
1.1 สภาวะฟ้ญหา แสะเหตุผลในการทำวิจัย

แต ่ละมหาว ิทยาล ัยหร ือสถาบ ันจะต ้องม ีหน ่วยงานหน ึ่งท ี่ม ีหน ้าท ี่ในการจ ัดการด ้านข ้อม ูลน ิส ิต 
นักศึกษา ด ้านการบริการทางต ้านวิชาการท ี่สน ับสน ุนการเร ียนการสอน และต ้านการบริการเพ ื่ออำนวย 
ความสะดวกแก่น ิส ิตน ักศึกษา หน ่วยงานน ันก ็ค ือ หน ่วยงานทางต ้านทะเบ ียน จ ุฬาลงกรณ ์มหาวิทยาลัย 
ไต ้จ ัดต ังหน ่วยงานทะเบ ียนน ิส ิตน ักศ ึกษาขึนซ ึ่งในป ีจจ ุบ ันก ็ค ือ สำน ักทะเบ ียนและประมวลผล มีหน้าที่ 
ร ับ ผ ิดชอบ ในการดำเน ิน การต ังแต ่น ิส ิตแรกเข ้าศ ึกษาจน กระท ั่งน ิส ิตสำเร ็จการศ ึกษา ภารกิจหลักท ี่
สำคัญของสำนักทะเบ ียนและประมวลผล ได้แก่ การรับเข ้าศ ึกษา การจ ัดตารางสอนตารางสอบ การรับ 
จดทะเบียนเรียน การจัดทำระเบ ียนข้อม ูล การประมวลผลการศึกษา การตรวจสอบการสำเร ็จการ 
ศึกษา และการรับรองคุณวุฒ ิของนิส ิต ซ ึ่งจะต ้องม ีการประสานงานต ้านการเร ียนการสอนคับอาจารย ์ผ ู้ 
สอนและอาจารย ์ท ี่ปร ึกษา การจ ัดทำบ ัญ ช ีรายช ื่อต ่างๆ  เพ ื่อใช ้ใน การเร ียน การสอน และการส อบ
ประสานงานด้านตารางสอนตารางสอบ การเผยแพร่ข ่าวสารและกำหนดการเก ี่ยวค ับงานทะเบ ียนแก ่
อาจารย์ น ิส ิตที่เก ี่ยวข้อง ตลอดจนให ้บร ิการแก ่น ิส ิตให ้ไต ้ร ับความสะดวกสบายเก ี่ยวก ับการขอรับ
บริการงานทะเบียนต่างๆ ในขณะที่ศ ึกษาอยู่ในมหาวิทยาล ัย หรือหลังจากสำเร ็จการศึกษา

จะเห ็น ว ่าการบร ิการงานทะเบ ียน น ิส ิตน ีม ีความสำค ัญ อย ่างย ิ่งใน การบร ิห ารของมห าว ิทยาล ัย  
และเป ็นระบบการบริการทางวิชาการท ี่สำค ัญในการสน ับสน ุนการเร ียนการสอนของคณะวิชาต ่างๆ จำ 
เป ็นต ้องม ีการออกแบบและวางแผนระบบทะเบ ียนอย่างร ัดค ุมเพ ื่อให ้ม ีความเหมาะสมค ับความต ้องการ 
ของผู้ใช้ระบบทุกผิาย แต ่จากการสำรวจความค ัดเห ็นของผ ู้ใช ้ระบบ อันได้แก่ นิสิต อาจารย์ท ี่ปร ึกษา 
อาจารย ์ผ ู้สอน เจ ้าหน ้าท ี่ของระบบทะเบ ียน และหน่วยงานอื่นๆท ี่เก ี่ยวข ้อง ไต ้พบคับป ีญหาและ
อุปสรรคในการใช้ระบบทะเบ ียนในด้านต่างๆ ตังนี (สรุปผลการส ัมมนาผู้บร ิหารงานทะเบ ียนน ิส ิตน ัก 
ศ ึกษาของมหาวิทยาลัย, 2532 อ ้างถึงใน สงบ คงคา, 2537: 2)

1. ด ้านรับเข ้าศ ึกษา ม ีบ ีญหาเก ี่ยวค ับ
1.1 ความยุ่งยากของการลงทะเบ ียนแรกเข ้า เน ื่องจากข ันตอนการลงทะเบ ียนแรกเข ้าม ี

หลายข ันตอน และน ิส ิตให ม ่ซ ึ่งม ีเป ็น จำน วน ม ากจะต ้องรอค ัว เพ ื่อดำเน ิน การลง
ทะเบียนแรกเข้า ทำให ้น ิส ิตใหม่ไม ่ไต ้ร ับความสะดวกสบายเท ่าท ี่ควร

1.2 ความสับสนในการกรอกเอกสารระเบ ียนประวัต ิของน ิส ิต ม ีการกรอกผิดหรือกรอก 
ไม่ครบอยู่เสมอ
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2. ด ้านตารางสอนตารางสอบ ม ีป ้ญหาเก ี่ยวกับ
2.1 การส ่งข ้อม ูลต ่างๆ เก ี่ยวก ับการเป ิด /ป ิด /เปล ี่ยน แปลงตารางสอน ตารางสอบจาก 

คณะให้กับสำนักทะเบ ียนฯ ล ่าช ้ากว ่ากำหนดระยะเวลาท ี่สำน ักทะเบ ียนฯ ได ้แจ้งไว้
2.2 ความส ับสนของน ิส ิตในการเล ือกลงทะเบ ียนเร ียนรายว ิชาให ้ถ ูกด ้องตามหล ักส ูตร

ของคณ ะ/ภาค/สาขาว ิชาของตน เน ื่องจากน ิส ิตไม ่ทราบว่าสามารถลงทะเบ ียน
เร ียนรายวิชาใดได้บ ้าง ได ้ลงทะเบ ียนเร ียนรายวิชาหมวดใดไปบ้างแล ้ว และจะ
ต้องลงทะเบ ียนเรียนรายวิชาใดเพ ิ่มอ ีก

2.3 จำนวนที่น ั่งแต ่ละตอนเรียนมีจำก ัด ทำให ้น ิส ิตต ้องแย่งก ันลงทะเบ ียน
3. ด ้านการลงทะเบ ียนเร ียน ม ีป ีญหาเก ี่ยวกับ

3.1 การข าดความ เข ้าใจของน ิส ิตให ม ่ใน ระบ บ การลงท ะเบ ียน เร ียน ของม ห าว ิท ยาล ัย  
เน ื่องจากน ิส ิตให ม ่ย ังไม ่เข ้าใจใน ระบ บ การศ ึกษ าภายใน ม ห าว ิท ยาล ัยท ี่ม ีการแบ ่ง 
เป ็นตอนเรียน และการจัดตารางเร ียนด ้วยต ัวน ิส ิตเอง ควรจะม ีการประชาส ัมพ ันธ ์ 
แจ ้งความรู้ท ี่ล ูกต ้องแก'น ิส ิตใหม่ท ุกคนด้วย

3.2 น ิส ิตไม ่สามารถตรวจสอบจำนวนนิส ิตท ี่สามารถรับเพ ิ่มได ้ในแต่ละตอนเรียน ทำ 
ให ้น ิส ิตท ี่ไม,สามารถลงทะเบ ียนเร ียนในว ิชาน ั้นๆ ได ้ต ้องวางแผนตารางการเร ียน 
ของตนใหม่ เน ื่องจากบางวิชาม ีเวลาเร ียนหรือเวลาสอบซํ้าซ ้อนกัน หรืออาจส่งผล 
ร ้ายแรงถ ึงการสำเร ็จการศึกษาของน ิส ิตด ้วย

3.3 นิส ิตไม,ได ้ร ับความสะดวกในการชำระค ่าเล ่าเร ียนการศ ึกษา เน ื่องจากต้องชำระ
ภายในเวลาและสถานที่ท ี่สำน ักทะเบ ียนฯ กำหนดไว้เท ่าน ั้น

3.4 น ิส ิตไม ่ได ้ร ับความสะดวกใน การลงทะเบ ียน เร ียน เพ ิ่ม /ลด/สาย หรือเปลี่ยนตอน 
เรียน เน ื่องจากจำนวนน ิส ิตท ี่ด ้องการลงทะเบ ียนเร ียนเพ ิ่ม/ลด/สาย หรือเปลี่ยนตอน 
เร ียนมีเป ็นจำนวนมาก และจะต้องมาดำเน ินการ ณ สถานท ี่และเวลาท ี่กำหนดไว้ 
เท ่านั้น

4. ด ้านการประมวลผลการศึกษา ม ีป ้ญหาเก ี่ยวกับ
4.1 การส่งผลการศ ึกษาจากคณะให ้สำน ักทะเบ ียนฯ ล ่าช ้ากว ่ากำหนดเวลาท ี่ได ้ประกาศ 

ไว้ ทำให ้ต ้องม ีการบ ันท ึกและพ ิมพ ์ใบรายงานผลการศ ึกษาท ี่ล ่าช ้าถ ึง 3 ครั้ง
5. ด ้านสถานท ี่จ ัดเก ็บระเบ ียนประวัต ิและสถานท ี่บร ิการงานทะเบ ียน ม ีป ิญหาเก ี่ยวก ับ

5.1 สถานท ี่และอ ุปกรณ ์ท ี่ใช ้ในการจ ัดเก ็บระเบ ียนประวัต ิของน ิส ิตไม ่เพ ียงพอและขาด 
การบำรุงร ักษาที่เหมาะสม ทำให ้เอกสารบางอย ่างอาจส ูญหายหรือเส ื่อมสภาพได ้

5.2 สถานท ี่ให ้บร ิการงานทะเบ ียนม ีจำก ัด ในขณะท ี่น ิส ิตม ีเป ็นจำนวนมาก ทำให ้เก ิด 
ความแออัดและความไม่สะดวกสบายแก่น ิส ิต



5.3 ห น ่วยทะเบ ียน บ างแห ่งไม ่ม ีการแบ ่งพ ื้น ท ี่บ ร ิการและพ ื้น ท ี่ป ฏ ิบ ัต ิงาน ออกจากก ัน  
อย่างเด็ดขาด ทำให ้เก ิดความส ับสนแก'น ิส ิตเม ื่อมาขอรับบริการจากหน ่วยทะเบ ียน

5.4 ความสับสนในสถานที่ท ี่ต ้องต ิดต ่อ บางครั้งน ิส ิตต ้องต ิดต ่อเก ี่ยวก ับงานทะเบ ียน
หลายที่ เช่น การเร ียกขอเง ินค ่าเล ่าเร ียนค ืนในกรณ ีท ี่ตอนเร ียนไต ้ถ ูกป ิดลง นิสิต 
ต้องยื่นเรื่องท ี่สำน ักทะเบ ียนฯ และรับเง ินค ืนท ี่ส ่วนการคล ัง ทำให ้น ิส ิตเก ิดความ 
สับสน

6. ด ้านการจัดทำเอกสารสำคัญทางการศึกษา ม ีป ้ญหาเก ี่ยวค ับ
6.1 น ิส ิตไม ่สามารถปฏ ิบ ัต ิตามกำหนดเวลาเก ี่ยวก ับการต ิดต ่อขอร ับ เอกสารสำค ัญ ทาง 

การศ ึกษาจากสำน ักทะเบ ียนฯ เน ื่องจากหลายสาเหต ุ เช่น ระยะเวลาที่สำน ัก 
ท ะเบ ียน เป ิดท ำก ารให ้ขอ เอ ก ส ารส ำค ัญ ท างก ารศ ึก ษ าตรงก ับ เวลาเร ียน ขอ งน ิส ิต  
น ิส ิตม ีความจำเป ็นต ้องใช ้เร ่งด ่วนโดยไม ่ทราบล่วงหน ้ามาก ่อน เป ็นต้น

6.2 รูปแบบที่ไม,สวยงามและความไม ่ทนทานของบ ัตรประจำต ัวน ิส ิตสมาร์ตการ ์ด
7. ด ้านอ ุปกรณ ีคอมพ ิวเตอร์และระบบงานคอมพ ิวเตอร์ ม ีป ้ญหาเก ี่ยวก ับ

7.1 เครื่องคอมพ ิวเตอร์ไม ่เพ ียงพอในการปฏิบ ัต ิงานของเจ ้าหน ้าท ี่ และในการใช ้งาน
ของน ิส ิตท ี่เก ี่ยวก ับงานทะเบ ียน

7.2 การนำคอมพ ิวเตอร ์และเทคโนโลยีท ี่ท ันสม ัยมาใช ้ย ังไม ่สมบ ูรณ ์และคล ่องต ัวเท ่าท ี่ 
ควร

8. ด้านบุคลากร ม ีป ้ญหาเก ี่ยวก ับ
8.1 จำน วน บ ุคลากรท ี่ให ้บร ิการงาน ทะเบ ียน ม ีจำน วน ท ี่ไม ่เพ ียงพ อ ทำให ้ไม ่สามารถ 

รองร ับก ับจำนวนของน ิส ิตท ี่มาขอรับบริการพร้อมๆ ก ัน เป ็นจำนวนมากได ้
8.2 บ ุคลกรบ างท ่าน ขาดอ ัธยาศ ัยท ี่ด ีใน การให ้บ ร ิการ และในการตอบข้อซ ักถามของ 

นิสิต
8.3 บ ุคลากรบางท ่านไม'ม ีความรู้ท ี่เพ ียงพอในการปฏิบ ัต ิงาน ห เอในการตอบคำถามผ ู้ท ี่ 

มารับบริการ
9. ด ้านการประสานงานอื่นๆ ม ีป ิญ หาเก ี่ยวก ับการต ิดต ่อภายในหน ่วยงานและระหว่างหน ่วย

งานไม ่ได ้ร ับความสะดวกเท ่าท ี่ควรและม ีความล่าช ้า เป ็นต้น

จากป ็ญหาและอุปสรรคในการดำเน ินงานด้านทะเบ ียนน ิส ิตท ี่กล ่าวมาข ้างต ้น อ ีกท ังในป ีจจ ุบ ัน 
การศ ึกษาของมหาวิทยาลัยได้ขยายตัวเพ ิ่มขึ้น โดยม ีการสอนในสาขาวิชาต ่างๆ มากขึ้น และจำนวน 
นิส ิตก็เพ ิ่มขึ้นตามไปด้วย การเร ียนข้ามคณะในสาขาวิชาต ่างๆ มากขึ้น การประสานงานระหว่างน ิส ิต 
และคณะ ระหว่างคณะและมหาวิทยาล ัย ตลอดจนระหว่างมหาว ิทยาล ัยและหน ่วยงานภายนอกเพ ิ่มมาก 
ขึ้น จ ึงควรม ีการพ ัฒ น าระบบการบร ิการงาน ทะเบ ียน น ิส ิต เพ ื่อตอบสน องก ับความต ้องการของผ ู้ใช ้
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ร ะบ บ  ฝ น  น ิส ิต  อาจารย ์ผ ู้สอน  บ ุค ล า ก ร ข อ ง ร ะบ บ ท ะ เบ ีย น  เป ็น ต ้น  ให ้มาก ย ิ่งข ึ้น  เท ค น ิค ก ารแ ป ร ห น ้า  

ท ี่ค ุณ ภาพ (Q uality Function Deployment) ห ร ือ เท ค น ิค  QFD เป ็น เท ค น ิค ห น ึ่งท ี่จ ะช ่ว ย ใน ก า ร อ อ ก แ บ บ  

ร ะบ บ ท ะเบ ีย น น ิส ิต ให ้ต รงก ับ ค ว าม ต ้อ งก าร ข อ งผ ู้ข อ ร ับ บ ร ิก ารท ุก ฝ ่าย ไ ด ้ม าก ว ิธ ีห น ึ่ง

ก ารด ำ เน ิน งาน ข อ งร ะบ บ ท ะเบ ีย น ม ีค วาม ซ ับ ซ ้อ น แ ล ะม ีราย ล ะเอ ีย ด ป ล ีก ย ่อ ย ม าก ม าย  ห าก ไม ่ม ี 

ร ะบ บ ก ารพ ิจารณ าอ ย ่าง เพ ีย งพ อ อ าจท ำให ้ม อ งข ้าม ห ร ือ ล ืม บ างป ระ เด ็น ท ี่ส ำค ัญ ได ้ การใช ้เทคน ิค  QFD 

จ ะ ช่วยใ ห ้ก ารว ิเค ราะห ์ม ีค วาม ช ัด เจน  ค ร บ ถ ้ว น แ ล ะม ีแ บ บ แ ผ น ม าก ข ึ้น  น อ ก จ าก น ี้ ย ัง เป ็น ก าร เป ิด โอ ก าส  

ให ้ผ ู้ใช ้ร ะบ บ ท ุก ฝ ่าย ได ้ม ีส ่วน ร ่วม ใน ก ารแ ส ด งค วาม ค ิด เห ็น ข อ งต น เอ งท ี่ม ีต ,อ ร ะบ บ ท ะ เบ ีย น ด ้ว ย

1.2 วัฅลุประสงค์ของการวิจัย

เพ ื่อ อ อ ก แ บ บ โค รงส ร ้า งข อ งระบ บ ท ะเบ ีย น น ิส ิต ข อ งจ ุฬ าล งก รณ ์ม าท ว ิท ย าล ัย ใ ห ้ส น อ งต ่อ ค ว าม  

ต ้อ งก ารข องล ูกค ้าท ั้งภ ายใน และภ ายน อก

1.3 ขอบเขตของการวิจัย

1. ในการวิจัยครั้งนี้จะใช้ระบบทะเบียนของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยเป็นกรณีศึกษา โดยจะทำ 

การออกแบบโครงสร้างของระบบทะเบียนนิสิตที่แสดงถึงขั้นตอนการดำเนินงานต่างๆ ของ 

ระบบทะเบียน ทั้งในส่วนของงานให้บริการแก่ลูกค้าและการดำเนินงานภายในระบบ ที่มา 

ของข้อมูล การไหลของข้อมูล บุคคลที่เกี่ยวข้องและผลลัพธ์ที่ได้ในแต่ละการดำเนินงาน 

ซึ่งข ้อมูลในโครงสร้างนีประกอบด้วยข้อมูลประวัต ิส ่วนตัวและระเบียนการศึกษาของนิสิต, 

การลงทะเบียนของนิสิต, ตารางสอนตารางสอบ และรายวิชา

2. การออกแบบโครงสร้างจะดำเนินการตามเทคนิคการแปรหน้าที่คุณภาพ (Quality Function

Deployment) โดยสำรวจความต้องการของลูกค้าทั้งลูกค้าภายใน เช่น เจ้าหน้าที่สำนัก

ทะเบียนฯและลูกค้าภายนอกของระบบ เช่น น ิส ิตเป ็นด ้น

3. สำหรับงานวิจัยนี้จะไม่มีการประเมินเพื่อเปรียบเทียบความสามารถทางเทคนิค (Technical 

Competitive Benchmark) ระหว่างระบบทะเบียนของจุฬาฯ และมหาวิทยาลัยอื่นๆ เนื่อง 

จากระบบทะเบียนจุฬาฯไม่ได้มุ่งเน้นที่จะแข่งขันกับมหาวิทยาลัยอื่น แต่มุ่งไปที่การปรับ 

ปรุงการบริการเพื่อลูกค้าของตนเองให้ดียิ่งขึ้น

4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้าใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัวและแนบ 

focus group โดยใช้วิธีสุ่มลูกค้าในแต่ละกลุ่มเพื่อทำการเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการ

5. ประเด ็นสำคัญของข้อมูลความต้องการของลูกค้าท ี่จะทำการเก็บรวบรวมมีหลายประเด ็น 

เช่น
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5.1 ข ั้น ต อ น แ ล ะว ิธ ีก ารล งท ะเบ ีย น แ รก เข ้าแ ล ะก ารล งท ะเบ ีย น เร ีย น

5.2 ส ถ าน ท ี่ด ำ เน ิน ก ารแ ล ะค ุณ ส ม บ ัต ิข อ งบ ุค ล าก รท ี่เก ี่ย วก ับ งาน ท ะเบ ีย น

5.3 ก ารป ระช าส ัม พ ัน ธ ์แ จ ้งก ำห น ด ก ารห เอ ข ่าว ส าร ต ่า งๆ  ท ี่เก ี่ย ว ก ับ ร ะบ บ ท ะ เบ ีย น

5.4 ก ารข อ เร ีย ก ด ูห ร ือ แ ก ้ไข /เพ ิ่ม /ล บ ข ้อ ม ูล แ ล ะก าร จ ัด ก าร ฐ าน ข ้อ ม ูล ข อ งระบ บ ท ะเบ ีย น

5.5 ก ารใช ้ค อ ม พ ิว เต อ ร ์แ ล ะ เค ร ือ ข ่าย อ ิน เต อ ร ์ณ ็ต ม าช ่วย ใน ระบ บ ท ะเบ ีย น

5.6 ก ารบ ร ิห ารงาน ภ าย ใน ระบ บ ท ะเบ ีย น  รว ม ท ังห น ้าท ี่แ ล ะค ว าม ร ับ ผ ิด ช อ บ

1.4 ข้ันตอนดำเนินการวิจัย

1. ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

2. ศึกษากระบวนการดำเนินงานของระบบทะเบียนในบีจจุบัน

3. รวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้าของระบบทะเบียน

4. สร้างเมตริกซ์การวางแผนระบบทะเบียนนิสิต หรือ HOQ

5. สร้างเมตริซ์การออกแบบโครงสร้างระบบงานทะเบียนน ิส ิต

6. สร้างเมตริกซ์การวางแผนกระบวนการของระบบงานทะเบียนนิสิต

7. สร้างตารางเอกสารที่ใช้ในการควบคุมกระบวนการของระบบงานทะเบียนนิสิต

8. ประเมินระบบที่พ ัฒนาขึ้นมาและ เสนอต่อผู้บริหารของสำนักทะเบียนฯ

9. สรุปผลการวิจัย และจัดทำรูปเล่มวิทยานิพนธ์

1.5 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับจากการวิจัย

1 . ช ่วยให้เข ้าใจความต้องการของลูกค้าที่มาขอรับบริการจากระบบทะเบียนมากขึน ซ๋ึง

สามารถนำไปสู่การพัฒนาการบริการของระบบที่ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจไต้มากที่สุด 

2. เป็นแนวทางให้แก'ระบบทะเบียนของสถาบันอื่นๆ ในการนำเทคนิคการแปรหน้าที่คุณภาพ 

(Quality Function Deployment หรือ QFD) ไปประยุกต์ใช้ในการพัฒนาระบบการบริการ 

ของตนไต้
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