัดระบบเวลาทํางานแบบยืดหยุนของบุคลากร 

- สรางระบบขอมูลนักศึกษาที่มีความถูกตอง เปนปจจุบัน (Up-to-date) และ

เชื่อมโยงกัน เพื่อใหสามารถออกรายงานรูปแบบตาง ๆ ที่เหมาะสมกับลักษณะการใชงานแตละ

ประเภทของนักศึกษา 

- ปรับระบบการรับ และคืนเงินคาธรรมเนียมการศึกษาใหมีความเปนธรรม สะดวก 

ถูกตอง และรวดเร็ว 

- สํารวจความคิดเห็น และความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอบริการดานตาง ๆ ของ

สํานักทะเบียนและประมวลผลเพื่อนํามาใชในการปรับปรุงการบริการใหดีข้ึนอยางตอเนื่อง 

3. นโยบายดานการบริการอาจารย คณะและหนวยงานในมหาวิทยาลัย 

- จัดโครงสรางการทํางานภายในใหสนองตอบตอลักษณะความตองการที่แตกตาง

กันของแตละหนวยงานทั้งในดานตารางสอน ตารางสอบ และหองเรียนไดอยางมีประสิทธิภาพ 

- สรางระบบตอบคําถาม และใหคําปรึกษาที่ถูกตอง รวดเร็ว และสะดวกในการ

ติดตอในดานกฎ ระเบียบ และขอบังคับดานการศึกษาที่เกี่ยวของ 

- ออกแบบศูนยขอมูลที่ใหบริการสําหรับหนวยงานตาง ๆ เพื่อใหขาวสาร และการ

ประชาสัมพันธในการเปลี่ยนแปลงเรื่องตาง ๆ อยางเปนปจจุบันในระบบออนไลน 

- พัฒนารายงานขอมูลรูปแบบตาง ๆ ที่เปนประโยชนตอการติดตามพัฒนาการของ

นักศึกษา และเพื่อประโยชนในการพัฒนาการเรียนการสอนของอาจารย 

- สํารวจความคิดเห็น และความพึงพอใจของอาจารย และหนวยงานที่เกี่ยวของที่มี

ตอบริการดานตาง ๆ ของสํานักทะเบียนและประมวลผล เพื่อนํามาใชในการปรับปรุงการบริการให

ดีข้ึนอยางตอเนื่อง 

4. นโยบายดานการบริหารบุคลากร 

- ปรับโครงสรางการใหบริการโดยมีผูใชบริการเปนศูนยกลางตามเปาหมายการ

สรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการทุกกลุม 

- สรางการใสใจในคุณภาพบริการ และความพึงพอใจของผูใชบริการใหเปน

วัฒนธรรมองคกรผานการออกแบบระบบการบริการ การฝกอบรม การปรับระบบการใหรางวัล 

และการสรางแบบอยางการบริการที่ดี 

- สงเสริมความกาวหนาในหนาที่การงานของบุคลากรดวยการเพิ่มพูนความรู ผาน

ระบบการฝกอบรม การดูงาน และการเรียนรูดวยตนเอง 
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- สรางระบบการประเมินผลงานที่สรางแรงจูงใจในการพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง มี

ความเปนธรรม โปรงใส และตรวจสอบได 

- สํารวจความคิดเห็น และความพึงพอใจของบุคลากรเพื่อนํามาใชในการปรับปรุง

การบริหารงานใหมีประสิทธิภาพ โปรงใส และเปนธรรม 

5. นโยบายดานการบริหารที่ตอบสนองนโยบายมหาวิทยาลัย 

- จัดทําแผนการบริหารงานตามนโยบายทั้ง 4 ดานขางตน โดยมุงเนนการมีสวนรวม

ของบุคลากร และการใชขอมูลจากหนวยงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ทั้งนี้ โดยมี ตัวบงชี้ความสําเร็จ

(KPIs) ที่ชัดเจน เปนรูปธรรมตามระบบการประเมินผลแบบสมดุล (Balanced Scorecard) 

- พัฒนาระบบการบริการ และสรางความพึงพอใจผูใชบริการโดยกระบวนการ Six 

Sigma ซึ่งเปนวิธีการวิเคราะห และประเมินปญหาในสายตาของผูใชบริการ เพื่อนํามาใชในการ

ปรับปรุงไดอยางตรงประเด็น และตอเนื่อง ทั้งนี้ เนนการใหความสําคัญกับการวัดผลได 

(Measurability) 

- จัดใหมีระบบบัญชีและการเงินที่มีประสิทธิภาพ เพื่อใหการเบิกจายมีความสะดวก 

รวดเร็ว และถูกตองตามระเบียบการเงินของมหาวิทยาลัย การประเมินและวิเคราะหการใชจาย

เปนไปตามวัตถุประสงค แผนงาน และงบประมาณ และสามารถนําผลการประเมินและวิเคราะห

การใชจายมาปรับปรุงการวางแผนงบประมาณอยางตอเนื่อง 

- จัดใหมีระบบการตรวจสอบใหการบริการเงินและงบประมาณเปนไปอยางโปรงใส 

โดยการพัฒนาระบบตรวจสอบ และระบบบัญชีและการเงินนี้จะขอความรวมมือจากบุคลากรที่มี

ความสามารถและความเชี่ยวชาญ ทั้งจากภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย 

- สรางการเรียนรูผานระบบอิเล็กทรอนิกส (e-Learning) เพื่อเปนกลไกในการ

พัฒนาตนเองอยางตอเนื่องสําหรับบุคลากรทุกระดับ โดยมีมาตรการในการสงเสริม และการ

ประเมินผลอยางชัดเจน 

- เปดโทรศัพทสายดวน (Hotline) ถึงผูอํานวยการสํานักทะเบียนและประมวลผล 

สําหรับคณาจารยและหนวยงานภายในมหาวิทยาลัยเพื่อการประสานงานที่ใกลชิดมากขึ้น และการ

แกไขปญหาไดอยางทันเวลา 
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การบริการทางการศึกษาของสํานักทะเบียนและประมวลผล 

 

1. การชี้แจงกฎขอบังคับในงานปฐมนิเทศนักศึกษา 

เมื่อประกาศรายชื่อผูมีสิทธิ์เขาศึกษาในมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ผูมีสิทธิ์เขา

ศึกษาจะไดรับเลขทะเบียนนักศึกษาและกําหนดการปฐมนิเทศคณะ ซึ่งในการจัดปฐมนิเทศคณะ

จะเชิญบุคลากรของสํานักทะเบียนและประมวลผลเปนวิทยากรแนะนําและชี้แจงกฎ ระเบียบ 

ขอบังคับตางๆ ของมหาวิทยาลัยที่นักศึกษาทุกคนจําเปนตองทราบและปฏิบัติตาม รวมทั้งตอบ 

ขอซักถามของนักศึกษาใหมเพื่อใหเกิดความเขาใจในระบบการเรียนการสอนของมหาวิทยาลัยที่

ถูกตอง 

2. การขึ้นทะเบียนนักศึกษาใหม 

ในวันปฐมนิเทศคณะ นักศึกษาใหม จะไดรับซองทะเบียนประวัติและเอกสารที่ระบุ 

วัน เวลา ข้ันตอนและเอกสารที่ตองยื่นในวันขึ้นทะเบียนนักศึกษาใหม ซึ่งในวันขึ้นทะเบียน

นักศึกษาใหม นักศึกษาจะไดบัตรนักศึกษารหัส pin code 4หลัก สมุดบัญชีเงินฝากออมทรัพยของ 

ธนาคารกรุงไทยจํากัดมหาชน สาขายอยมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ศูนยรังสิต เพื่อนําไปใชในการ

จดทะเบียน และไดรับรหัสหมุนโมเด็มเพื่อใชในการขอรับบริการทางอินเตอรเน็ตของมหาวิทยาลัย 

สําหรับนักศึกษาที่ไมมาขึ้นทะเบียนเปนนักศึกษาใหมตามที่กําหนดจะถือวาหมดสภาพการเปน

นักศึกษาของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

3. การทําบัตรนักศึกษา 

การทําบัตรนักศึกษามี 2 แบบคือ 

3.1 การทําบัตรนักศึกษาสําหรับนักศึกษาใหม นักศึกษาตองพิมพแบบฟอรมทํา

บัตรนักศึกษาใหม และแบบฟอรมขอเปดบัญชีธนาคารกรุงไทยจํากัดมหาชน สาขายอย

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ศูนยรังสิต ทางอินเตอรเน็ตกรอกขอมูลใหครบถวนพรอมแนบสําเนา

บัตรประชาชน สงสํานักทะเบียนและประมวลผลเพื่อรวบรวมแบบฟอรมพรอมเอกสารแนบสง

ธนาคารกรุงไทยผลิตบัตรนักศึกษา โดยนักศึกษาจะไดรับบัตรนักศึกษาในวันขึ้นทะเบียนเปน

นักศึกษาใหม 

3.2 นักศึกษาปจจุบันที่มีปญหาใชบัตรนักศึกษาไมได นักศึกษาตองเขียนคํารองขอ

ทําบัตรนักศึกษาใหม พรอมแนบหลักฐานสงที่สํานักทะเบียนและประมวลผล เมื่อสํานักทะเบียน

และประมวลผลตรวจสอบความถูกตองแลวจะกําหนดวันรับบัตรนักศึกษา และรวบรวมแบบฟอรม

สงธนาคารกรุงไทยผลิตบัตรนักศึกษา เมื่อธนาคารผลิตบัตรนักศึกษาเสร็จเรียบรอยแลวจะสงให
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สํานักทะเบียนและประมวลผลเพื่อแจกนักศึกษาตามวันที่กําหนดใหมารับบัตรนักศึกษานักศึกษา

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรทุกคนตองมีบัตรนักศึกษาเพื่อใชในการจดทะเบียนศึกษารายวิชาในแต

ละภาค และแสดงตนเมื่อติดตอกับหนวยงานตางๆ ในมหาวิทยาลัย ใชในการเขาหองสมุด และใช

ในการสอบทุกครั้งตามที่มหาวิทยาลัยกําหนด  

4. การจดทะเบียนศึกษารายวิชา/การเพิ่ม-ถอนรายวิชา/การเพิก-ถอนรายวิชา  

4.1 การจดทะเบียนศึกษารายวิชา 

นักศึกษาทุกคนของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตรจะตองจดทะเบียนศึกษารายวิชา

ในแตละภาค โดยศึกษารายวิชาที่จะจดทะเบียนในเอกสารประกอบการจดทะเบียนและตอง 

จดทะเบียนผาน www.reg.tu.ac.th โดยใชเลขทะเบียนนักศึกษา และรหัส pin code 4 ตัว ที่ไดรับ

ในการทําบัตรนักศึกษา ภายในระยะเวลาที่กําหนด มิฉะนั้นจะถูกถอนชื่อออกจากการเปน

นักศึกษาของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

4.2 การจดทะเบียนเพิ่ม-ถอนรายวิชา 

นักศึกษาจดทะเบียนศึกษารายวิชาแลวเขาเรียนในวันเปดภาค ภายหลังมี

ความประสงคจะถอนรายวิชาที่ไดจดทะเบียนไวหรือตองการจดทะเบียนเพิ่มรายวิชาใหม ดวย

เหตุผลตางๆ เชนไมสามารถศึกษาได ไมมีพื้นความรูตามที่กําหนด เรียนผิดเงื่อนไขหลักสูตรที่ได

ระบุไว วันสอบกลางภาคชนกับวิชาอื่น มีการเปลี่ยนแปลงตารางสอน ไดรับการเทียบโอนวิชาที่ได

จดทะเบียนไวหรือมีเหตุผลสวนตัว  นักศึกษาสามารถเพิ่ม-ถอนรายวิชาไดในระบบ ผาน 

www.reg.tu.ac.th ภายในเวลาที่กําหนด โดยวิชาที่ถอนจะถูกลบออกจากระบบการจดทะเบียน

และวิชาที่เพิ่มจะปรากฏในระบบการจดทะเบียน 

4.3 การเพิก-ถอนรายวิชา (Drop W) 

เมื่อเลยชวงกําหนดการถอนรายวิชาในระบบ ถานักศึกษาพบวาไมสามารถ

ศึกษารายวิชาที่จดทะเบียนไดตอไปดวยสาเหตุตางๆ เชนไมมีพื้นความรูทําใหศึกษาไมได 

เนื้อหาวิชายากเกินไปถาเรียนตอไปอาจสอบตกได ไมพรอมที่จะเรียนวิชานี้หรือมีเหตุผลสวนตัว 

นักศึกษาสามารถเพิก-ถอนรายวิชาไดโดยทําเรื่องขอเพิก-ถอนรายวิชา ผานคณะและสงเรื่องมาที่

สํานักทะเบียนและประมวลผลหรือเพิก-ถอนรายวิชาผานทาง www.reg.tu.ac.th ทางโทรสารและ

หนาเคานเตอรสํานักทะเบียนและประมวลผล ภายในระยะเวลาที่กําหนดโดยวิชาที่เพิก-ถอนนี้จะ

ปรากฏ  W  ในใบรายงานผลการศึกษา (ใบเกรด)  
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5. การแจงขอมูลหองบรรยาย/หองสอบ 

5.1 การแจงขอมูลหองบรรยาย 

หลังจากนักศึกษาจดทะเบียนศึกษารายวิชาในระบบเรียบรอยแลว สํานัก

ทะเบียนและประมวลผลจะนําจํานวนนักศึกษาที่จดทะเบียนแตละรายวิชามาจัดหองบรรยาย โดย

คํานึงถึงคุณภาพในการเรียนการสอนและอุปกรณภายในหองที่ตองใชในแตละวิชา เมื่อจัดหอง

บรรยายเสร็จเรียบรอยแลวจะประกาศหองบรรยายใหนักศึกษาทราบทาง www.reg.tu.ac.th เพื่อ

วันเปดภาคในแตละภาคนักศึกษาจะไดทราบหองบรรยายในแตละวิชาที่ไดจดทะเบียนและเขา

หองเรียนไดถูกตอง 

5.2 การแจงขอมูลหองสอบ 

นักศึกษาไดศึกษารายวิชาตามระยะเวลาที่กําหนดแลว จะมีการสอบกลางภาค

และปลายภาค โดยนําขอมูลการจดทะเบียนชวงเพิ่ม-ถอน มาเปนฐานขอมูลในการกําหนดหอง

สอบกลางภาค และขอมูลนักศึกษาหลังเพิก-ถอนรายวิชา (Drop W) มาเปนฐานขอมูลในการ

กําหนดหองสอบปลายภาค และประกาศใหทราบทาง www.reg.tu.ac.th เพื่อนักศึกษาจะไดทราบ

หองสอบ วัน เวลาสอบและเขาสอบถูกตองตามรายวิชาที่ไดจดทะเบียน 

6. การรายงานผลการศึกษา (เกรด) 

นักศึกษาไดศึกษาวิชาที่ไดจดทะเบียนและสอบปลายภาคเรียบรอยแลว จะมีการ

ประกาศผลการศึกษาแตละรายวิชาใหนักศึกษาทราบเพื่อเปนขอมูลในการตัดสินใจในการ 

จดทะเบียนศึกษารายวิชาในภาคถัดไป โดยจะมีการประกาศผลใหทราบทาง www.reg.tu.ac.th 

ตูทัสกรีน และหนาเคานเตอรสํานักทะเบียนและประมวลผล  

7. การแจงจบการศึกษา/การอนุมัติปริญญา 

7.1 การแจงจบการศึกษา 

นักศึกษาไดศึกษาครบโครงสรางหลักสูตร และสามารถสําเร็จการศึกษาในภาค

การศึกษาใด นักศึกษาตองแจงความประสงคขอจบการศึกษาในภาคนั้นๆ โดยแจงจบการศึกษา 

ผาน www.reg.tu.ac.th พิมพเอกสารเพื่อเปนหลักฐานในการแจงจบและตองพิมพแบบฟอรมการ

แจงจบใน www.reg.tu.ac.th กรอกขอความใหครบถวนและแนบใบรายงานผลการศึกษา 

(ใบเกรด) สงที่คณะ การแจงจบการศึกษาจะไดรับการตรวจสอบจากสํานักทะเบียนและ

ประมวลผลกับคณะใหถูกตองตรงกัน 
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7.2 การเสนอขออนุมัติปริญญา 

นักศึกษาแจงจบการศึกษาในภาคการศึกษาใด สํานักทะเบียนและประมวลผล 

จะนําฐานขอมูลการแจงจบมาตรวจสอบกับทะเบียนประวัติวาถูกตองตรงกัน และนําผลการศึกษา

ทุกรายวิชาตั้งแตแรกเขาจนถึงภาคการศึกษาสุดทายของนักศึกษามาตรวจสอบกับโครงสราง

หลักสูตรแตละคณะวานักศึกษาศึกษาครบโครงสราง และถูกตองตามหลักสูตรที่กําหนด เมื่อ

ตรวจสอบเรียบรอยแลวจะทําเรื่องเวียนสภามหาวิทยาลัยเพื่อขออนุมัติใหนักศึกษาจบการศึกษา

ในภาคการศึกษาที่แจงจบ เมื่อสภามหาวิทยาลัยอนุมัติใหนักศึกษาจบการศึกษา สํานักทะเบียน

และประมวลผลจะผลิต transcript หนังสือสําคัญภาษาไทย/ภาษาอังกฤษเพื่อแสดงวานักศึกษา

ไดจบการศึกษาจากมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

8. การขึ้นทะเบียนบัณฑิต 

สํานักทะเบียนและประมวลผล ผลิต transcript หนังสือสําคัญภาษาไทย/

ภาษาอังกฤษเรียบรอยแลว จะมีจดหมายสงไปใหนักศึกษาที่บานตามที่อยูที่แจงใหนักศึกษามาขึ้น

ทะเบียนบัณฑิต เพื่อรับเอกสารดังกลาวไปใชในการสมัครงานหรือศึกษาตอ 

9. การออกหลักฐานการศึกษาใหแกนักศึกษาปริญญาตรี  

9.1 ใบรายงานผลการศึกษา 

นักศึกษาสอบปลายภาคในแตละภาคเรียบรอยแลว และมีความประสงคจะ

ไดผลการศึกษาในแตละรายวิชาเปนเอกสารที่มีการรับรองเปนทางการ ตองมาเขียนคํารองที่สํานัก

ทะเบียนและประมวลผล ชําระคาธรรมเนียมและรอรับเอกสาร 

9.2 ใบรับรองการเปนนักศึกษา 

นักศึกษาคนใดที่มีความประสงคจะขอใบรับรองการเปนนักศึกษา เพื่อไปใชยื่น

หนวยงานตางๆ ทั้งราชการหรือเอกชน ตองมาเขียนคํารองที่สํานักทะเบียนและประมวลผล ชําระ

คาธรรมเนียมและรอรับเอกสาร 

9.3 ใบรับรองคาดวาจะสําเร็จการศึกษา 

นักศึกษาคนใดที่ไดแจงจบการศึกษาผาน www.reg.tu.ac.th แลว สามารถขอ

ใบรับรองคาดวาจะสําเร็จการศึกษาไดที่สํานักทะเบียนและประมวลผล โดยเขียนคํารองชําระ

คาธรรมเนียมและรอรับเอกสาร เพื่อนําไปใชในการสมัครงานหรือศึกษาตอ โดยในใบรับรองจะระบุ

วาถานักศึกษาเรียนครบโครงสรางหลักสูตรในภาคการศึกษาใดแลวจะจบการศึกษาในภาค

การศึกษานั้น 
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9.4 ใบสอบไลไดครบทุกรายวิชา 

 นักศึกษาคนใดที่ไดแจงจบการศึกษาผาน www.reg.tu.ac.th แลว เมื่อผล

การศึกษาออกครบทุกรายวิชาที่ไดจดทะเบียนในภาคการศึกษาที่ไดแจงจบไว และมีความ

จําเปนตองใชเอกสารที่ตองระบุวันที่จบจากมหาวิทยาลัยเพื่อไปใชในการสมัครงานหรือศึกษาตอ 

สามารถเขียนคํารองไดที่สํานักทะเบียนและประมวลผล โดยจะนับรับ 3 วันทําการ (เนื่องจากมี

นักศึกษามาขอใบรับรองสอบไลไดครบเปนจํานวนมากและเจาหนาที่ตองตรวจสอบวานักศึกษา

เรียนครบตามโครงสรางหลักสูตรจริง) โดยในใบรับรองจะระบุวานักศึกษาเรียนครบโครงสราง

หลักสูตรในภาคการศึกษาที่ไดแจงจบไวและระบุวันที่ที่นักศึกษาจบการศึกษา 

10. การใหบริการดานอื่นๆ ไดแก การบริการขอมูลขาวสารผาน www.reg.tu.ac.th 

การตอบคําถามผาน webboard การบริการตอบคําถามหนาเคานเตอรและทางโทรศัพท เปนตน 

 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

อุบลรัตน  เจาะจิตต (2542) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาและอาจารยตอการ

ปฏิบัติของสํานักงานทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยศรีปทุม มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษา 

ความพึงพอใจของนักศึกษาและอาจารยตอการปฏิบัติของสํานักงานทะเบียนและประมวลผล

มหาวิทยาลัยศรีปทุม ผลการวิจัยพบวา นักศึกษาและอาจารยมีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงาน

ของสํานักงานทะเบียนและประมวลผลฯ โดยรวมอยูในระดับกลาง และพบวานักศึกษาเพศหญิงมี

ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของสํานักงานทะเบียนมากกวานักศึกษาเพศชาย ในดานปฏิบัติ

เกี่ยวกับกฎระเบียบตางๆ และดานการประชาสัมพันธ สวนความพึงพอใจของอาจารยทั้งเพศชาย

และเพศหญิงไมมีความแตกตางกันในทุกๆ ดานที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อ

เปรียบเทียบนักศึกษาและอาจารยตางคณะกัน พบวานักศึกษามีความพึงพอใจตอการปฏิบัติงาน

ของสํานักงานทะเบียนและประมวลผลในแตละดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 และเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาชั้นปการศึกษาที่ตางกันตอการปฏิบัติงาน

ของสํานักงานทะเบียนและประมวลผลฯ ในแตละดานพบวานักศึกษาชั้นปที่ 1 และชั้นปที่ 2 มี

ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของสํานักงานทะเบียนฯ มากกวานักศึกษาชั้นปที่ 3 และชั้นปที่ 4 

และมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานอัธยาศัยไมตรี สวนของอาจารยลักษณะวิชาที่สอนที่แตกตาง

กัน เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในดานตางๆ พบวาไมมีความแตกตางกันทั้ง 5 ดาน ที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 มีความพึงพอใจ โดยสวนรวมสูงถึงปานกลาง และเมื่อสํารวจจากคาเฉลี่ยโดยรวม
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จากการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาและอาจารยในดานความรูเกี่ยวกับกฎระเบียบและ

ขอกําหนดตางๆ พบวา นักศึกษาและอาจารยที่มีความรูเกี่ยวกับกฎระเบียบมีความแตกตางกันไป

ตามคณะวิชา เพศ ชั้นปการศึกษาของนักศึกษาและลักษณะวิชาที่สอนของอาจารย 

จิตเกษม  บรรเทา (2544) ไดศึกษาแนวทางการจัดบริการทางการศึกษาเพื่อพัฒนา

คุณภาพนักเรียนนายเรือ มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาสภาพบริการทางการศึกษาของโรงเรียนนายเรือ 

ศึกษาความตองการบริการดังกลาว และนําเสนอแนวทางการจัดบริการทางการศึกษาและ

ปรับปรุงการจัดบริการทางการศึกษาของโรงเรียนนายเรือ ผลการศึกษาสรุปไดวา สภาพการบริการ

ทางการศึกษาโดยรวมที่โรงเรียนนายเรือ จัดใหกับนักเรียนนายเรือในปจจุบันอยูในระดับคอนขาง

เพียงพอ ซึ่งเมื่อพิจารณาบริการทางการศึกษาในแตละประเภทพบวา บริการทางการศึกษาที่อยูใน

ระดับไมเพียงพอ ไดแก บริการใหความชวยเหลือและแกปญหาทางจิตวิทยา และบริการกิจกรรม

นักเรียน ในขณะที่บริการสงเสริมดานการเรียนและบริการสงเสริมความเปนอยู อยูในระดับ

คอนขางเพียงพอ สวนบริการดานวินัยนักเรียนอยูในระดับที่เพียงพอดีแลว สําหรับความตองการ

บริการทางการศึกษาของนักเรียนโรงเรียนนายเรือ สรุปไดวา นักเรียนนายเรือมีความตองการ

บริการทางการศึกษาโดยรวมอยูในระดับมาก คือ นักเรียนนายเรือมีความตองการบริการสงเสริม

ดานการเรียน บริการสงเสริมความเปนอยู บริการกิจกรรมนักเรียน และบริการใหความชวยเหลือ

และแกปญหาเฉพาะดาน ยกเวนบริการดานวินัยนักเรียนมีความตองการในระดับนอย นอกจากนี้

นักเรียนนายเรือมีความตองการมีสวนรวมในการจัดบริการทางการศึกษาของโรงเรียนนายเรือใน

ระดับมากดวย ซึ่งผูศึกษาไดเสนอแนวทางใหโรงเรียนนายเรือปรับปรุงบริการทางการศึกษาที่อยูใน

ระดับที่ไมเพียงพอ และคอนขางเพียงพอ มีแนวทางการบริหารจัดการทรัพยากรในการบริหาร 

รวมทั้งการใหนักเรียนนายเรือมีสวนรวมในการจัดบริการทางการศึกษาของโรงเรียนดวย 

เขมชาติ  หวังกิจจามร (2545) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาโทกับการ

บริการทางการศึกษาของวิทยาลัยนวัตกรรมอุดมศึกษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยมี

จุดมุงหมายเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาโทที่มีตอการบริการที่ไดรับ เพื่อ

พัฒนาแบบจําลองความสัมพันธของสวนงานที่เกี่ยวของกับการบริการของวิทยาลัย และนําผล

การศึกษาที่ไดมาวิเคราะหเพื่อเปนแนวทางในการพิจารณา และปรับปรุงการใหบริการทาง

การศึกษาของวิทยาลัยนวัตกรรมอุดมศึกษา ผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจของนักศึกษา

ตอการใหบริการทางการศึกษาของวิทยาลัยนวัตกรรมอุดมศึกษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ในงาน

ดานการใหบริการงานรับสมัคร คุณภาพขาเขา และการประเมินผลสําเร็จและบรรลุวัตถุประสงค

ของหลักสูตรอยูในระดับปานกลาง สวนงานใหบริการดานติดตามผลการเรียนและประเมินผล
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ระหวางเรียน การใหบริการงานสอบประมวลวิชา การใหบริการงานวิทยานิพนธและวิจัยเฉพาะ

กรณี และการใหบริการตอสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับนอย และการบริการที่

เปนปญหา คือ การรับทราบขั้นตอนของวิทยานิพนธและวิจัยเฉพาะกรณี การใหบริการ/ความ

เพียงพอของหองน้ํา และระยะเวลาเปด-ปดในการใหบริการของวิทยาลัยฯ โดยมุงเนนการปรับปรุง

และพัฒนาเกี่ยวกับ การประเมินผลในการใหบริการ การประเมินหลักสูตร และการประเมิน

อาจารยผูสอน รวมทั้งมีการนําเทคโนโลยีดาน IT เขามาชวยในการจัดระบบในดานขอมูลตาง ๆ 

โดยใชระบบฐานขอมูล และชองทางของการบริการรวมถึงการประชาสัมพันธผานระบบ

อินเตอรเนต ซึ่งจะชวยเสริมประสิทธิภาพในการใหบริการทางการศึกษาของวิทยาลัยไดเปนอยางดี 

พัชราพร  ปาลสุข, จุฑารัตน  นกแกว และ พรนภา  นวนมะณี  (2548) ไดศึกษาความ

พึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ในการใชบริการศูนยวิทยพัฒนา 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา (1) ความพึงพอใจของนักศึกษา

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในการใชบริการศูนยวิทยพัฒนา มสธ. 5 ดาน ไดแก บริการงาน

ทะเบียนนักศึกษา บริการหองสมุดและสารสนเทศ บริการการศึกษา บริการขอมูลขาวสารและ

ประชาสัมพันธ และบริการหองประชุม-อุปกรณ (2) จัดอันดับความพึงพอใจของนักศึกษา

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในการใชบริการแตละดานของศูนยวิทยพัฒนา มสธ. 10 แหง โดย

ผลการวิจัยพบวา (1) นักศึกษามหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชมีความพึงพอใจในการใชบริการ

ศูนยวิทยพัฒนา มสธ. อยูในระดับมากในทุกดาน (2) เมื่อจัดอันดับความพึงพอใจในการใชบริการ

ของศูนยวิทยพัฒนา มสธ. 10 แหง พบวา นักศึกษามีความพึงพอใจในการใชบริการของ 

ศูนยวิทยพัฒนา มสธ. เพชรบุรี สูงสุด รองลงมาคือศูนยวิทยพัฒนา มสธ. นครสวรรคและสุโขทัย 

ตามลําดับ 

เสาวนีย  ล้ิมเจริญ (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการสื่อสารของ

บุคลากรกองบริการการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร มี

จุดมุงหมายเพื่ออธิบายคุณลักษณะทางประชากรศาสตรและพฤติกรรมการใชบริการของนักศึกษา

ที่มาติดตอส่ือสารกับบุคลากรกองบริการการศึกษา และเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ

นักศึกษาตอการสื่อสารระหวางบุคคลของบุคลากรกองบริการการศึกษา ในฐานะที่บุคลากรเปน 

ผูสงสารและผูรับสาร ตลอดจนศึกษาวาระดับความพึงพอใจของนักศึกษาตอการสื่อสารของ

บุคลากรมีความเกี่ยวของกับความพึงพอใจในการบริการของบุคลากร ผลการศึกษาพบวา ดาน

ประชากรศาสตรของนักศึกษา นักศึกษาสวนใหญเปนนักศึกษาคณะวิศวกรรมศาสตรและ

เทคโนโลยีอุตสาหกรรม โดยสวนใหญเปนนักศึกษาชั้นปที่ 1 เปนนักศึกษาเพศหญิง และสวนใหญ
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เปนนักศึกษาที่มีสภาพนักศึกษาปกติ ดานพฤติกรรมการใชบริการของนักศึกษาพบวา นักศึกษา

สวนใหญมีอัตราความถี่ในการติดตอส่ือสารกับบุคลากรเดือนละครั้ง และนักศึกษาสวนใหญมัก

ติดตอส่ือสารกับบุคลากรในชวงบาย (13.00-16.30 น.) นอกจากนี้ยังพบวา นักศึกษาสวนใหญมี

วัตถุประสงคของการสื่อสารกับบุคลากรเพื่อสอบถามขอมูลตาง ๆ ที่เปนประโยชนกับการศึกษา 

และนักศึกษามีความพึงพอใจตอการสื่อสารระหวางบุคคลของบุคลากรทั้งในบทบาทของผูสงสาร

และผูรับสารในระดับปานกลาง ในบทบาทที่บุคลากรเปนผูสงสารนักศึกษามีความพึงพอใจมากที่

บุคลากรมีการแตงกายที่เหมาะสม ใหขอมูลที่ถูกตองนาเชื่อถือได และใชคําพูดที่เปนศัพทเทคนิค 

ศัพทวิชาการนอย สวนในบทบาทที่บุคลากรเปนผูรับสารนักศึกษาพึงพอใจมากที่บุคลากรไมมีการ

หลีกเลี่ยงที่จะสนทนากับนักศึกษา และที่พึงพอใจนอยคือ เร่ืองที่บุคลากรมีการกลาวคําขอบคุณ 

หรือสวัสดีกับนักศึกษานอย นอกจากนี้ยังพบวาความพึงพอใจในการสื่อสารมักเปนปรากฏการณ

ของความพึงพอใจในการบริการดวย 

กชกร  ศูรศรีพันธเพียร (2548) ไดศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการบริการ

ของสํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษา

และเปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการบริการของสํานักทะเบียนและประมวลผล 

มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลของนักศึกษาที่ใชบริการ

สํานักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ ผลการศึกษาพบวา  

1. คุณลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยางที่เปนนักศึกษามหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิม

พระเกียรติ สวนใหญเปนเพศหญิงรอยละ 78 มีอายุระหวาง 21-25 ป รอยละ 52.1 กําลังศึกษาอยู

ในชั้นปที่ 4 รอยละ 34.1 มาจากคณะบริหารธุรกิจ รอยละ 27.8 และมีการติดตอขอใชบริการ 1-3 

คร้ัง ในภาคการศึกษารอยละ 65.9 

2. ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการบริการของสํานักทะเบียนและประมวลผล 

มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปน 

รายดานพบวามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางทุกขอ โดยดานบริการวิชาการเปนอันดับแรก 

รองลงมาไดแก ดานสภาพแวดลอม ดานเทคโนโลยีและดานผูใหบริการตามลําดับ 

3. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวานักศึกษาที่มีคุณลักษณะสวนบุคคลดานชั้นป

แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสํานักทะเบียนและประมวลผลแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอื่นๆ ที่เหลือพบวามีความพึงพอใจตอการบริการไม

แตกตางกันทุกๆ ดาน 
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จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของจะเห็นวาการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ในลักษณะตาง ๆ มีผลตอความพึงพอใจในระดับที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ .05 
 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
 
 
  
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลทั่วไปของนักศกึษา 

- เพศ 

- ภูมิลําเนา 

- ชั้นป 

- คณะ 

ความพึงพอใจของนักศึกษาตอการ

บริการของสํานักทะเบียนและ

ประมวลผล 

 - ดานผูใหบริการ 

 - ดานขั้นตอน/กระบวนการใหบริการ 

 - ดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวยความ

สะดวก 

ลักษณะบริการที่นักศึกษามาใชที่

สํานักทะเบียนและประมวลผล 

 - เร่ืองที่มาติดตอ 

 - จํานวนครั้งที่มาติดตอ 

 - ระยะเวลาการรับบริการทีไ่ดรับ 

 - ลักษณะการรับบริการ 

ขอคิดเห็นของนักศึกษาตอการพัฒนา

บริการของสํานักทะเบียนและ

ประมวลผล 

 - การตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 

 - ขอเสนอแนะอื่น ๆ 


