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บทท่ี 1 
 

บทน ำ 
 

ประเทศไทยก ำลังเผชิญกับกระแสกำรเปลี่ยนแปลงทำงสังคม เศรษฐกิจ กำรเมือง จำกทั้ง
ภำยนอกและภำยในประเทศ กำรเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วและซับซ้อนมำกขึ้นเป็นทั้งโอกำสและควำมเสี่ยง
ต่อกำรพัฒนำประเทศ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกำรเข้ำสู่กำรเป็นประชำคมอำเซียนในปี พ .ศ.2558 รัฐต้อง
เตรียมควำมพร้อมให้กับคน สังคม และระบบเศรษฐกิจของประเทศให้สำมำรถปรับตัวและรองรับ
ผลกระทบจำกกำรเปลี่ยนแปลงได้อย่ำงเหมำสม กำรเตรียมควำมพร้อมต้องเตรียมพร้อมทั้งด้ำนโครงสร้ำง
พ้ืนฐำน ควบคู่กับกำรยกระดับคุณภำพของคน กำรเสริมสร้ำงองค์ควำมรู้  กำรพัฒนำวิทยำ ศำสตร์ 
เทคโนโลยี นวัตกรรมและควำมคิดสร้ำงสรรค์ ให้เป็นพลังขับเคลื่อนกำรพัฒนำเศรษฐกิจและสังคมไทย1   

กำรศึกษำเป็นเครื่องมือที่ส ำคัญมำกในกำรพัฒนำคนให้เป็นมนุษย์ที่สมบูรณ์ทั้งร่ำงกำยและจิตใจ 
สติปัญญำ ควำมรู้ และคุณธรรม มีจริยธรรมและวัฒนธรรมในกำรด ำเนินชีวิต สำมำ รถอยู่ร่วมกับผู้ อ่ืนได้
อย่ำงมีควำมสุ ข มีจิ ตส ำนึกที่ถูกต้องเก่ีย วกับกำ รเมืองกำรปกครองในระบบประชำธิปไตยอัน มี
พระมหำกษัตริย์ทรงเป็นประมุข รู้จักสิทธิหน้ำที่ เคำรพกฎหมำย มีควำมรู้ อันเป็นสำกล อนุรักษ์
ทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม มีควำมสำมำรถในกำรประกอบอำชีพ พ่ึ งตนเองได้ มีควำมคิดริเริ่ม
สร้ำงสรรค์ ใฝ่รู้และเรียนรู้ด้วยตัวเองอย่ำงต่อเนื่อง กำรจัดกำรศึกษำต้องจัดให้บุคคลมีสิทธิและโอกำส
เสมอกันในกำรรับกำรศึกษำ และต้องจัดด้วยรูปแบบที่เหมำะสม โดยค ำนึงถึงควำมสำมำรถของบุคคลนั้น 
ซ่ึงกำรจัดกำรศึกษำมีด้วยกันสำมรูปแบบคือ กำรศึกษำในระบบ  กำรศึกษำนอกระบบ และกำรศึกษำตำม
อัธยำศัย2 และหน่วยงำนที่มีหน้ำที่จัดกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยก็คือ ส ำนักงำน
ส่งเสริมกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยมีหน้ำที่หลักในกำรจัดกำรศึกษำนอกระบบและ
กำรศึกษำตำมอัธยำศัยให้มีคุณภำพ เพ่ือยกระดับกำรศึกษำของประชำกรในวัยแรงงำนที่ยังไม่จบ
กำรศึกษำ ภำคบังคับ   จั ดกำ รศึกษำเพ่ือพัฒนำอำ ชีพเ พ่ือกำรมีงำนท ำที่ยั่ งยืนให้กับประชำชน              
จัดกำรศึกษำเพ่ือพัฒนำทักษะชีวิตให้กับประชำชนทุกกลุ่มเป้ำหมำย3  ปัจจุบันกำรด ำเนินงำนตำมบทบำท
ภำรกิจของส ำนักงำนส่งเสริมกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย(ส ำนักงำน กศน.) ได้ขยำย
กำรให้บริกำรทำงกำรศึกษำลงไปสู่พ้ืนที่เพ่ือบริกำรให้กับประชำชน  มี กศน.ต ำบล และมีครู  กศน.ต ำบล

                                                 
1 ส ำนักคณะกรรมกำรพัฒนำเศรษฐกิจและสังคมแห่งชำติ , สรุปสำระส ำคัญแผนพัฒนำ

เศรษฐกิจและสังคมแห่งชำติฉบับท่ี 11 พ.ศ.2555 – 2559, เข้ำถึงเม่ือ 12 กุมภำพันธ์ 2559, 
เข้ำถึงได้จำก http://www.nesdb.go.th/download/article/article_20160323112431.pdf  
 2 กระทรวงศึกษำธิกำร , พระรำชบัญญัติกำรศึกษำแห่งชำติ พุทธศักรำช 2542 (กรุงเทพฯ :  
คุรุสภำ,  2542), 3 – 5. 

3 ส ำนักงำน กศน, นโยบำยและจุดเน้นกำรด ำเนินงำน ส ำนักงำน กศน. ประจ ำปีงบประมำณ 
พ.ศ.2557, (กรุงเทพฯ:โรงพิมพ์พริกหวำนกรำฟฟิค, 2556), 15 – 18. 
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ลงไปปฏิบัติงำนในพ้ืนที่ครบทุกต ำบลทั่วประเทศ กับบทบำทและภำระงำนที่ท้ำทำยที่ผู้ปฏิบัติ ต้อง
ปฏิบัติงำนในพ้ืนที่ ท ำงำนให้บริกำรทำงกำรศึกษำกับประชำชน ทั้งยังต้องติดต่อประสำนงำน กับผู้น ำ 
องค์กรในชุมชน เพ่ือประสำนควำมร่วมมือในกำรท ำงำน กำรปฏิบัติงำนให้ส ำเร็จต้องมีกำรบริหำรจัดกำร  
ที่ดี ค ำนึงถึงคุณภำพของงำน และมีคุณภำพกำรให้บริกำรที่ ดี โดยค ำนึงถึงทั้งบริกำรที่เป็นลักษณะ     
ทำงกำยภำพที่มองเห็นได้ จับต้องได้เช่นสภำพอำคำรสถำนที่ เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์ต่ำงๆ และสิ่งที่มอง
ไม่เห็นจับต้องไม่ได้แต่รับรู้ได้ด้วยควำมรู้สึก ซ่ึงมีควำมส ำคัญไม่ยิ่งหย่อนไปกว่ำกัน เช่น ควำมน่ำเชื่อถือ
ของกำรบริกำร กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ควำ มไว้วำงใจ และควำมใส่ใจของ            
ผู้ให้บริกำร 4  

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 กำรพัฒนำประเทศให้มีควำมสำมำรถทำงกำรแข่งขัน ทั้งด้ำนเศรษฐกิจและสังคมนั้น ต้องพัฒนำ
ประชำกรของประเทศให้มีคุณภำพ กำรศึกษำถือเป็นปัจจัยส ำคัญในกำรพัฒนำคนให้มีควำมรู้และทักษะ
ควำมสำมำรถ ส ำนักงำนส่งเสริมกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย (ส ำนักงำน กศน.) สังกัด
ส ำนักปลัดกระทรวงศึกษำธิกำร  มีบทบำทหน้ำที่ คือ ส่งเสริมกำรรู้หนังสือให้ผู้ไม่รู้หนังสืออ่ำนออก      
เขียนได้ คิดเลขเป็น  จัดกำรศึกษำนอกระบบ ระดับกำรศึกษำขั้นพ้ืนฐำน เพ่ือยกร ะดับกำรศึกษำของ
ประชำชนให้สูงขึ้น จัดกำรศึกษำเพ่ือพัฒนำอำชีพเพ่ือให้ประชำชนสำมำรถประกอบอำชีพที่ มีควำมม่ันคง 
จัดกำรศึกษำเพ่ือพัฒนำทักษะชีวิตให้ประชำชนมีควำมรู้  ควำมสำมำรถในกำรบริหำรจัดกำรชีวิตของ
ตนเองและอยู่ในสังคมได้อย่ำงมีควำมสุข มีคุณธรรม จัดกำรศึกษำเพ่ือ พัฒนำสังคมและชุมชนโดยเน้น   
กำ ร สร้ ำงจิ ตส ำนึ กควำมเป็ นพล เ มืองที่ ดี ตำ มร ะบอบประชำธิ ป ไตย  กำ รอนุ รั ก ษ์พลั ง งำ น 
ทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม และกำรรองรับกำรเข้ำสู่กำรเป็นประชำคมอำเซียน  แต่จำกกำร
ประเมินผลทำงกำรศึกษำระดับนำนำชำติ ด้ำนสมรรถนะผู้ใหญ่พบว่ำ ผู้เรียนที่ ส ำเร็จกำรศึกษำในแต่ละ
ระดับ (ประชำกรที่มีอำยุระหว่ำง 15 – 21 ปี) ขำดทักษะที่จ ำเป็น ขำดกำรคิดวิเครำะห์ กำรแก้ปัญหำ 
กำรคิดเชื่อมโยง และกำรใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรแสวงหำควำมรู้ ด้วยตนเอง และในวัยแรงงำน   
ช่วงอำยุ 15 -59 ปี พบว่ำแรงงำนและคุณภำพของแรงงำนยังไม่สอดคล้องกับควำมต้องกำรของประเทศ 
ขำดทักษะควำมสำมำรถที่จ ำเป็นต่อกำรปฏิบัติงำน5ซ่ึงสะท้อนให้เห็นถึงปัญหำคุณภำพกำรให้บริกำรทำง
กำรศึกษำของประเทศไทย และคุณภำพกำรให้บริกำรกำรศึกษำของส ำนักงำนกำรศึกษำนอกระบบและ
กำรศึกษำตำมอัธยำศัยซ่ึงมีหน้ำที่โดยตรงที่ต้องจัดกำรศึกษำให้กับประชำชน โดยเฉพะกลุ่มเป้ำหมำยที่มี 
ช่วงอำยุ 15 -59 ปี ที่ไม่ได้อยู่ในระบบโรงเรียน  
 ปัจจุบัน ส ำนักงำนกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยได้มีกำรจัดต้ัง กศน .ต ำบล 
ครบทุกต ำบล เพ่ือขยำยโอกำสและพัฒนำคุณภำพกำร ศึกษำของประชำชนในต ำบล ให้เข้ำบริกำร      
ทำงกำรศึกษำได้ง่ำย สะดวก รวดเร็ว และหลำกหลำย โดยที่ กศน.ต ำบลมีบริกำรทำงกำรศึกษำ ได้แก่
กำรศึกษำขั้นพ้ืนฐำนโดยจัดกำรศึกษำ ระดับประถม มัธยมศึกษำตอนต้น มัธยมศึกษำตอนปลำย 
                                                 
 

4 Parasuraman, Zeithaml, and Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and 
its implications for future research”, Journal of Marketing (1985) : 41-50. 
 

5 ส ำนักนโยบำยและแผนกำรศึกษำ , “กำรประเมินผลทำงกำรศึกษำระดับนำนำชำติ  ด้ำน
สมรรถนะผู้ใหญ่,” วำรสำรกำรศึกษำไทย 10,108 (ธันวำคม 2556):19-20. 
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กำรศึกษำต่อเนื่อง ได้แก่ กำรศึกษำเพ่ือพัฒนำอำชีพ  กำรศึกษำเพ่ือพัฒนำทักษะชีวิต กำรศึกษำ       
เพ่ือพัฒนำสังคมและชุมชน และกำรศึกษำตำมอัธยำศัย รูปแบบกำรให้บริกำรกำรศึกษำตำมอัธยำศัย 
ได้แก่ บริกำรยืม – คืนหนังสือ ที่ กศน.ต ำบล บริกำร Internet  เพ่ือบริกำรกำรสืบค้นของประชำชน    
กำรหมุนเวียนหนังสือในต ำบลเพ่ือส่ง เสริมกำรอ่ำนของประชำชน 6 ที่ผ่ำนมำกำรติดตำมผลหรื อ          
กำรประเมินผลกำรด ำเนินงำนของศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย อ ำเภอบ้ำนแพ้ว   
ดูจำกรำยงำนผลกำรด ำเนินงำ นของครู รำยงำนผลกำรประเ มินตนเอง(SAR) และแบบสอบถำ ม        
ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร กำรติดตำมกำรประเมินผลระหว่ำงและสิ้นสุดกำรด ำเนินงำน 7 ซ่ึงข้อมูล    
ทีไ่ด้รับอำจยังไม่เพียงพอหรือไม่ครอบคลุมกำรประเมินคุณภำพบริกำร และไม่ได้น ำข้อมูลหรือผลกำร
ประเมินที่ได้ไปพัฒนำคุณภำพบริกำรอย่ำงจริงจัง ดังนั้นกำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรด้วยเครื่องมือ 
SERVQUAl ที่ได้รับกำรยอมรับ และเป็นที่นิยมในกำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำรจึงมีควำมจ ำเป็นอย่ำงมำก
ที่จะช่วยให้ศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยอ ำเภอบ้ำนแพ้วทรำบถึงคุ ณภำพ        
กำรให้บริกำร ทรำบถึงปัญหำ ข้อเสนอแนะ และแนวทำงแก้ไขเพ่ือพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรต่อไป 
 
ปัญหำของกำรวิจัย 
 ศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยอ ำเภอบ้ำนแพ้ว เป็นสถำนศึกษำที่ให้บริกำร
ทำงกำรศึกษำทั้งกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย แต่เม่ือพิจำรณำจำกกำรด ำเนินงำน      
ที่ผ่ำนมำพบข้อควรพิจำรณำหลำยข้อดังนี้  
 1. ผลสัมฤทธิ์ทำงกำรเรียนของกำรศึกษำนอกระบบระดับกำรศึกษำขั้นพ้ืนฐำน (ตัวบ่งชี้ที่ 1.5) 
ปีงบประมำณ 2558 มีคะแนนอยู่ ที่  5.36 คะแนน จำกคะแนนเ ต็ม 10 คะแนน ระดับคุณภำ พ          
ต้องปรับปรุง8  
 2. กำรจัดต้ัง กศน.ต ำบล เพ่ือให้บริกำรกับประชำชนในพ้ืนที่ มี กศน.ต ำบล เพียง 3 แห่งที่ได้รับ
งบประมำณในกำรจัดต้ัง กศน.ต ำบล และมีอำคำรเป็นของตนเอง ส่ วนที่เหลืออีก 9 แห่ง ไม่มีอำคำร     
เป็นของตนเอง บำงแห่งใช้สถำนที่ของวัด บำงแห่งใช้ศำลำประชำคมหมู่บ้ำน บำงแห่งใช้สถำนที่ของ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหรือเทศบำล บำงแห่งขอใช้สถำนที่ของหน่วยงำนรำชกำร เช่น อำคำรของ
ส ำนักงำนประถมศึกษำอ ำเภอ ท ำให้อำคำรสถำนที่ของ กศน.ต ำบลหลำยแห่งไม่อยู่ในสภำพที่เอ้ืออ ำนวย
ต่อกำรจัดกำรศึกษำ9 
 
 
 

                                                 
 

6 ส ำนักงำน กศน.,ยุทธศำสตร์และจุดเน้นกำรด ำเนินงำน ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ.2559:1-5. 
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 ศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยอ ำเภอบ้ำนแพ้ว , แผนพัฒนำคุณภำพ
กำรศึกษำ ประจ ำปีงบประมำณ 2558 : 176-177 
 

8 ________. รำยงำนกำรประเมินตนเอง ประจ ำปีงบประมำณ 2558: 3. 
 

9
  ________. แผนพัฒนำคุณภำพกำรศึกษำ ประจ ำปีงบประมำณ 2559-2562 : 12 
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 3. ครูผู้สอนไม่มีวุฒิทำงกำรศึกษำ แต่ต้องท ำหน้ำสอน จึงท ำให้สถำนศึกษำขำดครูผู้สอน ในวิชำ
ภำษำอังกฤษ วิชำวิทยำศำสตร์ วิชำภำษำไทย และครูเพียงท่ำนเดียวที่จบคณิตศำสตร์ จึงอำจท ำให้
ผู้รับบริกำรขำดควำมม่ันใจในตัวครูผู้สอนได้ 
 4. เครื่องมือ/อุปกรณ์ทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ในการปฏิบัติงานรวมทั้งเครื่องคอมพิวเตอร์
และอุปกรณ์ ยังล้าสมัยและขาดแคลน10 
 จำกควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำและปัญหำที่กล่ำวข้ำงต้น ท ำให้ข้ำพเจ้ำผู้วิจัย มีควำม
สนใจที่จะประเมินคุณภำพกำรให้บริกำร ด้วยเครื่องมือ SERVQUAl (Service Quality Model) ซ่ึงเป็น
เครื่องมือที่ใช้ในกำรวัดคุณภำพบริกำรที่พำรำสุรำมำน ไซทำมและเบอร์รี่ ได้พัฒนำขึ้น เป็นเครื่องมือ      
ที่ได้รับกำรยอมรับและเป็นที่นิยมในกำรวัดคุณภำพบริกำร 11 เพ่ือที่จะช่วยให้ศูนย์กำรศึกษำนอกระบบ
และกำรศึกษำตำมอัธยำศัยอ ำเภอบ้ำนแพ้วทรำบคุณภำพของบริกำร ทรำบถึงปัญหำ ข้อเสนอแนะ    
และแนวทำงในกำรแก้ปัญหำเพ่ือพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรให้ดีและมีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น  
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 เพ่ือให้สอดคล้องกับปัญหำของกำรวิจัย  ผู้วิจัยจึงก ำหนดวัตถุประสงค์ในกำรวิจัย  ดังนี้ 
 1. เพ่ือทรำบคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยอ ำเภอ
บ้ำนแพ้ว 
 2. เพ่ือทรำบแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำ
ตำมอัธยำศัยอ ำเภอบ้ำนแพ้ว 
 
ข้อค ำถำมกำรวิจัย 
 เพ่ือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของกำรวิจัยที่ก ำหนดไว้  ผู้วิจัยจึงได้ก ำหนดข้อค ำถำมส ำหรับ
กำรวิจัยเพ่ือเป็นแนวทำงในกำรศึกษำ  ดังนี้ 
 1. คุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยอ ำเภอบ้ำนแพ้ว 
อยู่ในระดับใด 
 2. แนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้ บริกำรของศูนย์ กำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำ         
ตำมอัธยำศัยอ ำเภอบ้ำนแพ้วเป็นอย่ำงไร 
 
สมมติฐำนของกำรวิจัย 
 เพ่ือเป็นกำรตรวจสอบตำมข้อค ำถำมของกำรวิจัยและให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ได้ก ำหนดไว้  ผู้วิจัย
จึงได้ต้ังสมมติฐำนไว้ ดังนี้  
 คุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยอ ำเภอบ้ำนแพ้ว 
อยู่ในระดับปำนกลำง   

                                                 
 

10
 เรื่องเดียวกัน,หน้ำเดียวกัน. 

 11
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and 

its implications for future research”, Journal of Marketing (1985) : 41-50. 
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ขอบข่ำยทำงทฤษฏีของกำรวิจัย 
  ในกำรวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยได้น ำทฤษฎีเชิงระบบ (system analysis) ตำมแนวคิดของ แคทซ์และ
คำนซ์ (Katz and Kahn) มำเป็นกรอบของกำรวิจัย ซ่ึงได้กล่ำวถึงลักษณะองค์กำรระบบเปิด ประกอบด้วย
ระบบย่อยๆ ภำยในองค์กำรที่มีควำมสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมภำยนอก โดยระบบจะรับ ปัจจัยน ำเข้ำ 
(input) มีกระบวนกำร (process) เป็นกำรน ำปัจจัยทำงกำรบริหำรมำด ำเนินงำนร่วมกันอย่ำงเป็นระบบ
เปลี่ยนแปลงตัวป้อนให้กลำยเป็นผลผลิต (output) มีกำรปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อม (context) ทั้งภำยใน
และภำยนอกองค์กรและกำรให้ข้อมูลย้อนกลับซ่ึงเป็นสิ่งส ำคัญที่ท ำให้ระบบยืนยำวอยู่ ได้12 ส ำหรับกำร 
จัดกำรศึกษำ มีปัจจัยน ำเข้ำ (input) ที่ส ำคัญต่อกำรบริหำร ได้แก่ นโยบำยกำรจัดกำรศึกษำ  งบประมำณ 
วัสดุอุปกรณ์ ครู บุคลำกร ผู้เรียน ผ่ำนกระบวนกำร (process) ได้แก่ กำรบริหำร กำรจัดเรียนกำรสอน 
กำรนิเทศ จนเกิดเป็นผลผลิต (output) ทีได้คือ ผลสัมฤทธิ์ทำงกำรเรียน คุณภำพกำรให้บริกำร  บุคลำกร
มีควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติงำน องค์ประกอบทั้งหลำยเหล่ำนี้ มีผลกระทบต่อเนื่องและมีปัจจัยที่ มี
ปฏิสัมพันธ์กับสภำพแวดล้อม (context) ที่มีอิทธิพลต่อคุณภำพของสถำนศึกษำทั้งทำงตรงและทำงอ้อม 
ได้แก่ สภำพเศรษฐกิจ สภำพสังคม และน ำข้อมูลจำกผลผลิตที่ได้เป็นข้อมูลย้อนกลับ (feedback)       
เพ่ือน ำไปปรับปรุงหรือพัฒนำกำรบริหำรให้ได้ผลผลิตที่มีคุณภำพยิ่งขึ้นไป 13 ในกำรวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยได้
ศึกษำแนวคิดเก่ียวกับเก่ียวกับคุณภำพกำรให้บริกำร ซ่ึงมีนักวิชำกำรหลำยท่ำนได้ให้แนวคิดทฤษฎีไว้ เช่น 
มิลเล็ท (Millet) เห็นว่ำกำรให้บริกำรสำธำรณะมีเป้ำที่ส ำคัญอยู่ที่กำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับประชำชน
และมีหลักกำรให้บริกำรสำธำรณะ 5 ประกำรด้วยกัน คือ 1) กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค (equitable 
service) 2) กำรให้บริกำรที่ตรงเวลำ (timely service) 3) กำรให้บริกำรอย่ำงพอเพียง (ample service)  
4) กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (continuous service)  5) กำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ (progressive 
service)14 อิลิฮูและดำเน็ต (Elihu and Danet) กล่ำวถึงกำรบริกำรของระบบรำชกำรและบริกำร
สำธำรณะว่ำควรมีหลักปฏิบัติ 3 ประกำรด้วยกัน คือ 1) กำรให้ปฏิสัมพันธ์ด้วยกันเฉพำะเรื่องงำน 
(Specificity) หมำยถึงผู้รับบริกำรและผู้ให้บริกำรติดต่อสื่อสำรกันในรูปแบบที่เป็นทำงกำรในขอบเขต
เรื่องกำรบริกำรขณะปฏิบัติงำน 2) กำรให้บริกำรในลักษณะที่เป็นทำงกำรเป็นสำกล (Universalism) 
หมำยถึงผู้ให้บริกำรปฏิบัติต่อผู้รับบริกำรในลักษณะที่เป็นทำงกำร ไม่น ำควำมสัมพันธ์ส่วนตัวมำเก่ียวข้อง 
ผู้บริกำรต้องให้บริกำรกับผู้รับบริกำรทุกคนอย่ำงเท่ำเทียม มีควำมเสมอภำค  3) กำรวำงตนเป็นกลำง 
(Affective neutrality) หมำยถึงกำรที่ผู้ ให้บริกำรต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริกำรด้วยอำรมณ์สงบ สุขุม 
ระมัดระวังรักษำอำรมณ์ส่วนตัวไม่ให้ก่อให้เกิดกำรกระท ำที่ไม่เหมำะสมต่อผู้รับบริกำร 15 พำรำสุรำมำน  

                                                 
 12 Daniel Katz, and Robert L. Kahn, The Social Psychology of Organization,  2nd 
ed. (New York : John Wiley & Son, 1978), 20. 
 13 ทองอินทร์ วงศ์โสธร, “ทฤษฏีระบบ” ประมวลสำระชุดวิชำทฤษฎีและแนวปฏิบัติในกำร
บริหำรกำรศึกษำ หน่วยที่ 3(นนทบุรี:ส ำนักพิมพ์มหำวิทยำลัยสุโขทัยธรรมำธิรำช,2536) 156-163. 
 

14
 John D.Millett, Management in the Public Service (New York : McGraw-Hill 

Company,1995), 397-400. 
 

15 Katz Elihu and Brenda Danet, Bureaucracy and the Public (New York :       
Basic Books Ince., 1973), 4-5. 
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ไซทำมและเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry) ได้กล่ำวถึง 5 สิ่งจ ำเป็นส ำหรับ กำรประเมิน
คุณภำพกำรให้บริกำร 1) ลักษณะทำงกำยภำพ (Tangibles) 2) ควำมน่ำเชื่อถือของกำรให้บริกำร
(Reliability) 3) กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร (Responsiveness)  4) ควำมไว้วำงใจ
(Assurance) 5) กำรเข้ำถึงจิตใจ (Empathy)16 
 จำกแนวคิดดังกล่ำวข้ำงต้นสำมำรถเสนอเป็นของข่ำยทฤษฏีของกำรวิจัยดังแผนภูมิที่ 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
 

16 Parasuraman, Zeithaml, and Berry, “five Imperatives for improving Service 
Quality” Sloan Management Review  (1990), 29-38. 
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แผนภูมิที่ 1 ขอบข่ำยทำงทฤษฏีของกำรวิจัย 
ที่มำ : Daniel Katz, and Robert L. Kahn, The Social Psychology of Organization,      
2nd ed. (New York : John Wiley & Son, 1978), 20. 
  : ทองอินทร์ วงศ์โสธร, “ทฤษฏีระบบ” ประมวลสำระชุดวิชำทฤษฎีและแนวปฏิบัติในกำรบริหำร
กำรศึกษำ หน่วยที่ 3 (นนทบุรี:ส ำนักพิมพ์มหำวิทยำลัยสุโขทัยธรรมำธิรำช,2536) 156-163.  
 : Parasuraman, Zeithaml, and Berry, “five Imperatives for improving Service 
Quality” Sloan Management Review, (1990), 29-38. 
 
 
 
 
 
 

ข้อมูลย้อนกลับ (feedback) 
 

สภำวะแวดล้อม (Context) 
  

- สภำพทำงเศรษฐกิจ สังคม กำรเมือง 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร 

ปัจจัยน ำเข้ำ (input) 
 

- นโยบำย 
- งบประมำณ 
- วัสดุอุปกรณ์ 
- ครู/บุคลำกร 
- ผู้เรียน 

ผลผลิต (output) 
  

- ผลสัมฤทธิ์ทำงกำรเรียน 
 
 
 
- ควำมพึงพอใจในกำร
ปฏิบัติงำน 

กระบวนกำร (process) 
 

- กำรบริหำร 
- กำรจัดกำรเรียนกำรสอน 
- กำรนิเทศ 
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ขอบเขตของกำรวิจัย 
  ในกำรวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษำเก่ียวกับแนวคิดเก่ียวกับคุณภำพกำรให้บริกำร ตำมแนวคิดของ 
พำรำสุรำมำน ไซทำม และเบอร์รี่  (Parasuraman, Zeithaml and Berry) ซ่ึงได้ก ำหนดเกณฑ์ในกำร
ประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรไว้ 5 ด้ำน ดังนี้คือ 1) ลักษณะทำงกำยภำพ (Tangible) 2) ควำมน่ำเชื่อถือ
ของกำรบริกำร (Reliability) 3) กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร (Responsiveness)         
4) ควำมไว้วำงใจ (Assurance) 5) กำรเข้ำถึงจิตใจ (Empathy)17 ดังแผนภูมิที่ 2  
 
 
 
 
 
 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
แผนภูมิที่ 2 ขอบเขตของกำรวิจัย 
ที่มำ : Parasuraman, Zeithaml, and Berry, “five Imperatives for improving Service 
Quality” Sloan Management Review , (1990), 29-38. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
       17

 Parasuraman, Zeithaml, and Berry, “five Imperatives for improving Service 
Quality” Sloan Management Review, (1990), 29-38. 

คุณภำพกำรให้บริกำร (xtot) 

1) ลักษณะทำงกำยภำพ (x1) 
 

2) ควำมน่ำเชื่อถือของกำรบริกำร (x2)   

3) กำรตอบสนองควำมต้องกำรของ     
   ผู้รับบริกำร (x3)  

4) ควำมไว้วำงใจ (x4) 

5) กำรเข้ำถึงจิตใจ (x5) 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 
  เพ่ือให้เข้ำใจควำมหมำยเฉพำะของค ำที่ใช้ในกำรศึกษำวิจัยครั้งนี้ให้ตรงกัน  จึงได้นิยำม
ควำมหมำยของค ำต่ำง ๆ ไว้ดังนี้ 
 
 คุณภำพกำรให้บริกำร หมำยถึง กำรให้บริกำรที่ตอบสนองควำมต้องกำรตำมควำมคำดหวังหรือ
ควำมต้องกำรของลูกค้ำที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำร ประกอบด้วย  ลักษณะทำงกำยภำพ  ควำมน่ำเชื่อถือ
ของกำรบริกำร กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร ควำมไว้วำงใจ กำรเข้ำถึงจิตใจ 
 
 ศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยอ ำเภอบ้ำนแพ้ว หมำยถึง สถำนศึกษำใน
สังกัดส ำนักงำนกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยจังหวัดสมุทรสำคร  ส ำนักงำนกำรศึกษำ
นอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย ส ำนักปลัดกระทรวงศึกษำธิกำร ต้ังอยู่ เลขที่ 31/8 หมู่ที่ 1 ต ำบล
บ้ำนแพ้ว อ ำเภอบ้ำนแพ้ว จังหวัดสมุทรสำคร 
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บทท่ี 2 
 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 
 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาปัญหา ก าหนดวัตถุประสงค์ของวิจัย และตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา
ซ่ึงในบทนี้ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฏี วรรณกรรมที่มีเนื้อหาเก่ียวข้องกับคุณภาพการให้บริการ ผู้วิจัย
ได้ก าหนดเนื้อหาสาระส าคัญออกเป็นส่วน ๆ ส่วนแรกเก่ียวกับ แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
ส่วนที่สองเก่ียวกับศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว และงานวิจัย       
ที่เก่ียวข้อง ซ่ึงมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ความหมายของคุณภาพ (Quality) 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2554 ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพหมายถึงลักษณะ     
ที่ดีเด่นของบุคคลหรือสิ่งของ19 ส่วน บรรจง  จันทมาศ กล่าวว่า คุณภาพหมายถึงคุณสมบัติทุกประการ
ของผลิตภัณฑ์/การบริการที่ตอบสนองและสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 20 ซ่ึงสอดคล้องกับ 
พิพัฒน์ ก้องกิจกุล ทีไ่ด้ให้ความหมายว่า คุณภาพหมายถึงสิ่งใดก็ตามที่ลูกค้าพึงพอใจและพูดถึงอยู่ เสมอ
เม่ือพวกเขาได้ใช้สินค้าหรือบริการจากเรา21 แต่ รพีพรรณ แก้วรัศมีและคณะได้ให้ความหมายต่างออกไป
ว่า คุณภาพหมา ยถึง การเป็นไปตามหรือเกินไปกว่าความต้องการของลูกค้าด้วยราคาที่ ต่ าสุ ด22            
ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะเสนอว่า คุณภาพเป็นรูปร่างและลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่สามารถ
สนองความจ าเป็นที่ก าหนดไว้ จากความหมายนี้เป็นความหมายของคุณภาพที่ มุ่งความส าคัญที่ลูกค้ามี
ความจ าเป็น ความต้องการและความคาดหวังและผู้ขายจะส่งมอบคุณภาพผลิตภั ณฑ์และบริการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 23 ดรรชนี บุญเห มือน ใจ ให้ความหมา ย              
ไปในทิศทางเดียวกันว่า คุณภาพเป็นคุณลักษณะของสินค้า หรือบริการซ่ึงเป็นไปตามมาตรฐานหรือ

                                                 
 

19 ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2554  (กรุงเทพฯ :                                
ราชบัณฑิตยสถาน, 2556), 263. 
 20 บรรจง จันทมาศ, ระบบบริหารงานคุณภาพ (กรุงเทพฯ: สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี         
(ไทย-ญี่ปุ่น), 1. 
 

21 พิพัฒน์ ก้องกิจกุล, คู่มือปฏิบัติวิธีวัดความพึงพอใจของลูกค้า  (กรุงเทพฯ: บีไบร์ทบุ๊คส์ , 
2546), 20. 
 

22 รพีพรรณ แก้วรัศมีและคณะ, สู่ความเป็นเลิศในการผลิตและธุรกิจ (กรุงเทพฯ:              
บริษัท เอ็มแอนอี จ ากัด, 2541), 31. 
 

23 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ,การบริหารการตลาดยุคใหม่ (กรุงเทพฯ: บริษัท ธีระฟิล์ม       
และไซเท็กซ์ จ ากัด, 2541), 54. 
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ข้อก าหนดที่ต้องการเพ่ือสร้างความถึงพอใจแก่ลูกค้า ณ เวลา ที่ ซ้ือหรือใ ช้สินค้านั้นและมีต้นทุ น         
การด าเนินงานที่เหมาะสม24 ไพรัช มากกาญจนกุล ให้ความหมายไว้ว่า สภาพโดยรวมของผลิตภัณฑ์ เช่น 
รสชาติ ความเข็งแรง ความคงทน ความปลอดภัย25 ประเวศน์ มหารัตน์สกุล ให้ความหมายไว้ว่า  คุณภาพ 
หมายถึง ขนาดของความดีของทุกสิ่งที่สร้างความพึงพอใจให้กับคน กลุ่มคน หรือสังคม หากเป็นสินค้า 
คุณสมบัติของสินค้าต้องเป็นที่พอใจของลูกค้า หรือถ้าเป็นบริการ ก็ต้องเป็นที่ถูกใจของผู้รับบริการ26        
 จากความหมายของคุณภาพตามแนวคิดของนักวิชาการหลายๆ ท่านได้ให้ความหมายของ
คุณภาพไว้หลากหลาย ซ่ึงมีทั้งสอดคลองและแตกต่างกันออกไป อย่างไรก็ตามผู้วิจัยสรุปได้ว่า คุณภาพ
หมายถึงลักษณะหรือคุณสมบัติที่ดีของบุคคล ผลิตภัณฑ์ สิ่งของหรือบริการที่ตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าจนท าให้เกิดความพึงพอใจและเป็นไปตามความคาดหวังหรือเกินความคาดหวังที่ลูกค้าได้รับจากการ
ใช้สินค้าหรือบริการ 
 
การจัดระบบและกิจกรรมคุณภาพ 
 การจะให้ได้มาซ่ึงผลิตภัณฑ์หรือบริการที่มีคุณภาพได้นั้น มีกิจกรรมหลายกิจกร รม หลายระบบ
ให้เลือกน าไปใช้ เช่น กิจกรรม 5s (5 ส.) กิจกรรม QCC (Quality Control Circle) ISO 9000       
ระบบบริหาร TQC/TQM และ Reengineering เป็นต้น กิจกรรมและระบบเหล่านี้นับเป็นปัจจัยพ้ืนฐาน 
ที่ส าคัญ อันเป็นรากฐานของการควบคุมและพัฒนาคุณภาพ ในที่นี้จะขอกล่าวถึงกิจกรรมและระบบ
ต่อไปนี้ 
 1. กิจกรรม 5 ส.  เป็นกิจกรรม 5 ขั้นตอน ที่ต้องปฏิบัติอย่างต่อเนื่องซ่ึงเป็นระบบหรือเทคนิค
หนึ่งที่เรียกได้ว่าเป็นการปูพ้ืนฐานในการปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ทั้งด้านการผลิต คุณภาพ ต้นทุน     
การจัดส่ง ความปลอดภัย ขวัญก าลังใจ และสภาพแวดล้อมในการท างาน  กิจกรรม 5 ส. เป็นการสร้าง
นิสัยพ้ืนฐานของคนให้รักความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีระเบียบวินัย การท างานเกิดประสิทธิภาพ
ประสิทธิผล หากหน่วยงานหรือองค์กรจัดกิจกรรม 5 ส.อย่างต่อเนื่อง จริงจังและได้รับความร่วมมือจาก
ทุกคน ทุกฝ่ายก็จะท าให้งานเกิดผลส าเร็จ มีคุณภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลก็จะเกิดขึ้นตามมา     
เป้าหมายของ 5 ส. คือ สร้างนิสัย สร้างสภาพแวดล้อมการท างานที่ดีให้เป็นส่วนหนึ่งของงานประจ า ไม่ใช่
เป็นการเพ่ิมงาน 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 

24 ดรรชนี บุญเหมือนใจ, “TQM กับ ต้นทุนคุณภาพ” การจัดการสมัยใหม่ (มกราคม 2548), 47. 
 

25 ไพรัช มากกาญจนกุล, การจัดการเชิงกลยุทธ์ (ม.ป.ท., ม.ป.ป.), 41. 
 

26 ประเวศน์ มหารัตน์สกุล, การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ      
(กรุงเทพฯ: สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญี่ปุ่น), 2543), 38. 
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ตารางที่ 1 การด าเนินงานตามกิจกรรม 5 ส. 
 

กิจกรรม วิธีการด าเนินงาน กิจกรรมท่ีมุ่งเน้นการกระท า 
1. สะสาง 
    (SEIRI = เซหริ)  

ขจัดของที่ไม่ใช้ออกจากบริเวณ
ท างาน ทิ้ง จัดเก็บแยกออกไป 

เน้นให้พนักงานมีจิตส านึก 
ของการเป็นนักเก็บขยะด้วยตนเอง 

2. สะดวก 
    (SEITON = เซตง) 

จัดวางสิ่งของใช้ให้เป็นระเบียบ   
มีระบบ สะดวกในการหยิบใช้  

เน้นให้พนักงานมีจิตส านึกของ  
การเป็นวิศวกรหรือนักอุตสาหกรรม
ด้วยตนเอง 

3. สะอาด 
   (SEISO = เซโซ) 

ตรวจสอบท าความสะอาด
เครื่องจักร อุปกรณ์ และสถานที่
ท างานเพ่ือขจัดข้อบกพร่อง
สกปรกต่างๆ และดูแลรักษา 

เน้นให้พนักงานมีจิตส านึก 
ของการเป็นวิศวกรบ ารุงรักษา 
ป้องกันด้วยตนเอง 

4. สุขลักษณะ 
    (SEIKETSU = เซเก็ทสึ) 

การดูแลสถานที่ท างานให้สะอาด 
ปลอดภัยต่อสุขภาพอนามัย 

เน้นให้พนักงานค านึงถึงเรื่อง   
ความปลอดภัยด้วยตนเอง 

5. สร้างนิสัย 
   (SHITSUKE=ชิทสึเกะ) 

การสร้างสังคมที่มีวินัย        
และปฏิบัติตามกฎระเบียบ      
อย่างเคร่งครัด 

เน้นให้พนักงานเป็นคนมีระเบียบ
วินัย ปฏิบัติตามกฎเกณฑ์จนเป็น
นิสัย 

 
ที่มา : บรรจง จันทมาศ, ระบบบริหารงานคุณภาพ (กรุงเทพฯ: สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี            
(ไทย-ญี่ปุ่น), 2542), 6. 
 
 2. Quality Control Circle หรือ QCC หมายถึงกิจกรรม “วงกลมคุณภาพ” เหตุที่ใช้ค าว่า 
“Circle” หรือ “วง” คือ มีการจัดต้ังกลุ่มควบคุมคุณภาพขึ้นตามจุดต่างๆ ของงานนั้นๆ และมีการ        
จัดกิจกรรมในรูปแบบของการประชุม โดยมีสมาชิกของกลุ่มนั่งล้อมวงกันเพ่ือแก้ปัญหาร่วมกัน หรือเรียก
อีกอย่างหนึ่งว่า “กลุ่มสร้างคุณภาพ” มีกิจกรรมดังนี้  การค้นหาปัญหา การแก้ปัญหา การปรับปรุง
คุณภาพ การส่งเสริมประสิทธิภาพและคุณภาพ กิจกรรมทั้ง 4 อย่างนี้  จะท าในรูปแบบการประชุมกลุ่ม
และแบ่งงานมอบหมายหน้าที่ช่วยกันท า ซ่ึงเป็นแนวทางปฏิบัติที่น าไปสู่ระบบการมีส่วนร่วม 
 3. ระบบ TQM เป็นระบบงานที่ทุกคนมีส่วนร่วมในกิจกรรม ซ่ึงเป็นการพัฒนาบุคลากรให้มี
ศักยภาพในการวิเคราะห์และแก้ปัญหา โดยมีกิจกรรม QCC เป็นกิจกรรหนึ่งที่ร่วมในการบริหารงาน 
นอกเหนือจากการให้ความรู้ด้านการศึกษาของพนักงาน การบริหารตามนโยบาย การประกันคุณภาพ 
การสร้างแรงจูงใจ ฯลฯ ปัจจัยต่างๆ เหล่านี้จะน าไปสู่ความส าเร็จในมาตรฐานคุณภาพที่เป็นเลิศ27 
 
   

                                                 
 27 บรรจง  จันทมาศ, ระบบบริหารงานคุณภาพ  ( กรุงเทพฯ: สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี        
(ไทย-ญี่ปุ่น), 2542), 6.  
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ความหมายของบริการ (service) 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542 ให้ความหมายไว้ว่า  “บริการ”  หมายถึง ปฏิบัติ
รับใช้ให้ความสะดวกต่าง ๆ28วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ เสนอว่าบริการ(service) คือ การกระท า พฤติกรรม 
หรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกผ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัวสินค้าเข้ามา
เก่ียวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ของสิ่งที่เสนอนั้นเป็นการกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการ ซ่ึงไม่สามา รถ
น าไปเป็นเจ้าของได้29 ส่วน อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ ให้ความหมายว่าของบริการ
(service) หมายถึง การกระท าใดๆ เพ่ือช่วยเหลือ การด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ อ่ืน  (hospitallity) 
โดยเป็นการปฏิบัติด้วยความเอาใจใส่ อย่างมีไมตรีจิต 30 แต่ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ ได้ให้ความหมาย     
ที่แตกต่างออกไปว่า บริการหมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (intangible 
good) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้31 ซ่ึงสอดคล้องกับ รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ ที่ได้ให้ค าจ ากัดความ
ของบริการไว้ว่า บริการหมายถึงกิจกรรม กระบวนการ หรือการด าเนินการใดๆ ที่บุคคลหนึ่งหรือ
หน่วยงานหนึ่งได้อ านวยความสะดวก ช่วยเหลือ และ/หรือตอบสนองความจ าเป็นและความต้องการให้กับ
บุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืน โดยมีวัตถุประสงค์ให้ได้รับความพึงพอใจ32 
 จากความหมายของการบริการตามแนวคิดของนักวิชาการหลายๆ ท่าน พบว่าได้ให้ความหมาย
ของบริการไว้หลากหลาย อย่างไรก็ตามผู้วิจัยสรุปได้ว่า การบริการหมายถึงกระบวนการหรือการกระท า
ใดๆ ของผู้ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็น การอ านวยความสะดวก ความช่วยเหลือ โดยที่การกระท านั้นๆ มีความ
มุ่งหวังให้ผู้รับบริการเกิดความสะดวกสบาย และเกิดความพึงพอใจตอบสนองความจ าเป็น หรือต้องการ
ของผู้รับบริการ 
 
ลักษณะของบริการ 
 ไพรด์ และ เฟอร์เรล (Pride & Ferrell) กล่าวถึง ลักษณะพ้ืนฐานของการบริการไว้ 4 ประการ
ด้วยกัน คือ 
 1. การบริการไม่มีตัวตน (intangibility) ตัวบริการนั้นเป็นนามธรรม มีผลลัพธ์ออกมาในรูปของ
ผลงาน (performance) ที่ไม่ใช่ตัวสินค้า (product) จึงมิอาจจับต้องหรือมองเห็นได้ จะนับวัดหรือน ามา
ทดสอบโดยตรงไม่ได้ ท าให้ยากต่อการประเมินและตรวจสอบคุณภาพ 
 2. บริการไม่สามารถถูกแบ่งแยกได้ (inseparability) การผลิต การส่งมอบ และการบริโภค
บริการจะเกิดขึ้นพร้อมกัน ผู้รับบริการจะมีส่วนร่วมอย่างมากในกระบวนการผลิต และมีบทบาทส าคัญ   

                                                 
 

28 ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542 (กรุงเทพฯ:          
บริษัท นานมีบุ๊คส์พับลิเคชั่นส์ จ ากัด, 2542), 607. 
 

29 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, การตลาดธุรกิจบริการ (กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น , 2547), 14.                     
 

30 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, จิตวิทยาบริการ (กรุงเทพฯ:                
บริษัท เพรส แอนด์ ดีไซน์ จ ากัด, 2548), 18. 
 

31 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการบริการ (กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น , 2546), 18. 
 

32 รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน,์ จิตวิทยาบริการ (กรุงเทพฯ : โอเดียนสโตร์ , 2551), 3. 
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ในการผลิตบริการที่มีคุณภาพ และยังต้องเข้าไปมีส่วนเก่ียวข้องโดยตรงกับบุคลาการของหน่วยงาน        
ที่ให้บริการเป็นจ านวนมาก 
 3. บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perish ability) เม่ือการผลิต และการส่งมอบบริการเกิดขึ้นพร้อม
กัน จึงเป็นเหตุให้ไม่สามารถผลิตไว้ล่วงหน้า แล้วเก็บรักษาไว้เพ่ือส่งมอบหรือจ าหน่ายได้เหมือนตัวสินค้า 
ดังนั้นเม่ือมีการจัดสรรทรัพยากรและเตรียมความสามารถในการผลิตบริการไว้แล้ว แต่ไม่มีผู้มารับบริการ 
ทรัพยากรที่ใช้นั้นก็สูญเปล่า สถานการณ์เช่นนี้ท าให้บุคลากรที่เก่ียวข้องไม่มีงานท า และไม่ท าให้เกิดผล
ผลิต การควบคุมประสิทธิภาพจึงท าได้ยาก 
 4. บริการมีความหลากหลายในตนเอง (variability or heterogeneity) คุณภาพการบริการ  
อาจเกิดการเปลี่ยนแปลงไปได้ เม่ือมีการเปลี่ยนผู้ผลิตหรือผู้ใช้บริการ ผู้รับบริการ เวลา สถานที่ หรือ
สิ่งแวดล้อม ท าให้ความสม่ าเสมอ (consistency) เกิดขึ้นได้ยาก สิ่งที่ผู้ให้บริการต้องการให้อาจจะไม่ตรง
กับสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ เนื่องจากการรับรู้หรือความเข้าใจไม่ตรงกัน33 
  
คุณสมบัติของผู้ให้บริการท่ีดี 
 คุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดีนั้นมีความส าคัญอย่างยิ่งในการท างานเก่ียวกับงานบริการ เพราะ
เป็นสิ่งส าคัญที่ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และจดจ าในสินค้าบริการ เกิดการใช้บริการในครั้งต่อไป 
การบอกต่อของผู้รับบริการสร้างฐานของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่เพ่ิมขึ้น ลักษณะของผู้ให้บริการที่ ดีควร  
มีองค์ประกอบดังนี้ 
 1. มีความรักในงานบริการ เพราะคนที่รักในงานบริการจะมีความเข้าใจและให้ความส าคัญต่อ
ลูกค้า มีความกระตือรือร้นที่จะให้ความช่วยเหลือหรือบริการลูกค้าด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส เอาใจใส่ 
สามารถสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าหรือบริการได้ง่าย 
 2. บุคลิกภาพและลักษณะการแต่งกาย การแต่งกายที่ดูสะอาด เรียบร้อย ถูกกาลเทศะ และการ
แสดงออกของบุคลิกภาพที่ สุภาพ อ่อนโยน เป็นมิตร การใช้ท่าทางการแสดงออกที่ดูกระตือรือร้น เอาใจ
ใส่ มีความพร้อมในการให้บริการ 
 3. มีเทคนิคในการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการสนทนากับลูกค้า เพราะการสนทนา      
เป็นการสร้างความคุ้นเคยและความประทับใจให้กับลูกค้า ซ่ึงการสร้างความประทับใจมีวิธีการดังนี้   
   3.1 สร้างความเป็นกันเอง เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความอุ่นใจ แสดงความเป็นมิตรโดยการ
แสดงออกทางสีหน้า แววตา กริยาท่าทาง และน้ าเสียงที่สุภาพ  
   3.2 เน้นการฟังเป็นหลัก คือผู้ให้บริการควรต้ังใจ  ฟังความต้องการของลูกค้า  ขณะที่
ลูกค้าพูดไม่ควรแสดงความไม่พอใจออกมา สบตากับลูกค้าเป็นระยะพร้อมกิริยาตอบรับ 
   3.3 ทวนค าพูด เพ่ือแสดงให้ลูกค้าทราบว่าผู้ให้บริการก าลังต้ังใจฟังในเรื่องที่ลูกค้าพูด 
และป้องกันการเข้าใจคลาดเคลื่อนระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้า 

                                                 
 33 M. Pride and O.C.Ferrell , Marketing,5th ed.Boston, Blackwell Scientific,1987, 
630-632. อ้างถึงใน อ าไพรัตน์ พูลสวัสด์ิ, “ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของโรงพยาบาล 
ตากสินจันทบุรี” (งานนิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขานโยบายสาธารณะ  
มหาวิทยาลัยบูรพา ,2545), 17 
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 4. ต้องมีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Product Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงาน       
ที่ปฏิบัติ สามารถตอบข้อซักถาม หรือแนะน าลูกค้าได้อย่างถูกต้อง รู้ระเบียบและวิธีปฏิบัติ เพ่ือไม่ให้เกิด
ข้อผิดพลาด เสียหาย และต้องศึกษาหาความรู้เพ่ือให้เท่าทันเทคโนโลยีอย่างสม่ าเสมอ 
 5. มีความช่างสังเกต (Observant) ผู้ให้บริการต้องเป็นคนช่างสังเกตและพิจารณาว่าบริการ
อย่างไรจึงจะได้รับความพึงพอใจจากลูกค้า พยา ยามใช้ความคิดสร้างสรรค์เพ่ือให้เกิดรูปแบบการ
ให้บริการใหม่ ๆ และบริการที่ดียิ่งขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการให้มากที่สุด 
 6. ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) ความกระตือรือร้นจะแสดงออกความมีจริงใจในการ
ต้อนรับ รวมถึงการบริการและให้ความช่วยเหลือลูกค้า ท าให้เกิดความประทับใจเกิดภาพลักษณ์ที่ ดีในการ
ให้บริการ 
 7. ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner)  การกระท าและค าพูดเป็นสิ่งที่แสดงออกถึงความคิด 
ความรู้สึก และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพที่ดี หากผู้ให้บริการมีกิริยาวาจาที่สุภาพจะท าให้ลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับบริการ 
 8. ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดริเริ่มใหม่ๆ ไม่ควรคิด    
ยึดติดกับประสบการณ์หรือบริการที่ท าอยู่ ต้องหม่ันปรับปรุงเปลี่ยนแปลงค้นหารูปแบบ วิธีการให้บริการ
ใหม่ๆ อยู่เสมอ  
 9. ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional Control) งานบริการเป็นงานที่มีเก่ียวข้องกับ    
การให้ความช่วยเหลือผู้อ่ืน ต้องพบปะผู้คนมากมายซ่ึงมีความแตกต่างกัน ทั้งการศึกษา กิริยามารยาท 
บางครั้งเม่ือลูกค้าหรือผู้รับบริการไม่ได้ในสิ่งที่ตัวเองต้องการหรือคาดหวัง อาจพูดจาต าหนิ ก้าวร้าวหรือ
แสดงกิริยาที่ไม่ดีออกมา ผู้ให้บริการต้องสามารถควบคุมสติอารมณ์และควบคุมสถานการณ์ได้ 
 10. ต้องมีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น (Calmness) ลูกค้าหรือผู้รับบริการส่วนใหญ่จะมาติดต่อ
ขอรับบริการหรือขอความช่วยเหลือในตามปกติ แต่อาจมีบางกรณีที่ลูกค้ามีปัญหาหรือความจ าเป็น
เร่งด่วน ผู้ให้บริการต้องสามารถวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา และคิดวิธีแก้ปัญหาได้อย่างมีสติ และอาจจะ
แนะน าทางเลือกที่ดีที่สุดให้กับลูกค้า 
 11. ต้องมีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ท างานบริการ  
ต้องเป็นผู้ให้ ต้องมีความคิด ความรู้สึกที่ดีต่องานบริการ และเต็มใจที่จะให้บริการ ผู้ ที่ มีทัศนคติที่ ดีต่อ  
งานบริการจะให้ความส าคัญกับงานและปฏิบัติงานได้อย่างเต็มก าลังความสามารถ เป็นผลท าให้เกิด    
การบริการที่เป็นเลิศได้ 
 12. มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Responsibility) ในการขายสินค้าหรือบริการได้
มีการปลูกฝังทัศนคติให้กับให้กับผู้ขายหรือผู้ให้บริการว่า “ลูกค้าส าคัญที่สุด”และ “ลูกค้าเป็นฝ่ายถูก
เสมอ” ทั้งนี้ก็เพ่ือสร้างความตระหนักให้ผู้ขายหรือผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าอย่างดีที่สุด34 
 สรุปได้ว่าคุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ ดีนั้ นจะต้องมีความรักในงานบริการ มีบุคลิกภาพที่ดี         
มีเทคนิคในการให้บริการสามารถสร้างความประทับใจให้ลูกค้า ทั้งยังต้องมีความรู้ในงานบริการที่ท าอยู่
เป็นอย่างดีเป็นคนช่างสังเกต สังเกตว่าอะไรคือความพอใจของลูกค้า มีความกระตือรือร้น มีความคิดริเริ่ ม
สร้างสรรค์ ตลอดจนมีความสามารถในการควบคุมอารมณ์ของตนเองได้เม่ืออยู่ในสภาวการณ์มีความ     

                                                 
 34 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ , ศิลปะการให้บริการ (กรุงเทพฯ : บจก.ซีเอ็ดยูเคชั่น , 2555), 52-55. 
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ตึงเครียดอันเนื่องมาจากความไม่พอใจของลูกค้าหรือถูกต าหนิ ต้องมีสติในการแก้ปัญหา มีทัศนะคติที่ ดี  
ต่องานบริการ และสิ่งส าคัญต้องมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
 
การให้บริการสาธารณะ 
 มิลเล็ท (Millet) เห็นว่าการให้บริการสาธารณะ มีเป้าที่ส าคัญอยู่ที่การสร้างความพึงพอใจให้กับ
ประชาชนและมีหลักการให้บริการสาธารณะ 5 ประการด้วยกัน ดังนี้ 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ของภาครัฐที่มีฐานคิดที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่า
เทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยก กีดกัน ในการให้บริการประชาชน ประชาชนจะได้รับการ
ปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในบริการเดียวกัน 
 2. การให้บริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง การบริการจะต้องมองว่าการให้บริการ
สาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานของรัฐจะขาดประสิทธิผลถ้าไม่ตรงเวลา ซ่ึงจะ
สร้างความไม่พอใจให้กับประชาชน 
 3. การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะทีดี ต้องเป็น
บริการที่ถูกต้อง เหมาะสม ทั้งปริมาณ สถานที่ และเวลา มิลเลท เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อ
เวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้าหากจ านวนการให้บริการไม่เพียงพอ และสถานที่ ต้ังไม่อยู่ในที่ที่ประชาชน
ทุกคนสามารถเข้าถึงบริการได้ 
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) หมายถึงการให้บริการที่เป็นไปอย่าง
สม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์สาธารณะเป็นหลัก ไม่ถือเอาความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะ
ให้บริการหรือจะหยุดบริการเม่ือใดก็ได้ 
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) หมายถึงการให้บริการที่ มีการปรับปรุง 
รูปแบบ และวิ ธีท างาน เกิดคุณภาพและผลการปฏิบัติง าน กล่าวคือ  การเพ่ิมประสิทธิภาพหรื อ
ความสามารถที่จะท างานได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม35 
 
 อิลิฮูและดาเน็ต (Elihu and Danet) กล่าวถึง การบริการของระบบราชการและบริการ
สาธารณะว่าควรมีหลักปฏิบัติ 3 ประการด้วยกัน ดังนี้ 
 1. การให้ปฏิสัมพันธ์ด้วยกันเฉพาะเรื่องงาน (Specificity) หมายถึงผู้รับบริการและผู้ให้บริการ
ติดต่อสื่อสารกันในรูปแบบที่เป็นทางการในขอบเขตเรื่องการบริการขณะปฏิบัติงาน 
 2. การให้บริการในลักษณะที่เป็นทางการเป็นสากล (Universalism) หมายถึงผู้ให้บริการปฏิบัติ
ต่อผู้รับบริการในลักษณะที่เป็นทางการ ไม่น าความสัมพันธ์ส่วนตัวมาเก่ียวข้อง ผู้บริการต้องให้บริการกับ
ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียม มีความเสมอภาค  

                                                 
 

35
 John D.Millett, Management in the Public Service (New York : McGraw-Hill 

Company,1995), 397-400. 
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 3. การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality)  หมายถึงการที่ผู้ ให้บริการต้องปฏิบัติต่อ
ผู้รับบริการด้วยอารมณ์สงบ สุขุม ระมัดระวังรักษาอารมณ์ส่วนตัวไม่ให้ก่อให้เกิดการกระท าที่ไม่เหมาะสม
ต่อผู้รับบริการ36  
 
การพัฒนาระบบงานบริการ 
 การให้บริการจะดีมากน้อยเพียงใดจ าเป็นต้องมีระบบงานบริการที่ ดี และมีขั้นตอนที่สามารถ    
ใช้พัฒนาระบบงานบริการให้ส าเร็จ มีเทคนิคต่างๆ ที่สามารถน าไปใช้ในการปฏิบัติงานด้านการบริการ 
รวมถึงความสามารถในการปรับปรุงคุณภาพภายในองค์การ ซ่ึงการพัฒนาระบบงานบริการมี 7 ขั้นตอน
ได้แก่ 
 1. การได้รับการสนับสนุน เห็นพ้องเป็นอย่างดีจากฝ่ายบริหาร  การด าเนินงานด้านการบริการ
และการปรับปรุงคุณภาพการบริการ จะส าเร็จได้ด้วยดีนั้นเกิดจากการตระหนัก การให้ความส าคัญและ
การสนับสนุนจากผู้บริหารองค์การ ที่ต้องสร้างวิสัยทัศน์ที่ชัดเจน และสื่อสารออกมาได้ว่า ระบบคุณภาพ
งานบริการจะเป็นอย่างไร สามารถปฏิบัติให้บรรลุผลได้อย่างไร พนักงานคาดหวังอะไรได้บ้างเม่ือน าระบบ
นี้มาใช้ จะสร้างความพึงพอใจ และรักษาลูกค้าไว้ได้อย่างไร ซ่ึงในขั้นตอนนี้ ควรเริ่มด้วยการก าหนด
วิสัยทัศน์ พันธกิจ (Mission Statement) ที่เก่ียวกับคุณภาพบริการ 
 2. การรู้จักและการศึกษาผู้รับบริการอย่างแท้จริง คือความพยามที่จ ะเข้าใจผู้รับบริการอย่าง  
ถ่องแท้ว่าผู้รับบริการชอบหรือไม่ชอบสิ่งใดที่เก่ียวกับการบริการ มีปัจจัยใดบ้างที่จูงใจให้ผู้รับบริการ       
ใช้บริการซ้ าหรือเปลี่ยนไปใช้บริการจากที่อ่ืน การเรียนรู้ความต้องการของลูกค้าต้องท าอย่างสม่ าเสมอ 
เพราะความต้องการของลูกค้านั้นเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ผู้ให้บริการต้องพร้อมที่จะตอบสนองความ
ต้องการให้ตรงตามความคาดหวังหรือเกินความคาดหวัง ผู้ให้บริการต้องติดต่อสร้างความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอ เช่นการส่งข้อมูลให้ลูกค้ าการเชิญมาเยี่ยมชมสถานที่ การติดต่อลูกค้า       
อย่างสม่ าเสมอจะช่วยในเรื่องการมาใช้บริการซ้ า การที่ผู้รับบริการมีใจผูกพันกับผู้ให้บริการก็เพราะว่า     
ผู้ให้บริการได้แสดงออกถึงความใส่ใจที่มีต่อผู้รับบริการ  
 3. พัฒนามาตรฐานของคุณภาพงานบริการ  ระบบบริการควรได้รับการดูแลและพัฒนาต้ังแต่
กระบวนการแรกของการบริการ เช่น การรับโทรศัพท์ต้องไม่ปล่อยให้ผู้รับบริการรอนาน หาวิธีที่ท าให้
ผู้รับบริการได้รับการตอบรับให้เร็วท่ีสุด พัฒนาระบบบริการให้ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองในสิ่งที่
ร้องเรียนหรือต้องการ ทุกขั้นตอนของการบริการเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการต้องพัฒนามาตรฐานและระบบการ
วัดทีส่ามารถบอกได้ถึงมุมมองของพวกเขาที่มีต่อผู้ให้บริการ  
 4. การจ้ าง การให้การ อบรมและเสนอผลตอบแทนที่ดีให้ กับพนักงา น พนั กงานที่มา ก           
ด้วยความสามารถและมีคุณสมบัติที่เหมาะสมจึงจะให้บริการได้อย่างดีเยี่ยมและมีผลการปฏิบัติงานที่มี
คุณภาพ ซ่ึงจะก่อให้เกิดความพึงพอใจและสามารถรักษาผู้รับบริการเอาไว้ได้  กล่าวคือ คุณภาพบริการ
ขององค์การจะดีพอ ๆ กับพนักงานนั่นเอง ดังนั้นหากต้องการให้องค์การประสบความส าเร็จ ก็ขึ้นอยู่ กับ
ความสามารถในการสรรหา และคัดเลือกเฉพาะพนักงานที่ดีเท่านั้น และเม่ือว่าจ้างแล้วควรให้การ

                                                 
 

36 Katz Elihu and Brenda Danet, Bureaucracy and the Public (New York : Basic 
Books Ince., 1973), 4-5. 
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ฝึกอบรมกับพนักงานอย่างรอบด้านในการที่จะให้บริการชั้นเลิศแก่ผู้รับบริการ และปฏิ บัติงานต่างๆ ได้
ถูกต้องต้ังแต่ต้น ต้องแน่ใจได้ว่า พนักงานเหล่านี้ เข้าใจในมาตรฐานของคุณภาพการบริการที่องค์การ
ก าหนดไว้  เม่ือให้การฝึกอบรมแก่พนักงานแล้วก็ควรให้ผลตอบแทนที่ดีกับพนักงานและควรให้อ านาจ    
ในการตัดสินใจให้เหมาะสมกับขอบเขตความรับผิดชอบของงาน  
 5. ให้รางวัลกับผลส าเร็จของคุณภาพบริการ ผู้บริหารควรชมเชย ให้รางวัล และส่งเสริมผลงาน
ด้านคุณภาพบริการที่ดีเยี่ยม อย่างสม่ าเสมอ มอบสิ่งจูงใจที่ให้คุณค่าทางจิตใจหรือในรูปแบบของตัวเงิน  
ในการกระท าสิ่งต่างๆ ให้ดียิ่งขึ้นไปอีก 
 6. สร้างความใกล้ชิดกับผู้รับบริการ ควรติดต่อกับผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอ เช่นการเชิญ
ผู้รับบริการเข้ามาเยี่ยมชมสถานประกอบการ การออกไปเยี่ยมผู้รับบริการ ตลอดจนการท าวิจัยอย่าง
ต่อเนื่องเพ่ือเรียนรู้เก่ียวกับความต้องการและความคาดหวังที่ เปลี่ยนแปลงไปของผู้รับบริการ พยา ยาม
สร้างเสริมหรือรักษาสัมพันธภาพทีดี่กับผู้รับบริการ ท าให้ชื่อขององค์การอยู่ในใจผู้รับบริการตลอดไป 
 7. พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพบริการอย่างต่อเนื่อง ในการปรับปรุงคุณภาพบริการควรให้
ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วม เนื่องจากผู้รับบริการเป็นแหล่งข้อมูลที่ ดีที่สุดที่จะบอกได้ว่าในสายตา       
และมุมมองของผู้รับบริการควรจะปรับปรุ งและพัฒนาในเรื่องใดบ้าง  หากผู้ให้บริ การได้ท าตา ม
ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการแล้วยิ่งจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่า ผู้ให้บริการได้ให้คุณค่า ให้ความส าคัญ    
ผลท่ีตามมาก็คือ ผู้รับบริการจะกลับมาใช้บริการมากยิ่งขึ้น37 
 
ความหมายของคุณภาพบริการ 
 พิรุณ รัตนวนิช ให้ความหมายของคุณภาพบริการว่า คุณภาพบริการ  คือ การให้ความสะดวก
ต่างๆ ที่บุคคลลงความเห็นว่าดี เป็นลักษณะของการกระท าที่เป็นประจ า คงอยู่ รับรู้ได้โดยทั่วกันและเป็น
งานบริการที่มีลักษณะดังนี้ คือ ผู้รับบริการได้รับบริการตามความคาดหวัง ผู้รับ บริการได้รับบริการ     
เกินความคาดหวัง สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังและได้รับการตอบสนองตามความประสงค์ 38  ส่วน ปิยพรรณ   
กลั่นกลิ่น เห็นว่า คุณภาพบริการ คือ การส่งมอบการบริการที่ ดี เหมาะสมทั้ง เวลา สถานที่ รูปแบบ    
และลักษณะทางจิ ตวิทยา โดยใช้แ รงงานมนุษย์เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวั ง          
ของผู้รับบริการ ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการใช้บริการ 39 สมิต สัชณุกร กล่าวว่า     
การให้บริการที่มีคุณภาพ คือ การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอ  
ปัจจุบันการบริการทั้งภาครัฐและเอกชนได้มีการพัฒนาคุณภาพให้ก้าวหน้ามากขึ้น ให้ความส าคัญต่อ    
ตัวผู้รับบริการ ดังนั้นการแข่งขันทางธุรกิจในปัจจุบัน จึงมุ่งเน้นที่การให้บริการ ด้วยเหตุผลท่ีว่าการบริการ
ที่เป็นเลิศย่อมส่งผลดีทั้งในระยะสั้นและระยะยาว ธุรกิจที่มีคุณภาพบริการที่เป็นเลิศเท่านั้นจึงจะด ารงอยู่ 

                                                 
 

37 พิพัฒน์ ก้องกิจกุล, คู่มือปฏิบัติวิธีวัดความพึงพอใจของลูกค้า (กรุงเทพฯ :  
บีไบร์ทบุ๊คส์ , 2546), 29-36. 
 

38 พิรุณ รัตนวิช, คุณภาพบริการด้านสาธารณสุขส าหรับพยาบาล (ม.ป.ท. : 2543) 17. 
 

39 ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, “คุณภาพบริการ,”วารสารวิทยาการจัดการ 19 (มกราคม 2544), 58. 
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และเจริญก้าวหน้าและยั่งยืนได้ 40 พิพัฒ ก้องกิจกุล กล่าวถึง คุณภาพบริการว่า คุณภาพบริการนั้น
เก่ียวข้องกับความรู้สึกและเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ อย่างไรก็ตาม เราก็สามารถจัดการและวัดค่า   
ของคุณภาพบริการได้ราวกับว่าเป็นสิ่งที่มองเห็น จับต้องได้ เช่น การตอบสนองในสิ่งที่ผู้ให้บริการต้องการ
หรือร้องเรียน ระยะเวลาที่ให้ผู้รับบริการรอคอย ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ การค้นหาสิ่งที่ผู้รับบริการมองหาหรือต้องการ คุณภาพเป็นสิ่งที่ ต้องพัฒนามาตรฐานและ
ระบบวัดก็สามารถบอกได้ถึงมุมมองของผู้รับบริการที่มีต่อผู้ให้บริการ41  
 กรอนรูส (Gronroos) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนกได้ 2 ลักษณะ คือ 
คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเก่ียวกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจากบริการนั้น 
โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมินได้ของคุณภาพผลิตภัณฑ์ (product quality) ส่วนคุณภาพ
เชิงหน้าที่ (functional quality) เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง42 
 โดยสรุปแล้ว คุณภาพบริการ คือ การให้ความสะดวก สบาย การจัดหรือส่งมอบบริการที่ ดี 
เหมาะสม ทั้งด้านสถานที่ ระยะเวลา รูปแบบ ให้กับผู้รับบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการได้ตาม   
ความคาดหวังหรือเกินความคาดหวัง รวมทั้งสร้างความประทับใจและเกิดความพึงพอในสูงสุดจากการ
ได้รับบริการ 
 
การสร้างคุณภาพบริการ 
 การให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพไม่ใช่เรื่องแปลกใหม่ ปัจจุบันคุณภาพบริการเป็นปัจจั ยที่ส า คัญ
ส าหรับองค์การธุรกิจ หน่วยงานและสถาบันต่าง ๆ คุณภาพบริการเป็นสิ่งส าคัญในการสร้างความแตกต่าง
ให้กับธุรกิจบริการ หากสถานประกอบการหรือหน่วยงานใดสามารถผลิตสินค้าห รือจัดบริการที่ ดีที่ มี
คุณภาพและตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการ ผู้รับบริการก็จะเกิดความพึงพอในและประทับใจ   
ในบริการนั้น ๆ และกลับมาใช้บริการใหม่ การสร้างคุณภาพบริการต้องอาศัยส่วนประกอบต่าง ๆ          
ที่สัมพันธ์กัน โดยเริ่มต้ังแต่ การ เข้าใจถึงความจ าเป็นและความต้องการของผู้รับบริการ รวมทั้ ง         
ความคาดหวังและประสบกา รณ์ในการใช้บ ริการที่ แตกต่ า งกันของผู้รับบริการ  เพ่ือน า มาสร้า ง
องค์ประกอบในการให้ บริการและจัดสั มพันธ์ต่ างๆ ให้ เกิดลักษณะเฉพาะของบริการนั้น 43 ดังที่        
พิพัฒน์ ก้องกิจกุล กล่าวถึงเทคนิค 5 ประการสู่การสร้างคุณภาพบริการชั้นเลิศไว้ว่า วิธีการปฏิบัติในการ
สร้างแผนงานคุณภาพบริการที่ดีให้กับองค์กรนั้น มีอยู่ 5 แนวทางด้วยกัน เทคนิคต่างๆ เหล่านี้จะช่วย
ปรับปรุงคุณภาพของสินค้าและบริการ พร้อมทั้งช่วยยกระดับงานบริการลูกค้าจากที่เป็นอยู่ อีกด้วย        

                                                 
 

40 สมิต สัชณุกร, การต้อนรับและการบริการท่ีเป็นเลิศ (กรุงเทพฯ: ส านักพิมพ์สายธาร, 2543),  
173-174 
 41

  พิพัฒน์ ก้องกิจกุล, คู่มือปฏิบัติวิธีวัดความพึงพอใจของลูกค้า (กรุงเทพฯ :  
บีไบร์ทบุ๊คส์, 2546), 20. 
 

42 Gronroos, “An Applied Service Marketing Theory”, European Journal of 
Markering 16,7 (1982):30-34. 
 

43 ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น , “คุณภาพบริการ ,”วารสารวิทยาการจัดการ  19 (มกราคม 2544),    
59- 60. 
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ให้ระลึกไว้เสมอว่า หัวใจส าคัญของการท าให้ลูกค้าพึงพอใจก็คือ การท าให้พวกเขารู้สึกว่า คุณสามารถ
ตอบสนองได้ตรงกับใจ หรือเกินความคาดหวัง เทคนิค 5 ประการมีดังนี้คือ 
 1. การเพ่ิมคุณค่า ให้บางสิ่งบางอย่างที่มากไปกว่าที่ผู้รับบริการคาดหวัง เท่ากับว่าได้ให้บริการ   
ที่เหนือความคาดหมาย นั่นจะเป็นหนทางที่น าไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 2. อบรมพนักงานในด้านเทคนิคการวัดคุณภาพภายใน พนักงานต้องได้รับการอบรมให้มีทักษะ 
ในการวินิจฉัยว่า ปัญหาด้านคุณภาพการบริการ เกิดขึ้นที่ไหน เม่ือใด และรู้ถึงขั้นตอนในการจัดก าร     
กับปัญหา ก่อนที่ลูกค้าจะทันเห็นความผิดพลาดดังกล่าว เครื่องมือวัดค่าทางสถิติ และมาตรฐานคุณภาพ
การปฏิบัติงานเป็นสิ่งที่น ามาใช้ได้ดี และเปิดโอกาสให้พนักงานตรวจสอบการท างานซ่ึงกันและกัน     
และผู้บริหารคอยดูแลสนับสนุนให้พนักงานได้ปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง 
 3. ติดต่อลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ ลูกค้าที่ได้รับการติดต่อกับผู้ให้บริการอยู่ เป็นประจ า จะมี   
ความรู้สึกว่าได้รับการเอาใจใส่ และมีแนวโน้มที่จะให้อภัยข้อผิดพลาดเล็กๆ น้อยๆ การติดต่อสื่อสาร  
อย่างสม่ าเสมอนี้ กระท าได้ด้วยวิธีการต่างๆ เช่น การส่งจดหมายข่าว บัตรอวยพร และการโทรศัพท์หา
ลูกค้า 
 4. รางวัลตอบแทน ลูกค้าเองก็น่าจะมีควายยินดีเม่ือได้รับรางวัล จงแสดงให้เห็นถึงการรับรู้      
และให้รางวัลตอบแทนต่อลูกค้า ในโอกาสที่ลูกค้าใช้บริการเพ่ิมเติม หรือใช้บริการในปริมาณมาก ๆ และ
เม่ือผู้ใช้บริการน าลูกค้ารายใหม่ๆ มาให้ 
 5. การสร้างพันธมิตร ต้องท าให้ลูกค้าเป็นคู่ค้าให้ได้ ไม่ว่าจะเป็นเพียงแค่ในนามหรือมีส่วนใน
ธุรกิจอย่างแท้จริง หากเราให้ลูกค้าได้ตรวจสอบ และให้ข้อเสนอในการปรับปรุงคุณภาพบริการ เราก็จะได้
ข้อมูลเชิงลึกที่จะช่วยให้เราเอาไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพบริการ44 
 การสร้างคุณภาพบริการและความเป็นเลิศในการบริการนั้นเป็นสิ่งจ า เป็นทั้งในภาครัฐและ
ภาคเอกชน เพราะคุณภาพบริกา รจะท าให้ องค์กรนั้นมีความโดดเด่นและแตกต่างจา กองค์กรอ่ืน           
ซ่ึงหน่วยงานที่จะให้บริการที่เป็นเลิศได้จะมีคุณลักษณะข้อใดข้อหนึ่งหรือหลายข้อดังต่อไปนี้ 
 1. ระบบข้าราชการสัมพันธ์ท่ีดี กล่าวคือ ข้าราชการที่เป็นผู้บริหารระดับสูงของหน่วยงานต้องมี
ความเชื่อว่า การให้บริการที่ดีกว่าย่อมมาจากข้าราชการผู้ให้บริการที่ ดีกว่า และการมีระบบข้าราชการ
สัมพันธ์ท่ีดีกว่า 
 2. หน่วยงานมีการรณรงค์และปลูกฝังจิตส านึกต่อการให้บริการที่ดีเยี่ยมแก่ประชาชนและมีการ
ฝึกอบรม สร้างความเข้าใจให้กับข้าราชการทุกคนว่า การให้บริการคืองานของข้าราชการ  
 3. มีการพัฒนาและปรับปรุงระบบบริหารที่เอ้ือให้ข้าราชการทุกคน โดยเฉพาะบุคลากรที่ ต้อง
สัมพันธ์กับประชาชนโดยตรงให้สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่หน่วยงานก าหนดได้อย่างราบรื่น 
 4. หน่วยงานต้องตระหนักว่าผลการปฏิบัติการใดๆ ของหน่วยงานมีผลกระทบต่องานบริการ
ประชาชนเสมอ ดังนั้น จึงต้องมีระบบเก้ือกูลกันภายในองค์กรอย่างทั่วถึงและมีประสิทธิภาพเพ่ือมิให้     
จุดด้อยใดๆ มาท าให้การบริการมีปัญหา  

                                                 
 

44  พิพัฒน์ ก้องกิจกุล, คู่มือปฏิบัติวิธีวัดความพึงพอใจของลูกค้า  (กรุงเทพฯ : บีไบร์ทบุ๊คส์ , 
2546), 37-39. 
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 5. หน่วยงานสามารถบริหารระบบงาน  เพ่ือให้การบริการได้มาตรฐานสูง  และเป็นจริงตามที่  
วางไว้ คือสามารถเปลี่ยนแนวความคิดนั้นให้เป็นพฤติกรรมที่จับต้องได้จริง 
 6. มีการฝึกอบรมบุคลากรทั้งในระดับหัวหน้างานและผู้ปฏิบัติงาน ให้สามารถรักษามาตรฐานงาน
บริการของตนเองได้ 
 7. มีการก า หนดบทบา ทหน้า ที่แ ละขอบข่า ยควา มรั บผิดชอบอย่า งชั ดเจนทั้ งในร ะดับ
ผู้บังคับบัญชา หัวหน้างานทุกระดับ ให้มีส่วนร่วมรับผิดชอบต่อการส่งเสริมและปรับปรุงมาตรฐาน      
การบริการให้ดียิ่งขึ้นอยู่เสมอ 
 8. มีการจูงใจและให้ก าลังใจแก่ข้าราชการที่ให้บริการได้ดีเด่น เช่น การประกาศเกียรติคุณ    
และการให้รางวัลตอบแทน เพ่ือให้แต่ละคนมีก าลังใจ และยึดม่ันอยู่กับการให้บริการที่ดีเลิศตลอดไป  
 9. มีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานในเชิงปริมาณ  นั่นคือ  วัดออกมาได้เป็นตัวเลข  เช่น 
ความเร็วเป็นนาที การประหยัดเป็นจ านวนเงิน เพ่ือประเมิน ความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพของ     
การบริการ 
 10. มีกลไกภายในองค์กรที่ช่วยเก้ือหนุนให้เกิดค่านิยมด้านการให้บริการที่ ดี อาจเป็นค่านิยม
อย่างจริงจังของผู้บังคับบัญชาระดับสูงทุก ๆ ระดับที่จะท าให้งานบริการพัฒนาต่อไป45 
 จะเห็นได้ว่าการสร้างคุณภาพบริการนั้นมีความส าคัญทั้งหน่วยงานที่ให้บริการและต่อผู้รับบริการ
กล่าวคือ หน่วยงานก็จะได้รับความไว้วางใจ ได้รับการพัฒนาทั้งบุคลกรและองค์กร มีความเจริญก้าวหน้า
ของผู้ปฏิบัติงาน ส่วนผู้รับบริการก็จะได้รับการบริการที่มีคุณภาพอยู่เสมอ  
 
องค์ประกอบท่ีสัมพันธ์กับคุณภาพบริการ 
 การบริการเป็นกระบวนการทางสังคมที่มีความเชื่อมโยงและสัมพันธ์กันอย่างเป็นระบบ โดยทั่วไป
แล้วสามารถแยกองค์ประกอบได้ดังนี้ 1)  ผู้ให้บริการ (Provider) ได้แก่ผู้ที่ท าการผลิตสินค้าหรือบริการ   
ผู้จัดให้เกิดการบริการและผู้น าเสนอสินค้าหรือบริการ 2) กระบวนการในการให้บริการ (Service) ได้แก่ 
กระบวนการ ขั้นตอน วิธีการ ในการน าเสนอสินค้าบริการจากผู้ให้บริการไปสู่ผู้รับบริการ  3) ผู้รับบริการ 
(Customer) ได้แก่ ผู้ที่มารับบริการที่ผู้ให้บริการจัดให้ โดยที่ผู้รับบริการเข้าร่วมในกระบวนการให้บริการ 
ส่วนองค์ประกอบที่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพบริการได้แก่ 
 1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Satisfaction) การให้บริการที่ ดีนั้ นจะมีเป้าหมายอยู่ ที่
ผู้รับบริการเป็นส าคัญ โดยที่ผู้ให้บริการต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงที่ต้องพยายามให้ผู้รับบริการเกิดความ  
พึงพอใจมากที่สุดเท่าที่จะสามารถท าได้ เพราะผู้รับบริการย่อมมีความมุ่งหมายของการมารับบริการและ 
มีความคาดหวังให้ได้รับการตอบสนองความต้องการนั้น หากผู้ให้บริการสามารถรับรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการแล้วตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตรงตามความต้องการ ผู้รับบริการย่อมเกิด
ความพึงพอใจและมีความรู้สึกที่ดีต่อบริการ 
 2. ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Expectation) ผู้รับบริการนั้นจะเกิดความคาดหวังจากบริการ 
ผู้ให้บริการจึงจ าเป็นต้องส ารวจและรับรู้เก่ียวกับความคาดหวัง และให้กระท าให้ผู้รับบริการเกิดความ   

                                                 
 

45 สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน , การบริการประชาชนสู่ความเป็นเลิศ  (นนทบุรี  :    
สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน, 2545), 43-44. 
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พึงพอใจหรือเกิดความประทับใจ ส่วนใหญ่ความคาดหวังของผู้รับบริการอยู่ที่การบริการที่รวดเร็วทันใจ    
มีประสิทธิภาพ และการแสดงออกด้วยอัธยาศัยไมตรีของผู้ให้บริการ 
 3. ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) การที่ผู้ให้บริการมีความพร้อมที่จะให้บริการ ภายใน
ระยะเวลาและตรงตามรูปแบบที่ตามที่ผู้รับบริการต้องการ ย่อมเกิดประสิทธิภาพของการบริการ
หน่วยงานที่ให้บริการจึงจ าเป็นต้องมีการตรวจสอบดูแล ทั้งบุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ   
ให้อยู่ในสภาพที่มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลาเพ่ือการบริการที่รวดเร็วทันใจ 
 4. การมีคุณค่าของบริการ (Value)  คือ การให้บริการที่ตรงไปตรงมา ไม่เอาเปรียบลูกค้า และ
การที่แสดงให้เป็นถึงความคุ้มค่าของบริการที่ได้รับ คุณค่าของบริการนั้นจึงขึ้นอยู่ กับสิ่งที่ผู้รับบริการ   
ได้รับจริงและเกิดความรู้สึกประทับใจ 
 5. ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงจังต่อผู้รับบริการทุกระดับ 
ทุกคนอย่างมีความยุติธรรม เท่าเทียมกันเป็นหลักส าคัญของการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องให้ความสนใจ
ต่อผู้รับบริการที่มาติดต่อขอใช้บริการ อย่างเสมอภาคกันและให้เกียรติลูกค้าตลอดเวลา 
 6. ความมีไมตรีจิตในการให้บริการ (Courtesy) ต้อนรับลูกค้าด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส มีท่าที
ที่สุภาพอ่อนโยน แสดงออกถึงความเป็นมิตร พยายามค้นหาความต้องการของผู้รับบริการและการสร้าง
บรรยากาศของการบริการที่อบอุ่น เป็นกันเอง จะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกประทับใจ 
 7. ความมีประสิทธิภาพของการให้บริการ (Efficiency) จะขึ้นอยู่ กับการบริการที่เป็นระบบ        
มีขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน มีการก าหนดแผนในการให้บริการ และการพัฒนายุทธวิธีการบริการ 
เพ่ือให้การบริการมีคุณภาพ มีความสม่ าเสมอของคุณภาพ การสร้างประสิทธิภาพของการบริการ เริ่มต้น
จากการวิเคราะห์ วิจัย ความต้องการ ปฏิกิริยาตอบสนองของผู้รับบริการเพ่ือน ามาก าหนดเป้าหมายของ
การบริ การ ร วมทั้งรู ปแบบและปัจจั ยพ้ืนฐา นของการบริการที่สอดคล้อง กับควา มต้องการของ
ผู้รับบริการ46 
 
การประเมินคุณภาพการให้บริการ 
 การประเมินเป็นกระบวนการหรือกิจกรรมที่เกิดขึ้น เม่ือต้องมีการตัดสินใจหรือต้องพิจารณา    
ลงไปว่า  สิ่งหนึ่ งสิ่งใดนั้นมีคุณค่าหรือ ไม่ ซ่ึงการประเมินประกอบ ด้วยกา รเปรียบเทียบระหว่า ง            
“สิ่งที่เป็นอยู่”กับ “สิ่งที่ควรจะเป็น” และถือว่าการประเมินเปรียบเสมือนแบบฝึ กหัดของการวินิจฉัย 
ตัดสิน การประเมินต้องมีหลักและกระบวนการที่ช่วยให้การตัดสินใจมีความเหมาะสม ถูกต้องและ
สอดคล้องกับความเป็นจริง โดยการรวบรวมข้อมูลอย่างเป็นระบบจากกลุ่มตัวอย่างที่ ศึกษา แล้วจึงน า
ข้อมูลมาวิเคราะห์ในเชิงปริมาณ พร้อมกับเปรียบเทียบกับเกณฑ์ที่ ต้ัง ไว้ และหาข้อสรุปที่ ดีที่สุดเพ่ือการ
บรรลุผลส าเร็จในการด าเนินงาน  
 การประเมินคุณภาพของบริการจะพิจารณาจากปัจจัยคุณภาพต่าง ๆ และท าในลักษณะที่
สามารถตรวจสอบประเมินค่า หรือให้หน่วยคะแนน หรือระดับความรู้สึกความพึงพอใจ หรือลักษณะอ่ืน 
ที่เป็นที่ยอมรับ โดยประเมินตลอดระยะเวลาที่ลูกค้าได้ใช้บริการ ต้ังแต่เริ่มต้นจนจบกระบวนการใช้บริการ 

                                                 
 

46  จิตตินันท์ เดชะคุปต์, ความรู้เบ้ืองต้นเก่ียวกับจิตวิทยาการบริการ (นนทบุรี : ศูนย์หนังสือ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2546), 61-63. 
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การประเมินคุณภาพบริการเป็นเรื่องที่ส าคัญที่ต้องพิจารณา หากจุดมุ่งหมายในการประเมินไม่ถูกต้อง 
แนวทางการประเมินย่อมมีความผิดพลาดและไม่สามารถวัดคุณภาพออกมาได้จริง และสิ่งที่ผู้ประเมิน  
ต้องมองหาจากกระบวนการให้บริการก็คือ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการบริการ รายละเอียดที่ ต้อง
พิจารณา คือ 
 1. ประสิทธิภาพ (Efficiency) เป็นการพิจาณาจากปัจจัยน าเข้า ได้แก่ ทรัพยากร ทั้งทรัพยากร  
ที่เป็นทุน และทรัพยากรมนุษย์ เวลา องค์ความรู้ต่าง ๆ ทีผ่่านกระบวนการการให้บริการออกมาเป็นปัจจัย
น าออกก็คือสินค้าบริการได้อย่างไร มีคุณภาพเพียงใด เกิดความเสียหายหรือบกพร่องที่จุดใด 
 2. ประสิทธิผล (Effectiveness) เป็นการพิจารณาตัวปัจจัยน าออกว่าการบริการนั้นสนับสนุน
เป้าหมายขององค์กรเพียงไร ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากเพียงใด47 
 การประเมินคุณภาพดังกล่าวสอดคล้องกับแนวทางการวัดคุณภาพของ พิพัฒน์  ก้องกิจกุล ทีได้
เสนอเอาไว้ว่า การวัดคุณภาพเก่ียวข้องกับทุกคนในองค์กร และต้องท าการวัดจากทุกสิ่งทุกอย่างที่ มีผลต่อ
ผู้รับบริการและต้องท าตลอดเวลา ในทุกๆขั้นตอนของการให้บริการและต้องกระท าอย่างต่อเนื่อง  โดยต้อง
ก าหนดมาตรฐานของผลการด าเนินงานขึ้นมา รวมทั้งเกณฑ์ในการวัดในเชิงตัวเลขโดยที่สามารถ
ประเมินผลงานเทียบเคียงได้ด้วยการใช้ค่าที่เป็นตัวเลข หรือเป็นค่าเชิงคุณภาพ48 
  
การประเมินคุณภาพการให้บริการแบบ SERVQUAL 
 SERVQUAL (Service Quality Model) เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการ  ซ่ึง
พาราสุรามาน ไซทาม และเบอร์รี่  (Parasuraman, Zeithaml,and Berry) ได้พัฒนาและปรับปรุงขึ้น 
โดยอาศัยหลักการหาช่องว่างระหว่างคุณภาพการบริการที่ผู้รับบริการคาดหวังกับคุณภาพการบริการ      
ที่ได้รับจริง โดยก าหนดเกณฑ์ประเมินคุณภาพบริการไว้ 10 ด้าน ดังต่อไปนี้ 
 1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) คือสภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ในการให้บริการ    
ซ่ึงประกอบด้วย อาคารสถานที่ เครื่องมือหรืออุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวก การแต่งกายของ            
ผู้ให้บริการ เอกสารสิ่งพิมพ์ หรืออุปกรณ์ที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร 
 2. ความน่าเชื่อถือของการบริการ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการได้ตาม       
ค าสัญญาที่ให้ไว้อย่างมีคุณภาพและถูกต้อง 
 3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) คือการแสดงออกของ        
ผู้ให้บริการที่จะให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มใจและพร้อมให้บริการในทันที 
 4. ความเชี่ยวชาญ (Competence) คือการมีความรู้ ทักษะและความสามารถของผู้ให้บริการ   
ในการปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบ 
 5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) คือการแสดงออกถึงความมีมิตรไมตรี มีความสุภาพ ให้เกียรติ    
มีความจริงใจและมีน้ าใจ มีมนุษยสัมพันธ์ 

                                                 
 

47  อเนก สุวรรณบัณฑิต, จิตวิทยาการบริการ (กรุงเทพฯ: อดุลพัฒนกิจ, 2550), 278-280. 
 

48  พิพัฒน์ ก้องกิจกุล, คู่มือปฏิบัติวิธีวัดความพึงพอใจของลูกค้า  (กรุงเทพฯ :  
บีไบร์ทบุ๊คส์ , 2546), 43 
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 6. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) คือการสร้างความเชื่อม่ันความไว้วางใจ ความซ่ือสัตย์ในการ
ให้บริการต่อผู้รับบริการ รวมทั้งการเสนอบริการที่ดีที่สุด 
 7. ความปลอดภัย (Security) คือ การสร้างความเชื่อม่ันในเรื่องการปราศจากอันตรายในการ    
ใช้บริการ และไม่มีความเสี่ยงหรือข้อสงสัยต่างๆ 
 8. การเข้าถึงบริการ (Access) คือ การติดต่อเข้ารับบริการได้ด้วยความสะดวกไม่ยุ่งยาก 
ระยะเวลาในการรอคอยการให้บริการไม่เนิ่นนาน หรือยืดเยื้อ 
 9. การติดต่อสื่อสาร (Communication) คือ การให้ข้อมูลข่าวสาร ที่ท าให้ผู้ใช้บริการเกิด    
ความเข้าใจ และการรับฟังผู้รับบริการ 
 10. ความเข้าใจลูกค้า (Understanding of customer) คือความพยายามค้นหาและเข้าใจ   
ความต้องการของลูกค้า ให้ความส าคัญและตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้49 
 ต่อ ม า ใ น ปี  ค . ศ .  1990 นั ก วิ จั ย ชุ ด เ ดิ ม  พ า ร า สุ ร า ม า น  ไ ซ ทา ม  แ ล ะ เบ อ ร์ รี่
(Parasuraman,Zeithaml and Berry) ได้พัฒนาและปรับปรุงเครื่องมือ SERVQUAL โดยมีการส ารวจ
การใช้เครื่องมือดังกล่าวในองค์กรธุรกิจที่มีการให้บริการแตกต่างกัน ได้แก่ ธุรกิจด้านการซ่อมแซมและ
บ ารุงรักษา ด้านการเงิน การรักษาความปลอดภัย และการให้บริการบัตรเครดิต ซ่ึงการปรับปรุงและ
พัฒนาเครื่องมือ SERVQUAL ขึ้นใหม่นี้  ได้ก าหนดปัจจัยหรือเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการ      
เหลือเพียง 5 ด้าน ดังนี้ 
 1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพที่ท าให้ผู้ใช้
ได้รับความสะดวก ได้แก่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคคล และเครื่องใช้ในการติดต่อสื่อสาร ซ่ึงประกอบด้วยข้อ
ค าถาม 4 ข้อ ได้แก่ บริเวณที่ให้บริการสะดวกต่อผู้ใช้ เครื่องมือและอุปกรณ์มีความทันสมัย วัสดุอุปกรณ์
อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน และผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 2. ความน่าเชื่อถือของการให้บริการ (Reliability) คือ ความสามารถในการท าตามสัญญาที่ให้ไว้
ในการให้บริการ การสร้างความไว้วางใจ ความถูกต้อง และความสม่ าเสมอ ซ่ึงประกอบด้วย  ข้อค าถาม 5 
ข้อ ได้แก่ เม่ือลูกค้ามีปัญหาผู้ให้บริการแสดงออกถึงความสนใจและจริงจังที่ จะแก้ปัญหา สามารถรับรู้
ปัญหาของลูกค้าได้ถูกต้อง สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า ต้ังแต่ครั้งแรก สามารถ
ให้บริการได้ตามที่แจ้งไว้ ให้บริการได้ตามระยะเวลาที่แจ้งไว้ 
 3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนาในการให้
ความช่วยเหลือลูกค้า และจัดหาบริการได้ตามสัญญา ซ่ึงประกอบด้วยค าถาม 4 ข้อ ได้แก่ มีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ ให้ความช่วยเหลือด้วยความเต็มใจ ให้ข้อมูลเก่ียวกับบริการให้ลูกค้าได้เข้าใจ
ง่าย ๆ ตอบสนองการร้องขอของลูกค้าได้ตรงตามความต้องการ 
 4. ความไว้วางใจ (Assurance) คือ การมีความรู้ความสามารถ ความสุภาพอ่อนโยนของ          
ผู้ให้บริการ การให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์ และการท าให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ ซ่ึงประกอบด้วย
ค าถาม 4 ข้อ ผู้ให้บริการมีความรู้ตอบค าถามของลูกค้าได้ ผู้ให้บริการสามารถอธิบายข้อสงสัยต่างๆ ได้   
ผู้ให้บริการมีพฤติกรรมที่ท าให้ลูกค้าเกิดความม่ันใจในบริการ ผู้ให้บริการมีความสุภาพ 

                                                 
 

49 Parasuraman, Zeithaml, and Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and 
its implications for future research”, Journal of marketing (1985): 41-50. 
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 5. การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) คือ การให้ความเป็นห่วงและสนใจต่อผู้รับบริการแต่ละคน และมี
ความต้ั งใจที่ จะหา สิ่งที่ผู้รั บบริการต้องการมาตอบสนองความตามความต้องการของลูก ค้า  ซ่ึ ง
ประกอบด้วย ข้อค าถาม 5 ข้อ ได้แก่ ผู้ให้บริการเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการมีความเต็มใจใน    
การให้บริการ ผู้ให้บริการมีความเป็นกันเอง ผู้ให้บริการค านึงถึงประโยชน์ของผู้ใช้บริการ และผู้ให้บริการ
เข้าใจถึงความจ าเป็นในการมาขอรับบริการ50 
 
การประเมินคุณภาพการให้บริการด้วยเครื่องมือ LibQUAL+TM   
 ในปี ค.ศ. 1999 สมาคมห้องสมุดเพ่ือการวิจัย (ARL) ร่วมกับนักวิจัยจากมหาวิทยาลัย Texas 
A&M ได้พัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพบริการขึ้นเพ่ือประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดโดยเฉพาะเรียกว่า  
LibQUAL+TM  ซ่ึ งไ ด้ปรับปรุ งมาจ าก เครื่อ งมือ SERVQUAL เนื่อ งมาจ ากอง ค์ประกอบเ ดิมของ 
SERVQUAL ที่มีเกณฑ์ 5 ด้าน ยังไม่สามารถน ามาใช้ในการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดได้
ครบถ้วน ไม่ครอบคลุมถึงสภาพแวดล้อมห้องสมุด ในการพัฒนาเครื่องมือ  LibQUAL+TM   สมาคม
ห้องสมุดเพ่ือการวิจัยและนักวิจัยจากมหาวิทยาลัย Texas A&M ได้ปรับปรุงเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมิน
หลายครั้ง ในปี ค.ศ. 2000 เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินมีองค์ประกอบ 5 ด้าน คือ ด้านผลของการให้บริการ 
(Affect of serviced)  ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ (Reliability) ด้านสถานที่ (Library a place) 
ด้านทรัพยากรสารนิเทศ (Provision of physical collections) การเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร (Access to 
information)  
 ในปี ค.ศ. 2001 ARL และ A&M ได้มีการปรับปรุงเครื่องมือ และก าหนดองค์ประกอบในการ
ประเมินเป็น 5 ด้านดังนี้ คือ  
 1. ด้านผลของการให้บริการ (Affect of service)   
 2. ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ (Reliability)   
 3. ห้องสมุดในฐานะแหล่งค้นคว้า (Library as place)  
 4. ด้านความเชื่อม่ันในตน (self reliance)  
 5. ความแพร่หลายและความสะดวกในการเข้าถึง (Ubiquity and Ease of Access)51  
  
 
 
 
 
 
 

                                                 
 

50 Parasuraman, Zeithaml and Berry, “SERVQUAL:A Multiple-Item Scale for 
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing (1988): 12-40. 
 51 Blixrud and C.Julia, “Evaluating library service quality”, Association of 
Research Libraries (2003) : 1-6.  
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Dimensions of Library service Quality  
ที่มา : Cook,Colleen, and other, “LibQual +: Service Quality Assessment in Research 
Libraries” IFLA Journal  (April 2001):  265. 
 
 ในปี ค.ศ. 2002 มีการปรับข้อค าถามจากเดิมที่มีองค์ประกอบในการประเมิน 5 ด้าน เหลือเพียง 
4 ด้าน ดังนี้ คือ 
 1. ด้านผลของการให้บริการ (Service affect) ได้แก่ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การสร้าง
ความไว้วางใจ การสร้างความเชื่อม่ัน และการเข้าถึงจิตใจของผู้ใช้บริการ 
 2. ห้องสมุดในฐานะแหล่งค้นคว้า (Library a place) การเป็นสถานที่ค้นคว้าของนักวิชาการ 

ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ 
(Affect of Service) 

คุณภาพบริการ 
ของห้องสมุด 

(Library service 
Quality) 

ความน่าเชื่อถือ 
 (Reliability) 

ความเอาใจใส่ 
(Empathy) 

 การตอบสนอง 
(Responsiveness) 

 ความเชื่อม่ัน 
(Assurance) 

 

พ้ืนที่ใช้สอย  
(Utilitarian space) 

 
ป้าย/สัญลักษณ์ 

(Symbol) 
 

ความปลอดภัย 
(Refuge) 

 

ความแพร่หลายและความ
สะดวกในการเข้าถึง 

(Ubiquity and Ease of 
Access) 

 
รูปแบบ 

(Formats)   

ลักษณะทางกายภาพ/สถาน
ที่ต้ัง 

 (Physical location)  

ระยะเวลา/ 
แหล่งทรัพยากร 

(Timely access to 
resources)  

บรรยากาศ/สถานท่ี 
(Library as Place) 

 

ความเชื่อมั่นในตนเอง 
(Self-reliance) 
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 3. การควบคุมด้วยตนเอง (Personal control) การเข้าถึงสารสนเทศเรื่องทั่วไปและเฉพาะด้าน 
 4. การ เข้า ถึงข้อ มูลข่ าวสาร ( Information access) การ เข้า ถึงทรั พยา กรสา รสน เทศที่
หลากหลายตามรูปแบบ และเวลาที่ต้องการ 
 ลักษณะของข้อค าถามของแบบส ารวจ LibQUAL+TM  ประกอบด้วยค าถาม 22 ข้อดังนี้ 
 ข้อ 1  ความรวดเร็วในการให้บริการ 
 ข้อ 2  ความสุภาพอย่างเสมอต้นเสมอปลาย 
 ข้อ 3  การปฏิสัมพันธ์ ความใส่ใจต่อลูกค้า 
 ข้อ 4  จัดบริการให้ทันเวลาตามที่สัญญาไว้ การให้บริการได้ตามสัญญา 
 ข้อ 5  ความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า 
 ข้อ 6  วัสดุที่มีให้บริการมีความหลากหลายและน่าสนใจ 
 ข้อ 7  บริการด้วย มีใจให้บริการ 
 ข้อ 8  ความช่วยเหลือลูกค้า 
 ข้อ 9  การรักษาความลับต่อข้อมูลของลูกค้า ไม่เปิดเผยข้อมูลซ่ึงเป็นความลับของลูกค้า 
 ข้อ 10  การแจ้งข่าวสารต่าง ๆ เก่ียวกับบริการให้ผู้ใช้รับทราบ 
 ข้อ 11  การให้บริการตามสัญญา 
 ข้อ 12  การสร้างความม่ันใจในบริการให้แก่ลูกค้า 
 ข้อ 13  ความรู้ในการตอบค าถามให้กับลูกค้า 
 ข้อ 14  ความพร้อมในการตอบค าถาม 
 ข้อ 15  ความสามารถในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นให้กับลูกค้า 
 ข้อ 16  การให้บริการที่รวดเร็วและถูกต้อง 
 ข้อ 17  สิ่งอ านวยความสะดวกที่น่าพอใจหรือน่าดึงดูดใจ 
 ข้อ 18  การเอาใจใส่ลูกค้า 
 ข้อ 19  ความเชี่ยวชาญเป็นมืออาชีพของพนักงาน 
 ข้อ 20  ความเหมาะสมในการเปิดให้บริการ ชั่วโมงที่เปิดบริการ 
 ข้อ 21  เครื่องมืออุปกรณ์ที่ทันสมัย 
 ข้อ 22  ความไว้วางใจในความถูกต้องและความน่าเชื่อถือที่ลูกค้ามีต่อการด าเนินงานของธุรกิจ52 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 

52 เสวภา ประพันธ์วงศ์,  “การประเมินคุณภาพบริการห้องสมุด” วารสารส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยทักษิณ , (2554), 23-24. 
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ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  

 
ประวัติความเป็นมา 

  ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว เป็นสถานศึกษาจัดต้ังโดย
ประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เม่ือวันที่  13 พฤศจิกายน พ.ศ.2537  โดยแบ่งใช้ พ้ืนที่ของห้องสมุด
ประชาชน “เฉลิมราชกุมารี” อ าเภอบ้านแพ้ว เป็นสถานที่ท าการชั่วคราว ต่อมาในปี พ.ศ.2539 ได้
จัดสร้างอาคารที่ท าการถาวรขึ้นในที่ดินของห้องสมุดดังกล่าว และได้ความอนุเคราะห์จากท่านเจ้าอาวาส
วัดใหม่ราษฎร์นุกูล จัดทอดผ้าป่าเพ่ือหาทุนก่อสร้างอาคารที่ท าการปัจจุบันศูนย์การศึกษานอกระบบและ
การศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว 

ท่ีต้ัง 
  ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  ต้ังอยู่ เลขที่ 31/8 หมู่ที่ 1 
ต าบลบ้านแพ้ว อ าเภอบ้านแพ้ว จังหวัดสมุทรสาคร อ าเภอบ้านแพ้วมีขนาดพ้ืนที่ 245,031 ตาราง
กิโลเมตร หรือประมาณ 153,144 ไร่ อาณาเขตติดต่อกับเขตการปกครองข้างเคียง ดังนี้  ทิศเหนือ ติดต่อ
กับอ าเภอสามพราน (จังหวัดนครปฐม) ทิศตะวันออก ติดต่อกับอ าเภอกระทุ่มแบน ทิศใต้ ติดต่อกับอ าเภอ
เมืองสมุทรสาคร และอ าเภอเมืองสมุทรสงคราม (จังหวัดสมุทรสงคราม) ทิศตะวันตก ติดต่อกับอ าเภอ
ด าเนินสะดวกและอ าเภอบางแพ (จังหวัดราชบุรี)53  

 

ปรัชญา วิสัยทัศน์ 
ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยา ศัยอ าเภอบ้ านแพ้วได้ก าหนดปรัชญา

สถานศึกษาไว้คือ “เรียนรู้ตลอดชีวิต คิดเป็น เน้นคุณธรรม น้อมน าปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง” และ
ได้ก าหนดวิสัยทัศน์ไว้ว่า “ประชาชนอ าเภอบ้านแพ้วได้รับการศึกษาตลอดชีวิตและการศึกษาอาชีพเพ่ือ
การมีงานท าที่มีคุณภาพอย่างทั่วถึงและยั่งยืน โดยปลูกฝังคุณธรรม น าประชาธิปไตย ตามแนวปรัชญาของ
เศรษฐกิจพอเพียง” 

 

พันธกิจ 
 ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ได้ก าหนดพันธกิจไวดั้งนี้ 
 1. จัดและส่งเสริมการศึกษานอกระบบ การศึกษาตามอัธยาศัย และส่งเสริมการศึกษาตลอด   
ชีวิตให้มีคุณภาพ 
  2. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของภาคีเครือข่ายในการจัดการศึกษานอกระบบและการศึกษาตาม
อัธยาศัย 

                                                 
 53 ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว , แผนปฏิบัติการ
ประจ าปีงบประมาณ 2559 : 1-2 
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 3. ส่งเสริมชุมชนให้พัฒนากระบวนการเรียนรู้ตลอดชีวิต เพ่ือการพัฒนาที่ยั่งยืน 
  4. พัฒนาและส่งเสริมการน าเทคโนโลยีเพ่ือการศึกษาและเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
มาใช้ให้เกิดประสิทธิภาพต่อการศึกษาตลอดชีวิต 
  5. พัฒนาบุคลากร และภาคีเครือข่ายเพ่ือการจัดการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 
 6. ด าเนินการเทียบโอนผลการเรียน การเทียบโอนความรู้และประสบการณ์ 

7. ด าเนินการประกันคุณภาพภายในให้สอดคล้องกับระบบ หลักเกณฑ์และวิธีการที่ก าหนด 
 8. ก ากับ ดูแล ตรวจสอบ นิเทศภายใน ติดตามประเมินผลและรายงานผลการด าเนินการศึกษา
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 54 

ตารางที่ 2 บุคลากรของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว 

ประเภทบุคลากร 
 วุฒิการศึกษา  

รวม 
ต่ ากว่าปริญญา ปริญญาตรี ปริญญาโท 

ผู้บริหาร  - 1 1 
ข้าราชการครู  1 - 1 
ลูกจ้างประจ า ต าแหน่ง 
พนักงานพิมพ์ดีด ส.3 

 
1 - 1 

ลูกจ้างประจ า ต าแหน่ง 
พนักงานขับรถ ส.2 

1 - - 1 

พนักงานราชการ ต าแหน่ง 
ครูอาสาสมัคร กศน. 

 
2 1 3 

พนักงานราชการ ต าแหน่ง 
ครู กศน.ต าบล 

 
11 2 13 

ครู ศูนย์การเรียนชุมชน  
(อัตราจ้าง) 

 
1 - 1 

ครู ประกาศนียบัตรวิชาชีพ 
(อัตราจ้าง) 

 
2 - 1 

บรรณารักษ์ห้องสมุด 
(อัตราจ้าง) 

 
2 - 2 

รวมทั้งสิ้น 1 19 4 24 
 
ข้อมูลบุคลากร ณ วันที่ 15 กุมภาพันธ์ 2559 
 
 
                                                 
 

54 เรื่องเดียวกัน,19-20. 
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ตารางที่ 3 นักศึกษาของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  

ระดับ จ านวน/คน 
ประถมศึกษา  32 
มัธยมศึกษาตอนต้น 396 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 521 
ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 67 
รวมทั้งสิ้น 1,016 

ข้อมูลนักศึกษา ปีการศึกษา 2558 

 

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 

 การวิจัยเรื่องคุณภาพการบริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอ
บ้านแพ้วครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยที่ เก่ียวข้องทั้งในประเทศและต่างประเทศพบว่า มีงานวิจัยที่
เก่ียวข้องกับคุณภาพบริการหลายเรื่องด้วยกัน ซ่ึงมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 
งานวิจัยในประเทศ 
 อรรถชัย  ทรายผึ้ง ศึกษาวิจัยเรื่องการประเมินคุณภาพการบริการของหน่วยบริการข้อมูลทาง
การแพทย์ บริษัท แอสตร้า เซนเนก้า (ประเทศไทย จ ากัด) วัตถุประสงค์เพ่ือประเมินคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยบริการข้อมูลทางการแพทย์ บริษัท แอสตร้า เซนเนก้า (ประเทศไทย จ ากัด) โดยใช้
แบบสอบถามที่ปรับปรุงและพัฒนาขึ้นโดย บุษยารัตน์  คู่เทียม (2548) โดยสอบถามพนักงานจ านวน 83 
คน ผลการวิจัยพบว่า ระดับคุณภาพบริการที่คาดหวังและที่รับรู้อยู่ในระดับมาก โดยที่ระดับคุณภาพ
บริการที่รับรู้มีค่ามากกว่าระดับบริการที่คาดหวัง ผู้ตอบแบบสอบถาม ร้อยละ 77.11 ประเมินว่าการ
บริการของหน่วยบริการข้อมูลทางการแพทย์มีคุณภาพโดยรวมเท่ากับและเหนือกว่าความคาดหวัง เม่ือ
พิจารณาแต่ละด้านของเกณฑ์การประเมินพบว่า  ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามร้อยละ 
86.75 ประเมินว่าการบริการมีคุณภาพเท่ากับและเหนือกว่าความคาดหวัง ด้านผู้ให้บริการ ผู้ตอบ
แบบสอบถามร้อยละ  77.11 ประเมินว่าการบริการมีคุณภาพเท่ากับและเหนือกว่าความคาดหวัง ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ผู้ตอบแบบสอบถามร้อยละ 74.70 ประเมินว่าการบริการมีคุณภาพเท่ากับและเหนือกว่า
ความคาดหวัง55 

                                                 
 

55 อรรถชัย  ทรายผึ้ง, “การประเมินคุณภาพการบริการของหน่วยบริการข้อมูลทางการแพทย์ 
บริษัท แอสตร้า เซนเนก้า (ประเทศไทย จ ากัด)”(ค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิทยาการสังคม
และการจัดการระบบคุณภาพ มหาวิทยาลัยศิลปากร, 2552), ง. 
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  จิรนันท์  เกรียงธีรศักด์ิ ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักเรียนโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ์ (องค์การมหาชน) โดยท าศึกษาจากนักเรียนโรงเรียนมหิดลวิทยา
นุสรณ์ ชั้นมัธยมศึกษาปีที่ 4-6 กลุ่มตัวอย่างจ านวน 300 คน ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพบริการตาม
ความคาดหวังและคุณภาพบริการตามการรับรู้ของนักเรียนโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ์ (องค์กรมหาชน) 
โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยนักเรียนคาดหวังมากที่สุดในด้านความม่ันใจในสมรรถนะของบุคลากร 
และมีการรับรู้มากที่สุดในด้านความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใน 2) คุณภาพบริการตามความคาดหวัง
กับคุณภาพบริการตามความรับรู้ของนักเรียนมหิดลวิทยานุสรณ์ (องค์กรมหาชน) ทั้งโดยรวมและรายด้าน
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเว้นด้านความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจเท่านั้นที่
ไม่แตกต่างกัน โดยมีระดับความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ทุกด้าน ดังนั้น นักเรียนมหิดลวิทยานุสรณ์(องค์กร
มหาชน) จึงไม่พึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ  3)นักเรียนมหิดลวิทยานุสรณ์ (องค์กรมหาชน) ที่มีระดับชั้นและ 
คะแนนเฉลี่ยแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ส่วนนักเรียนที่มีเพศแตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.0556 
 เกศสุดา  เหมทานนท์ ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามความคาดหวังและ
การรับรู้ของผู้รับบริการ โดยศึกษาผู้รับบริการในอ าเภอทุ่งใหญ่ จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยการสุ่มอย่าง
มีระบบ ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 188 คน  ผลการวิจัยพบว่า  1) คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตาม
ความคาดหวังของผู้รับบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือจ าแนกรายด้านพบว่า มีทั้งระดับมาก
ที่สุดและมาก ด้านที่อยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านการดูแลแบบองค์รวม ด้านความม่ันใจในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่สถานีอนามัย และด้านการมีมนุษยสัมพันธ์ ส่วนด้านที่อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้าน
ความเสมอภาคและการเข้าถึงบริการ ด้านความพร้อมของสถานที่ อุปกรณ์ ด้านการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนและองค์กรอ่ืน และด้านการดูแลแบบต่อเนื่อง 2) คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามการรับรู้
ของผู้รับบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือจ าแนกรายด้านพบว่ามีทั้งระดับมากและปานกลาง 
ด้านที่อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการมีมนุษยสัมพันธ์ ด้านการดูแลแบบองค์รวม ด้านความม่ันใจในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่อนามัย ด้านความเสมอภาคและการเข้าถึงบริ การ ด้านความพร้อมของสถานที่ 
อุปกรณ์ และด้านการมีส่วนร่วมของประชาชนและองค์กรอ่ืน ส่วนด้านการดูแลแบบต่อเนื่อง อยู่ในระดับ
ปานกลาง 3) คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการทั้งภาพรวม
และเม่ือจ าแนกเป็นรายด้านมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p < 0.05) โดยค่าเฉลี่ยคุณภาพ
บริการตามความคาดหวังของผู้รับบริการมากกว่าค่าเฉลี่ยคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการทุก
ด้าน57 

                                                 
 

56 จิรนันท์ เกรียงธรศักด์ิ, “คุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ของนักเรียนโรงเรียน
มหิดลวิทยานุสรณ์(องค์การมหาชน)” (วิทยา นิพนธ์ปริญญาบริหารธุร กิจมหาบัณฑิต แขนงวิช า
บริหารธุรกิจ สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2552), ง. 
 57 เกศสุดา  เหมทานนท์, “คุณภาพบริการของสถานีอนามัยตามความคาดหวังและการรับรู้ของ
ผู้รับบริการ” (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต สาขาการจัดการระบบสุขภาพมหาวิทยาลัยทักษิณ ,   
2553), ง. 
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 ปัญญาวุธ ถมยาวิทย์ ศึกษาเรื่องการวัดระดับคุณภาพการบริการหลังการขายโดยใช้แบบจ าลอง 
SERVQUAL กลุ่มตัวอย่างคือ ลูกค้าจ านวน 70 บริษัท ผลการวิจัยพบว่า 1) ความคาดหวังที่ มีต่อคุณภาพ
บริการหลังการขายของบริษัท ทั้ง 5 ด้าน กลุ่มลูกค้าความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการเรียงล าดับจาก
มากไปหาน้อยดังนี้  ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการให้ความม่ันใจ            
มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ล าดับต่อมาด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านลักษณะทางกายภาพตามล าดับ 2) การรับรู้ที่
มีต่อคุณภาพบริการหลังการขายของบริษัท ทั้ง 5 ด้าน กลุ่มลูกค้ามีการรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการ
เรียงล าดับจากมากไปน้อยดังนี้ ด้านการให้ความม่ันใจ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านการ ดูแลเอาใจใส่ 
ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการตอบสนองตามล าดับ 3) ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการหลังการ
ขายของบริษัท ทั้ง 5 ด้าน กลุ่มลูกค้ามีระดับความพึงพอใจเป็นลบ หมายถึงกลุ่มลูกค้าไม่พึงพอในต่อการ
ให้บริการ58 
 อมรพิมล  พิทักษ์ ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการของกองกิจการนิสิต(ก าแพงแสน) กับ
คุณภาพชีวิตของนิสิ ตมหาวิ ทยาลั ยเกษตรศา สตร์ วิ ทยาเขตก า แพงแสน กลุ่ มตัวอย่างคือ นิสิ ต
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน จ านวน 361 คน ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการ
บริการของกองกิจการนิสิต(ก าแพงแสน) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า   
อยู่ในระดับมากทุ กด้าน โดยเรียงล าดับค่า มัชฌิมเลขคณิตจ ากมากไปหาน้อย ดังนี้  ด้า นลักษณะ          
ทางกายภาพ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ด้านความไว้วางใจ ด้านความน่าเชื่อถือ
ของบริการ และด้านการเข้าถึงจิตใจตามล าดับ 2) คุณภาพชีวิตของนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยา
เขตก าแพงแสน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าอยู่ในระดับมาก 3 ด้าน   
โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ด้านความสัมพันธ์ทางสังคม ด้านจิตใจ ด้าน
ร่างกาย ตามล าดับ และอยู่ในระดับน้อย 1 ด้าน คือ ด้านสิ่งแวดล้อม 3) คุณภาพการบริการของ       
กองกิจการนิสิต (ก าแพงแสน) กับคุณภาพชีวิตนิสิต มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน     
มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .0559 
 สุกัญญา  อ่ิมลิ้มทาน ศึกษาคุณภาพบริการของสถาบันเทคโนโลยีปั ญญาภิวัฒน์ที่ มีผลต่อ     
ความ  พึงพอใจของนั กศึกษากลุ่มตัวอย่างคือนักศึกษา สถาบันปัญญาภิ วัฒน์ จ า นวน 164 คน            
ผลการศึกษาพบว่า นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีปัญญาภิวัฒน์ที่มีเพศแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการ
ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการให้ความม่ันใจ และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า
แตกต่างกัน นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีปัญญาภิวัฒน์ชั้นปีต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการให้ความม่ันใจ และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าแตกต่างกัน 
นักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีปัญญาภิวัฒน์กลุ่มนักศึกษาแตกต่างกันมีการรับรู้ คุณภาพบริการของสถาบัน

                                                 
 

58 ปัญญาวุธ ถมยาวิทย์ , “กรณีศึกษาการวัดระดับคุณภาพการบริการหลังก ารขายโดยใช้
แบบจ าลอง SERVQUAL” (การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารเทคโนโลยี 
วิทยาลัยนวัตกรรม มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 2553), ง. 
 

59 อมรพิมล พิทักษ์, “คุณภาพการบริการของกองกิจการนิสิต (ก าแพงแสน) กับคุณภาพชีวิตของ
นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน”(วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต  สาขาวิชา
บริหารการศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร, 2555), ง. 
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ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการตอบสนองแตกต่างกัน การรับรู้ คุณภาพ
บริการของสถาบันด้านการความม่ันในมีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา60   
 สมบัติ  พุทธา ศึกษาวิจัยเรื่อง การรับรู้ความส าคัญในมิติคุณภาพบริการของห้องปฏิบัติการสอบ
เทียบเครื่องมือวัดโดยใช้กลุ่มตัวอย่างจากโรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ปทุมธานี 
กรุงเทพมหานครฯ สมุทรปราการ ฉะเซิงเทรา ชลบุริ  และระยอง จ านวน 397 โรงงาน ผลการวิจัยสรุป
ได้ดังนี้ ระดับการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการของห้องปฏิบัติการเทียบเครื่องมือวัดอยู่ในระดับมากที่สุด โดย
ด้านการเอาใจใส่ต่อการบริการให้ความส าคัญสูงสุด รองลงมาคือด้านรูปธรรมของการบริการ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความม่ันใจ ด้านความน่าเชื่อถือ ตามล าดับ ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ และประสบการณ์ ปัจจัยภายในองค์การ ได้แก่ วัตถุประสงค์ นโยบาย โครงสร้าง
องค์กร ระบบคุณภาพ และปัจจัยสภาพแวดล้อม ได้แก่ ที่ต้ัง ประเภทอุตสาหกรรม ขนาดของเงินลงทุน 
ปริมาณของเครื่องมือที่มีใช้งาน และงบประมาณที่ใช้บริการในการสอบเทียบเครื่องมือวัดต่อปี มีระดับ  
การรับรู้ความส าคัญในมิติคุณภาพบริการอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.0561 
 วาปี ครองวิริยะภาพ ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการพยาบาลแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล
เอกชน  กรุง เทพมหา นคร กลุ่ มตัวอย่า งคือผู้ รับบริการ และกลุ่มพยาบาลวิช าชี พที่ ปฏิ บัติ งา น                 
ในแผนกผู้ป่วย ทั้งหมด 400 คน ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพบริการพยาบาลแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้ของผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก 2) คุณภาพบริการ
พยาบาลแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้ของพยาบาลวิชาชีพอยู่ใน
ระดับมาก 3) คุณภาพบริการพยาบาลแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชน กรุงเทพมหานครตามการรับรู้
ระหว่างพยาบาลวิชาชีพและผู้รับบริการโดยรวมมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ .0562  
 ภาคภูมิ รักเกียรติยศ ท าการศึกษาวิจัยเรื่องการพัฒนาคุณภาพการให้บริการระบบรักษา      
ความปลอดภัย บริษัท ชับบ์ (ประเทศไทย) จ ากัด โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูล      
จากผู้บริหารระดับสูง พนักงานที่ปฏิบัติงานด้านการให้บริการ และผู้รับบริการ รวม 20 คน พบว่า บริษัท
มีขั้นตอนการด าเนินงานที่ชัดเจนตามหลักจรรยาบรรณของบริษัท ที่ เน้นความถูกต้อง รวดเร็ว ให้
ความส าคัญต่อความต้องการของผู้รับบริการ ด้ านคุณภาพบริษัทได้รับความเชื่อถือและไว้วางใจ
เนื่องมาจากความเป็นมืออาชีพ เอาใจใส่ในการให้บริการ ตอบสนองและแก้ไขปัญหาได้รวดเร็ว แต่ยังพบ
ปัญหาด้านทักษะความรู้ ความช านาญในการให้บริการเก่ียวกับเทคโนโลยีใหม่ๆ แนวทางการพัฒนา

                                                 
 

60 สุกัญญา  อ่ิมลิ้มทาน, “ศึกษาคุณภาพบริการของสถาบันเทคโนโลยีปัญญาภิวัฒน์ที่ มีผลต่อ
ความพึงพอใจของนักศึกษา” (การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 
วิทยาลัยนวัตกรรม มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 2555), ง. 
 

61 สมบัติ  พุทธา, “การรับรู้ความส าคัญในมิติคุณภาพบริการของห้องปฏิบัติการสอบเทียบ
เครื่ อ ง มื อวั ด ” ( วิ ทย า นิพน ธ์ ป ริญญ า มหา บัณ ฑิ ต  สา ข า บริ ห า ร ธุ ร กิ จ  คณะบริ ห า ร ธุ ร กิ จ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, 2556), ง. 
 

62 วาปี  ครองวิริ ยะภาพ,“ คุณภาพบริ การพยาบาลแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลเอกชน 
กรุงเทพมหานคร”(วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารการพยาบาล คณะพยาบาล
ศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2556), ง 
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คุณภาพ บริษัทต้องฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ความเข้าใจและสามารถใช้งาน อุปกรณ์ให้เกิดความ
ช านาญและมีประสิทธิภาพ63 
 ละออง ศรีจันทร์ ศึกษาวิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของรีสอร์ท  โดยสัมภาษณ์
เชิงลึกจาก ผู้ประการ 5 คน และใช้แบบสอบถามด้านคุณภาพบริการจากกลุ่มตัว อย่างนักท่องเที่ยว 
จ านวน 385 คน พบว่า ผู้ประกอบการให้ความส าคัญกับการตอบสนองความต้องการ ของผู้ใช้บริการ    
เน้นบริการที่เป็นกันเอง ความพึงพอใจด้านคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้านมีดังนี้  ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ และด้านความเชื่อถือและไว้วางใจมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ และด้านความเข้าใจผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับปานกลาง64 
  
งานวิจัยต่างประเทศ 
 มูน (Moon) ศึกษาคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลั ยโรดส์ (Rhodes University 
Library) โดยใช้ LibQUALTM ซ่ึงประกอบด้วยข้อค าถามจ านวน 22 ข้อ เก่ียวข้องกับ 3 ด้าน อันได้แก่ 
ความรู้สึกที่มีต่อบริการ การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ และสถานที่ของห้องสมุด กลุ่มตัวอย่างได้แก่
ผู้ใช้บริการ 4 กลุ่ม คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา อาจารย์ และบุคลากรข อง
มหาวิทยาลัย ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้ทุกกลุ่มไม่พึงพอใจกับอาคารของห้องสมุด แต่มีความพึงพอใจเป็น
อย่างมากกับการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด และมีความพึงพอใจเล็กน้อยเก่ียวกับการรับรู้ที่
มีต่อบริการของห้องสมุด65 
 เมฮรานและมอสตาฟา (Mehran และ Mostafa) ได้ศึกษาการประเมินคุณภาพบริการ ของ
ห้องสมุดกลาง มหาวิทยาลัย Teharan ประเทศอิหร่าน โดยใช้แบบสอบถาม ตามแนวคิดของเครื่องมือ 
SERVQUAL จ านวน 20  ข้อ ครอบคลุมองค์ประกอบของคุณภาพบริการ 6 ด้าน ได้แก่ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความม่ันใจ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านการ
ติดต่อสื่อสาร และด้านความเห็นอกเห็นใจ กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้รับบริการของห้องสมุดกลาง มหาวิทยาลัย 
Teharan ผลการวิจัยพบว่า ข้อค าถามที่ผู้รับบริการมีความคาดหวังมากใน 3 อันดับแรก ได้แก่ ความ
พร้อมของเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ใช้ในการสืบค้นมีบริการมากพอไม่ต้องรอ เวลาที่รอคอย ที่จุดบริการ     
ยืม-คืน และระเบียนที่จัดเก็บสอดคล้องกับสภาพจริง ซ่ึงอยู่ในด้านการเข้าถึงได้และด้านความน่าเชื่อถือ
หรือไว้วางใจ ข้อค าถามที่ผู้รับบริการมีความคาดหวังในคุณภาพบริการน้อย 3 อันดับแรกคือ การ

                                                 
 

63 ภาคภูมิ รักเกียรติยศ, “แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการระบบรักษาความปลอดภัย 
บริษัท ชับบ์ (ประเทศไทย) จ ากัด”(วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร,2557), ง. 
 

64 ละออง ศรีจันทร์, “แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของรีสอร์ท”(วิทยานิพนธ์ปริญญา
มหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร,2557), ง. 
  65 Moon, Anne, “LibQUALTM at Rhodes University Library An overview of the first 
South African implementation” (Rhodes University, 2007): 72-87. 
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หลีกเลี่ยงศัพท์เฉพาะทางของห้องสมุด การก าหนดความต้องการของผู้รับบริการผ่านค าถามที่ อ่อนโยน 
และประสิทธิภาพของการจัดท าข้อมูลที่เก่ียวข้อง ซ่ึงอยู่ในด้านการติดต่อสื่อสารและด้านความน่าเชื่อถือ 
ส าหรับบริการที่ได้รับจริงพบว่าข้อค าถามที่ผู้รับบริการได้รับจริงในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ ต าแหน่ง
ที่ ต้ังและความสะดวกสบายของห้องสมุด เวลา ที่ห้องสมุดเปิดให้บริการ อยู่ เหนือความคาดหมา ย         
การบริการข้อมูลเพ่ือการค้นคว้ามีความเท่าเทียมกัน ซ่ึงอยู่ในด้านการเข้าถึงและด้านการให้ความม่ันใจ 
ข้อค าถามที่ผู้รับบริการได้รับบริการจริงในระดับน้อย 3 อันดับ คือ เวลาที่รอคอยที่จุดบริการ ความพร้อม
ของเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ไม่ต้องรอ และความม่ันใจว่าปัญหาของผู้รับบริการได้รับการแก้ไข ซ่ึงอยู่ในด้าน
การเข้าถึงและด้านการติดต่อสื่อสาร66 
 ซาคาเรีย (Zakaria) และคณะ ได้ศึกษาคุณภาพบริการในห้องสมุดประชาชน Sungai Petani 
รัฐเคดาห์ ประเทศมาเลเซีย โดยใช้แบบสอบถามที่ประยุกต์จากเครื่องมือ SERVQUAL ซ่ึงมีองค์ประกอบ
ครอบคลุม 3 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ 
กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้รับบริการจ านวน 132 คน เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างมิติด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการตอบสนองความต้องการ กับคุณภาพบริการในห้องสมุด ผลการวิจัย
พบว่า คุณภาพบริการทั้ง 3 ด้านมีความสัมพันธ์กัน โดยด้านความน่าเชื่อถือมีความสัมพันธ์เชิงบวก    
อย่างมากกับคุณภาพบริการ ผู้วิจัยได้ให้ความเห็นว่าการบริหารจัดการของห้อ งสมุดประชาชน Sungai 
Petani ยังต้องปรับปรุง เช่น การให้บริการสืบค้นแบบออนไลน์ และบรรยากาศการต้อนรับ67 
 ชิงแกงและลุคอง (Chingang and Lukong ) ได้ศึกษาคุณภาพบริการของร้านขายของช า       
ในมหาวิทยาลัยอูเมอา โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ตรวจสอบคุณภาพการให้บริการของร้ านขายของช า     
2) หาแนวทางในการพัฒนาการบริการจัดการร้านค้าปลีก แนวทางแก้ไขปัญหา และการพัฒนาร้านค้า
ปลีกสู่การเจริญเติบโต โดยใช้เครื่องมือ SERVQUAL เป็นเครื่องมือในการประเมินคุณภาพการให้บริการ 
โดยใช้นักศึกษามหาวิทยาลัยที่ใช้บริการในร้านขายของช าเป็นกลุ่มตัวอย่างจ านวน 180 คน ผลการวิจัย
พบว่า คะแนนการประเมินคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า อยู่ในคะแนนช่องว่างเชิง
ลบแสดงคุณภาพการให้บริการที่ไม่ดี ไม่มีความพึงพอใจของลูกค้า ผลการศึกษาโดยภาพรวมคุณภาพ
บริการถูกมองว่าต่ า ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า ต้องปรับปรุงการ
บริการจึงจะท าให้ลูกค้าพอใจ68  
 
 
 
 

                                                 
 

66 Mehran, and Mostafa, “Service Quality at University of Tehran Central Library” 
Library Management (2008): 571-582 
 

67Zakaria, and other, “Service Quality in Sungai Petane Public Library” 
Canadina social science 5,6 (2009) :49-59. 
 

68 Chingang, and Lukong,“Using the SERVQUAL Model to assess Service Quality 
and Customer Satisfaction” (Umea University 2010,) :7-56. 
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สรุป 
 

 คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งจ าเป็นที่องค์การ และทุกคนในองค์การต้องถือเป็นความรับผิดชอบ
ร่วมกัน โดยที่ทุกคน ทุกฝ่ายจะต้องร่วมกันคิด ร่วมกันปฏิบัติอย่างเสียสละทุ่มเท เพ่ือให้การบริการ         
มีคุณภาพ มีมาตรฐาน บรรลุเป้าหมายขององค์กร ผู้รับบริการได้รับความสะดวก สบาย ได้รับการ
ตอบสนองในการบริการที่ ดีมีคุณภาพหรือได้รับการส่งมอบบริการที่ ดี เหมาะสม ทั้งด้านสถานที่ 
ระยะเวลา รูปแบบ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและเป็นไปตามความคาดหวังเกิดความ
ประทับใจในบริการ ส่งผลให้เกิดความรู้สึกที่ ดีต่อองค์การและบุคลากร ทั้งยังเป็นการเพ่ิมปริมาณ
ผู้รับบริการในแง่ของการรักษาลูกค้าเดิม คือเม่ือผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจในบริการนั้นๆ ก็จะกลับมา
ใช้บริการใหม่ และการได้ลูกค้าใหม่ด้วยการบอกต่อ เนื่องมาจากการที่ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจก็จะ
บอกต่อในกลุ่มเพ่ือนสนิทหรือญาติมิตร ซ่ึงถือเป็นการประชาสัมพันธ์ที่ ดี ส่งผลให้องค์การได้รับความ
ไว้วางใจจากผู้ใช้บริการ จากการศึกษาแนวคิดทฤษฏีและงานวิจัยของหลายๆท่านที่กล่าวมาข้างต้น 
ผู้เขียนได้เลือกใช้แนวคิดของ พาราสุรามาน ไซทามและเบอร์รี่   (Parasuraman, Zeithaml and Berry)  
ในการประเมินคุณภาพการบริการ ซ่ึงมีองค์ประกอบ 5 ด้าน คือ ลักษณะทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือ 
การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ความไว้วางใจ และการเข้าถึงจิตใจ เป็นตัวแปรของการวิจัย
ครั้งนี้ 
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บทท่ี 3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 

  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและ
การศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (descriptive research) 
โดยใช้นักศึกษาในศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว สังกัดส านักงาน
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยจังหวัดสมุทรสาคร เป็นหน่วยวิเคราะห์  (Unit of 
analysis) ผู้วิจัยได้ก าหนดรายละเอียดของขั้นตอนการด าเนินการวิจัยและระเบียบวิธีวิจัย  ดังนี้  
 

ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรวิจัย 
 

  เพ่ือเป็นแนวทางให้การด าเนินการวิจัยเป็นไปอย่างมีระบบและบรรลุจุดมุ่งหมายของการวิจัย     
ที่ก าหนดไว้ ผู้วิจัยจึงก าหนดขั้นตอนของการวิจัยเป็น 3 ขั้นตอน คือ 
   ขั้นตอนที่ 1 การจัดเตรียมโครงการวิจัย เป็นการศึกษาข้อมูล สถิติ วรรณกรรมที่เก่ียวข้องต่าง ๆ 
จากต ารา เอกสารทางวิชาการ วารสาร เว็บไซต์ ตลอดจนงานวิจัยที่ เก่ียวข้องทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ เพ่ือน าผลท่ีได้จากการศึกษามาจัดท าโครงร่างงานวิจัย รับข้อเสนอแนะของกรรมการควบคุม
วิทยา นิพนธ์มาปรับปรุงแก้ ไขข้ อบกพร่อง  และขออนุมัติโ ครงร่างงานวิ จัยจา กบัณฑิตวิทยาลั ย  
มหาวิทยาลัยศิลปากร 
  ขั้นตอนที่ 2 การด าเนินการวิจัย เป็นขั้นตอนที่ผู้วิจัยจัดสร้างเครื่องมือส าหรับเก็บรวบรวมข้อมูล  
ทดสอบคุณภาพของเครื่องมือโดยน าไปหาความตรงเชิงเนื้อหา (content validity) และหาความเชื่อม่ัน 
(reliability) แล้วน าเครื่องมือที่สร้างขึ้น ไปเก็บข้อมูลจากประชากร   แล้วน าข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ มา
ตรวจสอบความถูกต้อง  ท าการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ  และแปลผล การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ขั้นตอนที่ 3 การรายงานผลการวิจัย เป็นขั้นตอนของการจัดท าร่างรายงานผลการวิจัยน าเสนอ
คณะกรรมการผู้ควบคุมวิทยานิพนธ์เพ่ือตรวจสอบความถูกต้อง ปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องตามที่
คณะกรรมการผู้ควบคุมวิทยานิพนธ์เสนอแนะ จัดท ารายงานการวิจัยฉบับสมบูรณ์เสนอต่อบัณฑิต
วิทยาลัย เพ่ือขออนุมัติเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร 
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ระเบียบวิธีวิจัย 

   
 เพ่ือให้งานวิจัยครั้งนี้มีประสิทธิภาพสูงสุด และเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ผู้วิจัยจึงได้
ก าหนดระเบียบวิธีวิจัย ซ่ึงประกอบด้วยแผนแบบการวิจัย ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ตัวแปรที่ศึกษา  
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล     
และสถิติที่ใช้ในการวิจัย ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 
แผนแบบกำรวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (descriptive research) ที่มีแผนแบบการวิจัยลักษณะ
กลุ่มประชากรเ ดียว  ศึกษาสภาวกา รณ์ ไม่มีการทดลอง  (the one shot, non-experimental                                                                 
case study) ซ่ึงเขียนเป็นแผนผัง (diagram) ได้ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     R หมายถึง  ประชากร 
     X หมายถึง  ตัวแปรที่ศึกษา 
     O หมายถึง  ข้องมูลที่ได้จากการศึกษา 
 
ประชำกร 
  ประชากรส าหรับการวิจัยครั้งนี้  คือ นักศึกษาของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา     
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ปีการศึกษา 2558  จ านวน 1,016 คน จ าแนกตามระดับชั้นดังนี้  คือ ระดับ
ประถมศึกษา 32 คน   ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น 396 คน   ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 521 คน ระดับ 
ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 67คน64

                                                                 

 
64ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  “สรุปสถิตินักศึกษา      

ที่ลงทะเบียนประจ าปีการศึกษา 2558,” 30 มีนาคม 2558. 

     O 
 
 
 R   X 
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กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ นักศึกษาของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ปีการศึกษา 2558 ผู้วิจัยก าหนดขนาดตัวอย่างจากการเปิดตารางประมาณ
ขนาดกลุ่มตัวอย่างของเคร็จ ซ่ีและมอร์แกน (Krejcie & Morgan)65 ได้ขนาดตัวอย่างเท่ากับ 285 คน  
และผู้วิจัยท าการสุ่มแบบแบ่งประเภท ดังมีรายละเอียดดังตารางที่ 4 
  
ตารางที่ 4 ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
 

ระดับกำรศึกษำของนักศึกษำ 
ศูนย์กำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำ         

ตำมอัธยำศัยอ ำเภอบ้ำนแพ้ว 
ประชำกร (คน) กลุ่มตัวอย่ำง (คน) 

ระดับประถมศึกษา 32 9 
ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น 396 111 
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 521 146 
ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 67 19 
รวม 1,016 285 

  
 
ที่มา : ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  “สรุปสถิตินักศึกษา          
ที่ลงทะเบียนประจ าปีการศึกษา 2558,” 30 มีนาคม 2558. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                 

 
65 Robert V. Krejcie and Darley W. Morgan, Statistics: An Introductory Analysis  

(New YorK : Harper & Rows Publisher,1973),109. 



   40 

ตัวแปรท่ีศึกษำ 
  ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ประกอบด้วย  ตัวแปรพ้ืนฐาน และตัวแปรที่ศึกษา ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 
 1. ตัวแปร พ้ืนฐำน   เป็น ตัวแปรที่เ ก่ียว กับสถา นภาพส่ วน ตัวของผู้ตอบแบบสอบถา ม     
ประกอบด้วย  เพศ อายุ ระดับที่ก าลังศึกษา  
 2. ตัวแปรตำม เป็นตัวแปรที่เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการตามแนวคิดของพาราสุรามาน ไซทาม
และเบอร์รี่  (Parasuraman, Zeithaml and Berry) ซ่ึงได้ก าหนดเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการไว้ 5 ด้าน ซ่ึงมีรายละเอียดดังต่อไปนี้   
 2.1 ลักษณะทางกายภาพ (Tangible)  หมายถึง การแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพที่ท าให้
ผู้ใช้ได้รับความสะดวก ได้แก่ บริเวณที่ให้บริการ สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคคล และเครื่องใช้ในการ
ติดต่อสื่อสาร สะดวกต่อผู้ใช้ เครื่องมือและอุปกรณ์มีความทันสมัย วัสดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพที่
พร้อมใช้งาน 
 2.2 ความน่าเชื่อถือของการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการท าตามสัญญา    
ที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ การสร้างความไว้วางใจ ความถูกต้อง และความสม่ าเสมอ ได้แก่ เม่ือผู้รับบริการ    
มีปัญหาจะสนใจแก้ปัญหาอย่างจริงจัง สามารถรับรู้ถึงปัญหาของผู้รับบริการอย่างถูกต้อง สามารถ
ให้บริการได้ตรงตามความต้องการต้ังแต่ครั้งแรก สามารถให้บริการได้ตามมาตรฐานที่แจ้งไว้ ให้บริการ  
ได้ตามระยะเวลาที่ได้มีการแจ้งไว้ 
 2.3 การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง การแสดงออก
ของผู้ให้บริการที่จะให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มใจ พร้อมให้บริการในทันที และจัดหาบริการมาให้ตามที่ได้
ตกลงหรือสัญญาไว้ ได้แก่ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหา
ของผู้ใช้บริการได้ตรงตามที่ต้องการ ให้บริการด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว แจ้งข้อมูลให้ผู้ ใช้บริการทราบ
ทุกครั้งเก่ียวกับการให้บริการ และรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ 
 2.4 ความไว้วา งใจ (assurance) หมายถึ ง กา รมีความรู้  มีทักษะและความสามา รถของ             
ผู้ให้บริการในการปฏิบัติงาน การให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์ สุภาพอ่อนโยน และการท าให้ผู้รับบริการ
เกิดความไว้วางใจ ได้แก่ ผู้ให้บริการมีความรู้ที่จะตอบปัญหาของผู้ รับบริการได้ ผู้ให้บริการสามารถ
อธิบายหรือท าความเข้าใจในข้อสงสัยต่างๆ ผู้ให้บริการมีพฤติกรรมที่ท าให้ผู้รับบริการเกิดความม่ันใจใน
บริการ  
 2.5 การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) หมายถึง การให้ความเป็นห่วงและสนใจต่อผู้รับบริการแต่ละคน 
มีความต้ังใจที่จะหาสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการมาตอบสนองตามความต้องการของผู้รับบริการ  ได้แก่               
ผู้ให้บริการมีความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ผู้ให้บริการมีความเต็มใจ มีความเป็นกันเอง บริการด้วย      
ความเสมอภาค ค านึงถึงประโยชน์ของผู้รับบริการและผู้ให้บริการเข้าใจถึงความจ าเป็นในการมาขอ      
ใช้บริการ 
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เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 

  การวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยใช้ เครื่องมือ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล จ านวน 1 ฉบับ แบ่งออกเป็น 3 ตอน มีรายละเอียดดังนี้ 
  ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม  มีลักษณะเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (check list) เพ่ือสอบถามข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 1) เพศ 2) อายุ 
3) ระดับที่ก าลังศึกษา  
 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการซ่ึงผู้วิจัยพัฒนาจากเครื่องมือวิจัยของ 
นางสา วอมร พิมล พิทักษ์ 66 โดยเป็นแบบสอบถามชนิดมา ตราส่วนประมาณค่า  (Rating Scale)          
ตามแนวคิดของลิเคิร์ท (Likert’s scales) โดยก าหนดค่าคะแนน 5 ระดับ มีความหมายดังนี้ 
  ระดับ 5 หมายถึง  คุณภาพการให้บริ การของศูนย์การ ศึกษานอกระบบและการศึกษาตา ม
อัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว อยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเท่ากับ 5 คะแนน 

 ระดับ 4 หมายถึง  คุณภาพการให้บริ การของศูนย์การ ศึกษานอกระบบและการศึกษาตา ม
อัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว อยู่ในระดับมาก  มีค่าเท่ากับ 4 คะแนน 

 ระดับ 3 หมายถึง  คุณภาพการให้บริ การของศูนย์การ ศึกษานอกระบบและการศึกษาตา ม
อัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว อยู่ในระดับปานกลาง  มีค่าเท่ากับ 3 คะแนน 

 ระดับ 2 หมายถึง  คุณภาพการให้บริ การของศูนย์การ ศึกษานอกระบบและการศึกษาตา ม
อัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว อยู่ในระดับน้อย มีค่าเท่ากับ 2 คะแนน 

 ระดับ 1 หมายถึง  คุณภาพการให้บริ การของศูนย์การ ศึกษานอกระบบและการศึกษาตา ม
อัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว อยู่ในระดับน้อยที่สุด มีค่าเท่ากับ 1 คะแนน 
 ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษา
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วมีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด 
  
กำรสร้ำงและพัฒนำเครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย   
  ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างและพัฒนาเครื่องมือเป็นแบบสอบถามจากเครื่องมือวิจัยของ อมรพิมล 
พิทักษ์ ซ่ึงมีค่าความเชื่อม่ันของเครื่องมือเท่ากับ 0.893 
 
 
 
 
 
 
                                                                 

 
66 อมรพิมล พิทักษ์, คุณภาพการบริการของกองกิจการนิสิต(ก าแพงแสน)กับคุณภาพชีวิตของ

นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน (วิทยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตร์มหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการบริหารการศึกษา มหาวิทยาลัยศิลปากร, 2555),140-144. 
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กำรเก็บรวบรวมข้อมูล   
  การวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากรตามขั้นตอนที่วางไว้ดังต่อไปนี้ 
  1. ผู้วิจัยน าแบบสอบถามแจกให้กับนักศึกษาของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา       
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว จ านวน 285 คน 
  2. ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการเก็บข้อมูลและติดตามรวบรวมแบบสอบถามคืนจาก
สถานศึกษาด้วยตนเอง 
 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้ก าหนดให้นักศึกษาศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอ
บ้านแพ้ว เป็นหน่วยวิเคราะห์ (Unit of Analysis) เม่ือได้รับข้อมูลทั้งหมดคืนมาน าข้อมูลทั้งหมดมาท า
การวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล มีดังนี้ 
 1. การวิเคราะห์สถานภาพส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับที่ก าลัง
ศึกษา ใช้ความถี่ (frequency) และร้อยละ (percentage) 
  2. การวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตาม
อัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ใช้ค่ามัชฌิมเลขคณิต ( x ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) โดยผู้วิจัยได้
ก าหนดเกณฑ์ในการวิเคราะห์ตามเกณฑ์ของเบสท์ (Best)67 ดังนี้ 
 ค่ามัชฌิมเลขคณิต 4.50 – 5.00 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ
และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว อยู่ในระดับมากที่สุด 
 ค่ามัชฌิมเลขคณิต 3.50 – 4.49 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ
และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว อยู่ในระดับมาก  
 ค่ามัชฌิมเลขคณิต 2.50 – 3.49 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ
และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว อยู่ในระดับปานกลาง   
 ค่ามัชฌิมเลขคณิต 1.50 – 2.49 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ
และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว อยู่ในระดับน้อย   
 ค่ามัชฌิมเลขคณิต 1.00 – 1.49 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ
และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว อยู่ในระดับน้อยที่สุด   
 3. การวิเคราะห์แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและ
การศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) 
 

 
 
 
 
 

                                                                 

 67
 John W. Best, Research in Education (Englewood Cliffs, New Jersey:    

Prentece-Hall Inc, 1970), 190. 



   43 

 
สรุป 

  การวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการของครูศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 
อ าเภอบ้านแพ้ว เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (descriptive research) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบ          
1) คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย อ าเภอบ้านแพ้ว         
2) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์กา รศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย
อ าเภอบ้านแพ้ว ตัวอย่างที่ศึกษา คือ นักศึกษาระดับประถม จ านวน 9 คน ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น 
จ านวน 111 คน ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จ าวน 146 คน ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ(ปวช.) 
จ านวน 19  คน รวมทั้งสิ้น 285 คน  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการตามแนวคิดของพาราสุราแมน ไซทามและเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry) 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่  (frequency) ร้อยละ (percentage)  ค่ามัชฌิม
เลขคณิต ( x ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)  และการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  

 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบ 1) คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษา    
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว 2) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว โดยมีนักศึกษาศูนย์การศึกษา
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว เป็นหน่วยวิเคราะห์ (Unit of Analysis)  ผู้วิจัยได้
ส่งแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ นักศึกษาศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย
อ าเภอบ้านแพ้ว ที่ก าลังศึกษาอยู่ จ านวน 285 คน แบ่งเป็นระดับประถมศึกษา จ านวน 9 คน ระดับ
มัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 111 คน ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 146 คน และระดับ
ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) จ านวน 19 คน ได้รับแบบสอบถามคืนครบทุกฉบับ คิดเป็นร้อยละ 
100  เม่ือได้ข้อมูลจากแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์ข้อมูลและเสนอผลการวิเค ราะห์โดยใช้ตาราง
ประกอบค าบรรยาย จ าแนกออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์สถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา

ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษา   

นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  
 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์สถานภาพท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงได้แก่ นักศึกษาศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ระดับประถมศึกษา ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น ระดับมัธยมศึกษา    
ตอนปลาย และระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) จ านวน 285 คน จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับ  
ที่ก า ลังศึกษา   โ ดยหาค่า ควา มถี่  (frequency) และร้อยละ (percentage) ดังรายละเ อียด            
ในตารางที่ 5 
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ตารางที่ 5 สถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ข้อ สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 

     ชาย 
     หญิง 

 
121 
164 

 
42.46 
57.54 

รวม 285 100.00 
2. อายุ 

     ไม่เกิน 25 ปี 
     26 - 35 ปี 
     36 – 45 ปี 
     46 ปีขึ้นไป 

 
199 
71 
10 
5 
 

 
69.83 
24.91 
3.51 
1.75 

รวม 285 100.00 

3. ระดับที่ก าลังศึกษา 
     ระดับประถมศึกษา  
     ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น  
     ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย  
     ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.)       

 
9 

111 
146 
19 

 
3.16 
38.95 
51.23 
6.66 

 
รวม 285 100.00 

 
 จากตารางที่ 5 พบว่า จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 285 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
มากกว่าเพศชาย คือมีเพศหญิง จ านวน 164  คน คิดเป็นร้อยละ 57.54 ส่วนเพศชายมี  จ านวน       
121 คน คิดเป็นร้อยละ 42.46 
 อายุของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุไม่เกิน 25 ปี จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ  
69.83  รองลงมาคือ อายุระหว่าง 25 – 35 ปี จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 24.91  อายุระหว่าง  
36 – 45  ปี จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.51  และอายุ 46 ปีขึ้นไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.75 
 ส าหรับระดับที่ก าลังศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 
จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 51.23  รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 111 คน    
คิดเป็นร้อยละ 38.95  ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ(ปวช.) จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 6.66  
และน้อยที่สุดคือระดับประถมศึกษา จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 3.16  
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตาม
อัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  
 
ตารางที่ 6 คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอ  
บ้านแพ้ว ในภาพรวม 

 (n = 285) 

ด้าน 
คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ 

และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว x  SD ระดับ 

1 ด้านลักษณะทางกายภาพ (X1) 3.99 0.59 มาก 

2 ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ (X2) 4.08 0.64 มาก 

3 ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (X3) 4.07 0.65 มาก 

4 ด้านความไว้วางใจ(X4) 4.28 0.63 มาก 

5 ด้านการเข้าถึงจิตใจ (x5) 4.16 0.64 มาก 

รวม (xtot) 4.13 0.55 มาก 

 
 จากตารางที่ 6 พบว่า คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตาม
อัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( x = 4.13, SD = 0.55) เม่ือพิจารณาเป็น   
รายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิตจา กมากไปหาน้อย ดังนี้   
ด้านความไว้วางใจ ( x = 4.28, SD = 0.63)  ด้านการเข้าถึงจิตใจ ( x = 4.16, SD = 0.64) ด้านความ
น่าเชื่อถือของบริการ ( x = 4.08, SD = 0.64)  ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริ การ     
( x = 4.07, SD = 0.65)  และด้านลักษณะทางกายภาพ ( x = 3.99, SD = 0.59)  ตามล าดับ  
 เม่ือพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในแต่ละด้าน พบว่า มีค่าอยู่ระหว่าง  0.59 – 0.64  
แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษา      
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วสอดคล้องกัน 
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ตารางที่ 7 คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอ 
บ้านแพ้ว ด้านลักษณะทางกายภาพ 

(n = 285) 

ข้อ 
คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ 

และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว x  SD ระดับ 

1 
สถานที่ ต้ังของอาคารมีความเหมาะสมกับการมาติดต่อ 
ขอรับบริการ 

4.08 0.71 มาก 

2 
สิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้รับบริการ เช่น ที่นั่งรอ 
กระดาษ ปากกา มีเพียงพอและพร้อมใช้งาน 

4.04 0.75 มาก 

3 เครื่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆมีความทันสมัย 3.82 0.83 มาก 

4 อาคารมีความสะอาดและปลอดภัย  4.01 0.75 มาก 

5 เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 4.00 0.81 มาก 
รวม  3.99 0.59 มาก 

 
 จากตารางที่ 7 พบว่า คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 3.99,   
SD = 0.59)  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิต
จากมากไปหาน้อย ดังนี้ สถานที่ต้ังของอาคารมีความเหมาะสมกับการมาติดต่อขอรับบริการ ( x = 4.08, 
SD = 0.71)  สิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้รับบริการ เช่น ที่นั่งรอ กระดาษ ปากกา  มีเพียงพอและ
พร้อมใช้งาน ( x = 4.04, SD = 0.75)  อาคารมีความสะอาดและปลอดภัย  ( x = 4.01, SD = 0.75)
เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีจ านวนเพียงพอ ( x =4.00, SD = 0.81) เครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ มีความ
ทันสมัย ( x = 3.82, SD = 0.83) ตามล าดับ         
  เม่ือพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในแต่ละข้อ พบว่า มีค่าอยู่ระหว่าง 0.71 – 0.83    
แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอก
ระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ด้านลักษณะทางกายภาพค่อนข้างไม่สอดคล้องกัน 
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ตารางที่ 8 คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยา ศัยอ าเภอ     
บ้านแพ้ว ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ 

(n = 285) 

ข้อ 
คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ 

และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว x  SD ระดับ 

1 
นักศึกษาให้ความเชื่อถือในการบริการของศูนย์การศึกษา 
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว 

4.26 0.68 มาก 

2 บริการที่นักศึกษาได้รับมีความถูกต้อง 4.18 0.78 มาก 

3 บริการที่นักศึกษาได้รับเป็นไปตามระยะเวลาที่แจ้งไว้  4.02 0.82 มาก 

4 
ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย  
อ าเภอบ้านแพ้วจัดบริการประเภทต่างๆ ครบถ้วนตามที่แจ้งไว้  

4.16 0.78 มาก 

5 มีการก าหนดขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน  4.06 0.81 มาก 
รวม  4.08 0.64 มาก 

 
 จากตารางที่ 8 พบว่า คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก      
( x = 4.08, SD = 0.64) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับ         
ค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้  นักศึกษาให้ความเชื่อถือในการบริการของศูนย์การศึกษา  
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  ( x = 4.26, SD = 0.68)  บริการที่นักศึกษา
ได้รับมีความถูกต้อง ( x = 4.18, SD = 0.78)  ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย    
อ าเภอบ้านแพ้วจัดบริการประเภทต่างๆ ครบถ้วนตามที่แจ้งไว้  ( x = 4.16, SD = 0.78)  มีการ
ก าหนดขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน ( x = 4.06, SD = 0.81)  บริการที่นักศึกษาได้รับเป็นไป
ตามระยะเวลาที่แจ้งไว้ ( x = 4.02, SD = 0.82) ตามล าดับ    
  เม่ือพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในแต่ละข้อ พบว่า มีค่าอยู่ร ะหว่าง 0.68 - 0.82     
แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ของศูนย์การศึกษา        
นอกระบบและกา รศึกษา ตามอัธย าศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  ด้า นความน่ าเชื่อถื อของกา รบริกา ร            
ไม่สอดคล้องกัน  
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ตารางที่ 9 คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอ     
บ้านแพ้ว ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

(n = 285) 

ข้อ 
คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ 

และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว x  SD ระดับ 

1 เจ้าหน้าที่ มีความกระตือรือร้นเม่ือผู้รับบริการมาขอรับบริการ 4.15 0.76 มาก 

2 เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาในการให้บริการได้ทันที  4.01 0.80 มาก 

3 เจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการ  4.12 0.76 มาก 

4 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว  4.02 0.78 มาก 

รวม  4.07 0.65 มาก 

 
 จากตารางที่ 9 พบว่า คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา 
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( x = 4.07, SD = 0.65) เม่ือ พิจารณาเป็นรา ยข้อพบว่า  อยู่ใ นระดับมากทุกข้ อ           
โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้ เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นเม่ือผู้รับบริการ    
มาขอรับบริการ ( x = 4.15, SD = 0.76) เจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
( x  = 4.12, SD = 0.76) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว  ( x = 4.02, SD = 0.78) 
เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาในการให้บริการได้ทันที ( x = 4.01, SD = 0.80)         
                            
  เม่ือพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในแต่ละข้อ พบว่า มีค่าอยู่ระหว่าง 0.76 – 0.80    
แสดงว่า ผู้ให้ข้อมูลมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ของศูนย์การศึกษานอกระบบ     
และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
สอดคล้องกัน 
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ตารางที่ 10 คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอ   
บ้านแพ้ว ด้านความไว้วางใจ 

(n = 285) 

ข้อ 
คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ 

และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว x  SD ระดับ 

1  เจ้าหน้าที่แสดงออกถึงความซ่ือสัตย์สุจริต 4.29 0.78 มาก 

2 เจ้าหน้าที่แสดงออกถึงความสุภาพและเป็นมิตร 4.30 0.73 มาก 

3 เจ้าหน้าที่แสดงออกถึงการเป็นแบบอย่างที่ดีแก่นักศึกษา 4.31 0.77 มาก 

4 
เจ้าหน้าที่แสดงออกถึงความรู้และประสบการณ์ 
ในการให้บริการ 

4.24 0.75 มาก 

5 
นักศึกษาให้ความไว้วางใจในการบริการของศูนย์การศึกษา  
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  

4.26 0.76 มาก 

รวม  4.28 0.63 มาก 

 
 จากตารางที่ 10 พบว่า คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา  
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ด้านความไว้วางใจ  โดยภาพรวมอยู่ ในระดับมาก ( x = 4.28,            
SD = 0.63)   เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิต
จากมากไปหาน้อย ดังนี้  เจ้าหน้าที่แสดงออกถึงการเป็นแบบอย่างที่ ดีแก่นักศึกษา ( x = 4.31,         
SD = 0.77) เจ้าหน้าที่แสดงออกถึงความสุภาพและเป็นมิตร ( x = 4.30, SD = 0.73) เจ้าหน้าที่
แสดงออกถึงความซ่ือสัตย์สุจริต ( x = 4.29, SD = 0.78) นักศึกษาให้ความไว้วางใจในการบริการของ
ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ( x = 4.26, SD = 0.76)   
    
  เม่ือพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในแต่ละข้อ พบว่า มีค่าอยู่ระหว่าง  0.73 - 0.78                     
แสดงว่า ผู้ให้ข้อมูลมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ของศูนย์การศึกษานอกระบบ     
และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ด้านความไว้วางใจสอดคล้องกัน 
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ตารางที่ 11 คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอ  
บ้านแพ้ว ด้านการเข้าถึงจิตใจ 

  (n = 285) 

ข้อ 
คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ 

และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว x  SD ระดับ 

1 
เจ้าหน้าที่สนใจติดต่อสอบถามผู้ใช้บริการหลังจาก 
ที่ให้บริการไปแล้ว 

4.11 0.77 มาก 

2 เจ้าหน้าที่ให้บริการแบบเอาใจเขามาใส่ใจเรา 4.14 0.73 มาก 

3 เจ้าหน้าที่ให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ  4.14 0.80 มาก 

4 
เม่ือนักศึกษามีความกังวลใจ เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือ 
อย่างเต็มความสามารถ 

4.18 0.76 มาก 

5 
เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่นักศึกษาจนเสร็จสิ้นแม้จะหมดเวลา  
แล้วก็ตาม 

4.21 0.81 มาก 

รวม  4.16 0.64 มาก 
 
 จากตารางที่ 11 พบว่า คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ด้านการเข้าถึงจิตใจ  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 4.16,         
SD = 0.64) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิต
จากมากไปหาน้อย ดังนี้  เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่นักศึกษาจนเสร็จสิ้นแม้จะหมดเวลาแล้วก็ตาม        
( x = 4.21, SD = 0.81) เม่ือนักศึกษามีความกังวลใจเจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มความสามารถ
( x = 4.18, SD = 0.76) เจ้าหน้าที่ให้บริการแบบเอาใจเขามาใส่ใจเรา ( x = 4.14, SD = 0.73) เจ้าหน้าที่
ให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ( x = 4.14, SD = 0.80) เจ้าหน้าที่สนใจติดต่อสอบถามผู้ใช้บริการหลังจากที่
ให้บริการไปแล้ว ( x = 4.11, SD = 0.77) 
 
  เม่ือพิจารณาส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในแต่ละข้อ พบว่ า มีค่าอยู่ระหว่าง 0.73 – 0.81    
แสดงว่า ผู้ให้ข้อมูลมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและ
การศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ด้านการเข้าถึงจิตใจสอดคล้องกัน 
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ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ
และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  
 
 สรุปความคิดเห็ นจา กค าถ ามปลายเปิดของนั กศึกษาศูนย์การ ศึกษานอกระบบและ
การศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ที่รวบรวมได้จากแบบสอบถามเก่ียวกับแนวทางพัฒนา
คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศั ยอ าเภอบ้านแพ้ว 
ทั้ง 5 ด้าน ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าดีทุกด้าน แต่อย่างไรก็ดีมีผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วน    
คิดเป็นร้อยละ 10.53 ให้ข้อเสนอแนะดังนี้ 
 1. ด้านลักษณะทางกายภาพ  
    1.1 จัดหาและปรับปรุง เครื่ องมืออุปกรณ์ต่า งๆ เช่น  คอมพิว เตอร์ และโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ ให้มีความทันสมัย และให้มีจ านวนเพียงพอกับผู้รับบริการ 
    1.2 จัดหาเก้าอ้ี ที่นั่งรอ ให้มีจ านวนมากพอ จัดภูมิทัศน์ให้มีบรรยากาศร่มรื่น และควรมี
หนังสือ เอกสาร วารสารไว้ให้อ่าน 
 2. ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ 
    2.1 พัฒนาการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ให้เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด  
    2.2 ควรแจ้งล าดับขั้นตอนการท า งานให้เป็นลายลักษณ์อักษร หรือติดประชาสัมพันธ์
ให้ผู้รับบริการได้รับทราบ  
 3. ด้านการสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการ 
    3.1 พัฒนาเจ้าหน้าที่ ให้มีความสามารถในการให้ข้อมูลที่จ า เป็นหรือให้ข้อเสนอแนะ
ทางเลือกทีดี่แก่ผู้รับบริการ  
    3.2 ควรลดขั้นตอนในการท างานเพ่ือให้เกิดรวดเร็วในการให้บริการ  
    3.3 ต้ังกล่อ งรับฟังความคิดเ ห็นหรือมีแบบสอบถามควา มคิดเห็น ให้ ผู้รับบริการไ ด้
แสดงความคิดเห็นหรือให้คะแนนการให้บริการ  
 4. ด้านความไว้วางใจ 
    4.1 พัฒนาเจ้าหน้าที่ให้สามารถแสดงออกถึงความรู้และประสบการณ์มากกว่าที่เป็นอยู่ 
    4.2 อบรมพัฒนาเจ้าหน้าที่ในเรื่องเก่ียวกับคุณธรรม จริยธรรมและความซ่ือสัตย์สุจริต 
    4.3 อบรมเจ้าหน้าที่ให้มีความสุภาพ อ่อนโยน 
 5. ด้านการเข้าถึงจิตใจ 
    5.1 พัฒนาเจ้าหน้าที่ให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
    5.2 พัฒนาเจ้าหน้าที่ ให้มีควา มเต็มใจที่จะให้ความช่วย เหลือผู้รั บบริการ อย่างเต็ม      
ความสามารถ 
    5.3 เจ้าหน้าที่ควรติดตามสอบถามผู้รับบริการหลังจากการให้บริการไปแล้ว 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 งานวิ จัยเรื่ อง “ คุณภา พการ ให้บริ การของศูนย์การ ศึกษา นอกระบบและกา รศึกษา           
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว” เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) มีวัตถุประสงค์     
เพ่ือทราบ 1) คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอ
บ้านแพ้ว 2) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว กลุ่มตัวอย่างเป็นนักศึกษาของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา  
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วที่ก าลังศึกษาอยู่  จ านวน 285 คน ประกอบด้วยนักศึกษาระดับ
ประถมศึกษา นักศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น นักศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายและนักศึกษา
ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพ  
การให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ตามแนวคิด
ของพาราสุรามาน ไซทาม และเบอร์รี่  (Parasuraman, Zeithaml and Berry) แบบสอบถาม        
มีความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.893 ข้อมูลที่รวบรวมจากแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ จ านวน 285 ฉบับ      
คิดเป็นร้อยละ 100 น ามาวิเคราะห์ผล สถิติที่ใช้ในการวิจัย คือ ความถี่  (frequency) ร้อยละ 
(percentage) ค่ามัชฌิมเลขคณิต ( x ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปส าหรับสังคมศาสตร์ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย เรื่อง คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ
และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว สรุปดังนี้ 
 1. คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอ   
บ้านแพ้วโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน      
โดยเรียงล าดับมัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยดังนี้  ด้านความไว้วางใจ  ด้านการเข้าถึงจิตใจ      
ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  และด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ตามล าดับ  
 2. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา   
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว 1) ด้านกายภาพ : ควรจัดหาและปรับปรุงเครื่องมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ ให้มี
ความทันสมัย จัดหาเก้าอ้ี ที่นั่งรอ ให้มีจ านวนมากพอ มีหนังสือ วารสารไว้ให้อ่าน ปรับภูมิทัศน์ให้ มี 
บรรยากาศร่มรื่น 2) ด้านความน่าเชื่อถือ : พัฒนาการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ให้เป็นไปตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด และแจ้งล าดับขั้นตอนการท างานให้เป็นลายลักษณ์อักษรหรือติดประชาสัมพันธ์
ให้ผู้รับบริการได้รับทราบ 3) ด้านการสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการ : พัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มี
ความสามารถในการให้ข้อมูล ข้อเสนอแนะหรือทางเลือกที่ ดีให้กับผู้รับบริการ ลดขั้นตอนในการ
ท างานและควรต้ังกล่องรับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ 
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        4) ด้านความไว้วางใจ : พัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มีความรู้และประสบการณ์ มีความสุภาพอ่อนโยน            
มีคุณธรรม จริยธรรมและความซ่ือสัตย์สุจริต 5) ด้านการเข้าถึงจิตใจ : อบรมเจ้าหน้าที่ให้มีจิตบริการ
โดยให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความเต็มใจช่วยเหลือผู้รับบริการอย่างเต็มความสามารถ  และ
ติดตามสอบถามผู้รับบริการหลังจากที่ให้บริการไปแล้ว 
 
การอภิปรายผล 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลผลของการวิจัยข้างต้น ผู้วิจัยได้น าไปสู่การอภิปรายผลดังนี้  
 ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการให้บริ การของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา     
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมุติฐานของการวิจัย   
ที่ต้ังไว้ว่า คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอ   
บ้านแพ้วอยู่ในระดับปานกลาง อาจเป็นเพราะศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย
อ าเภอบ้านแพ้วได้ด าเนินงานตามนโยบายและจุดเน้นของส านักงาน กศน. ที่ เน้นการด าเนินงานตาม
วงจรคุณภาพ PDCA  เริ่มจากการส ารวจข้อมูลระดับจุลภาค (หมู่บ้าน ต าบล) มาจัดท าเป็นแผน    
กลยุทธ์(P) ด้วยกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนและบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล (D)  มีการ
นิเทศติดตาม ประเมินตามตัวชี้วัดและรายงานผล (C) และการวิจัย ปรับปรุง พัฒนา (A) นอกจากนี้
อาจเป็นเพราะผู้บริหารและบุคลากรของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอ
บ้านแพ้วได้ด าเนินงานตามค ารับรองการปฏิบัติราชการ ทั้งยังได้จัดท ารายงานผลการประเมินตนเอง
ประจ าปี (SAR) และน าข้อเสนอแนะและแนวทางการพัฒนาจากการราย ผลการประเมินตนเอง
ประจ าปี (SAR) จากการประเมินโดยต้นสังกัดและการประเมินจากส านักงานรับรองมาตรฐานและ
ประเมินคุณภาพการศึกษา(สมศ.) มาเป็นแนวทางในการจัดท าแผนพัฒนาคุณภาพการศึกษาและ
แผนปฏิบัติการประจ าปี และด าเนินงานตามแนวทางการประกันคุณภาพการศึกษาโดยให้ความส าคัญ
กับมาตรฐานที่ 1 คุณภาพผู้เรียน/ผู้รับบริการ มาตรฐานที่ 2 เรื่องคุณภาพการจัดการศึกษา /การ
ให้บริการ คุณภาพสื่อ ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วได้จัดหา
สิ่งอ านวยความสะดวก วัสดุอุปกรณ์ไว้ให้กับนักศึกษาและผู้รับบริการ อย่างเพียงพอและมีความ
ทันสมัย ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วยังได้รับความร่วมมือ
จากภาคีเครือข่ายและองค์กรนักศึกษาในการปรับปรุงและพัฒน าอาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม     
ให้สะอาด สวยงาม ร่มรื่นอยู่เสมอ และยังได้บริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลซ่ึงมีองค์ประกอบดังนี้ 
1) หลักประสิทธิผล 2) หลักประสิทธิภาพ 3) หลักการมีส่วนร่วม 4) หลักความโปร่งใส 5) หลักการ
ตอบสนอง 6) หลักความรับผิดชอบ 7) หลักนิติธรรม 8) หลักการกระจายอ านาจ 9) หลักความ      
เสมอภาค ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วได้ด าเนินการปรับปรุง
คุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่องโดยด าเนินงานตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์การบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ให้มีการปรับปรุงกระบวนการขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
และวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการเพ่ือน าข้อคิดเห็นมาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
เช่นเดียวกับงานวิจัยของ นางสาวอมรพิมล พิทักษ์ ที่ศึกษาคุณภาพการให้บริการ พบว่า 1) คุณภาพ
การให้บริการโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก 2) คุณภาพการให้บริการพิจาณาเป็นรายด้าน พบว่า     
อยู่ในระดับมากทุกด้าน  
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 เม่ือพิจารณา คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย
อ าเภอบ้านแพ้ว ทั้ง 5 ด้าน ผลการวิจัยพบว่า 1) ด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับมากอาจเป็น
เพราะศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วได้ รับการจัดสร ร
งบประมาณประจ าปีจาก ส านักงาน กศน.จังหวัดสมุทรสาคร เพ่ือใช้เป็นค่าใช้จ่ายในการจัดหาวัสดุ 
อุปกรณ์ นอกจากนี้ ภาคีเครือข่าย องค์กรนักศึกษาได้ร่วมกัน ปรับภูมิทัศน์โดยรอบ ให้มีความสะอาด
สวยงาม ปลูกต้นไม้จัดสวน มีความพร้อมส าหรับบริการนักศึกษา ซ่ึงสอดคล้องกับผลการวิจัยของ     
สุกัญญา อ่ิมลิ้มทาน ที่ศึกษาคุณภาพบริการสถาบันเทคโนโลยีปัญญาภิวัฒน์  พบว่าคุณภาพบริการ  
ด้านลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับมาก เนื่องมาจาก สภาพแวดล้อมและห้องเรียนมีความสะอาด 
เรี ยบร้ อยและอุปกรณ์มี เ พีย งพอ เทคโนโลยี และอุปกร ณ์มีควา มทันส มัย  อย่ าง ไ รก็ตา ม               
จากแบบสอบถามปลายเปิดผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วนเสนอแนะไว้ว่า ควรจัดหาและปรับปรุง
เครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ ให้มีความทันสมัย เช่น คอมพิวเตอร์และโปรแกรม จัดหาเก้า อ้ี ที่นั่งรอให้มี
จ านวนมากพอ ปรับภูมิทัศน์ให้ร่มรื่นและควรมีหนังสือไว้ให้อ่านระหว่ างที่รอ ที่ เป็นเช่นนี้อาจเป็น
เพราะ ห้องคอมพิวเตอร์ส าหรับให้บริการมีขนาดเล็กและคอมพิวเตอร์มีจ านวนน้อย มุมที่นั่งรอ คอย
ระหว่างที่ให้บริการไม่ได้รับการปรับปรุงให้มีความเหมาะสม ท าให้บางครั้งผู้มาขอรับบริการต้องนั่งอยู่
ภายนอกอาคาร 2) ด้านความน่าเชื่อถือของบริการอยู่ในระดับมาก อาจเป็นเพราะศูนย์การศึกษานอก
ระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วบริหารงานแบบมีส่วนร่วม ให้ความส าคัญกับการ
ให้บริการนักศึกษาโดยได้จัดประชุมภาคีเครือข่าย องค์กรนักศึกษา และบุคลากรเพ่ือร่วมกันก าหนด
แนวทาง ขั้นตอนการท างาน การให้บริการที่ชัดเจน เพ่ือให้บริการที่นักศึกษาได้รับมีความถูกต้อง 
ครบถ้วนและเป็นไปตามระยะเวลาที่ได้แจ้งไว้ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ วาปี ครองวิริยะภาพ ที่
ศึกษาคุณภาพบริการ พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือของบริการอยู่ในระดับมาก เกิดจากความสามารถใน
การให้บริการได้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้ กับผู้รับบริการ โดยที่การให้บริการทุกครั้ง มีความถูกต้อง
เหมาะสมและสม่ าเสมอ ท าให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกว่าบริการที่ได้รับมีความน่าเชื่อถือ 
อย่างไรก็ดีมีผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วนได้ให้ข้อเสนอแนะไว้ว่า ควรพัฒนาการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ ให้เป็นไปตามระยะเวลาที่ ก าหนด และควรแจ้ งล า ดับขั้ นตอนการท างานให้เป็ น            
ลายลักษณ์อักษรหรือติดประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการได้รับทราบ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะเจ้าหน้าที่ที่
ให้บริการได้ก าหนดเวลาแล้วเสร็จของงานและได้นัดหมายกับผู้รับบริการไว้ แต่ไม่เป็นไปตามที่ได้   
นัดหมายหรือตกลงไว้ เจ้าหน้าที่ไม่ได้จัดท าล าดับขั้นตอนการการให้บริการที่ชัดเจนให้ผู้รับบริการ
ได้รับทราบ 3) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอยู่ในระดับมากมาก อาจเป็นเพราะ 
ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว ให้ความส าคัญกับการฝึกอบรม
พัฒนาเจ้าหน้าที่ให้บริการให้มีความพร้อม มีความกระตือรือร้น บริการด้วยความรวดเร็ว และ
พยายามหาแนวทางแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการ พัฒนารูปแบบการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ลดขั้นตอน
ในการท างานให้มีความคล่องตัว สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปัญญาวุธ ถมยาวิทย์ ที่ท าการศึกษาการ
วัดระดับคุณภาพบริการ พบว่าด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอยู่ในระดับมากและ 
ผูร้ับบริการมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการต้องมีความพร้อมที่จะให้บริการได้ทันที มีความเต็มใจ มี
ความกระตือรือร้น การด าเนินงานในขั้นตอน  ต่าง ๆ ต้องมีความรวดเร็ว อย่างไรก็ตามมีผู้ตอบ
แบบสอบถามบางส่วนได้ให้ข้อเสนอแนะไว้ว่า ควรพัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มีความสามารถในการให้ข้อมูล
ที่จ าเป็นหรือให้ข้อเสนอแนะทางเลือกที่ ดีแก่ผู้รับบริการ ควรลดขั้นตอนในการท างาน เพ่ือให้เกิด  
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ความรวดเร็ว และต้ังกล่องรับฟังความคิดเห็นหรือมีแบบสอบถามความคิดเห็นให้ผู้รับบริการได้แ สดง
ความคิดเห็นหรือให้คะแนนการให้บริการ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะบางครั้งผู้รับบริการมาขอรับบริการแต่
เจ้าหน้าที่งานที่ปฏิบัติงานด้านนั้นๆ ไม่อยู่ ผู้รับมอบงานหรือปฏิบัติงานแทนในวันนั้นไม่สามารถให้
ข้อมูลที่จ าเป็นหรือให้ข้อเสนอแนะที่ดีแก่ผู้รับบริการได้ การให้บริกา รเรื่องเก่ียวกับเอกสารทาง
การศึกษาอาจมีบางส่วนที่ล่าช้าอันเนื่องมาจากเอกสารประกอบมีมากและขั้นตอนการตรวจสอบ
ค่อนข้างละเอียด เจ้าหน้าที่งานในฝ่ายต่างๆไม่ได้ต้ังกล่องรับฟังความคิดเห็นหรือช่องทางการให้
คะแนนในการให้บริการ  4) ด้านความไว้วางใจอยู่ในระดับมาก อาจเป็น เพราะศูนย์การศึกษา      
นอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล มีความ
โปร่งใสในการด าเนินงาน มีการบริหารความเสี่ยงและระบบตรวจสอบภายใน อบรมให้เจ้าหน้าที       
มีความซ่ือสัตย์สุจริตเพ่ือให้เป็นแบบอย่างที่ ดีแก่นักศึกษา แสดงออกอย่างสุ ภาพอ่อนโยน และ
ให้บริการด้วยความเป็นมิตร สอดคล้องกับงานวิจัยของ ภาคภูมิ รักเกียรติยศ ที่ท าการศึกษาวิจัย   
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการพบว่า คุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจเกิดจาก
พนักงานมีความซ่ือสัตย์สุจริต มีการสื่อสารที่ตรงไปตรงมาไม่มีลับลมคมใน ด าเนินงานอย่างเปิดเผย 
ตรวจสอบได้ อย่างไรก็ตามมีผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วนได้ให้ข้อเสนอแนะไว้ว่า ควรพัฒนาเจ้าหน้าที่
ให้สามารถแสดงออกถึงความรู้และประสบการณ์มากกว่าที่ เป็นอยู่  อบรมเจ้าหน้าที่ในเรื่องเก่ียวกับ
คุณธรรม จริยธรรมและความซ่ือสัตย์สุจริต อบรมเจ้าหน้าที่ให้มีความสุภาพอ่อนโยน ทั้งนี้อาจเป็น
เพราะในเวลาที่เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบงานนั้นๆ ไม่อยู่ บุคคลอ่ืนไม่สามารถท างานทดแทนได้เนื่องจาก
ไม่ได้ถ่ายทอดหรือฝึกหัดให้บุคลากรในกลุ่มมีความรู้ความช านาญพอที่จะสามารถปฏิบัติงานทดแทน
กันได้ ประกอบกับเจ้าหน้าที่งานบางต าแหน่งปรับเปลี่ยนบ่อยจึงไม่มีความช านาญและยังไม่ได้รับการ
อบรมพัฒนาให้มีความรู้ความช านาญและการให้บริการที่ดี 5) ด้านการเข้าถึงจิตใจอยู่ในระดับมาก 
อาจเป็นเพราะศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ า เภอบ้านแพ้ว ให้ความส าคัญ
กับการบริการ มีการติดตามหลังจากที่ให้บริการไปแล้ว ให้บริการแบบเอาใจเขามาใส่ใจเรา เสียสละ
และอุทิศเวลาส่วนตัวในการให้บริการแม้จะเป็นเวลาที่เลยเวลาให้บริการไปแล้ว ให้บริการโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ และค านึงถึงความต้องการที่ความแตกต่างกันของผู้รับบริการ  สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ละออง ศรีจันทร์ ที่ท าการศึกษา เรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ พบว่า การพัฒนา
คุณภาพบริการด้านการเข้าถึงจิตใจต้องท าให้ผู้รับบริการรับรู้และสัมผัสได้ถึงความเป็นกันเอง เข้าใจ
ถึงความต้องการที่แตกต่างกันของผู้รับบริการและตอบสนองได้ถูกต้อง รับฟังข้อร้องเรียนหรือ
ข้อเสนอแนะและแสดงออกถึงความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ  อย่างไรก็ดีมีผู้ตอบแบบสอบถาม     
จ านวนหนึ่งให้ความเห็นไว้ว่า ควรพัฒนาเจ้าหน้าที่ให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ พัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มี
ความเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือผู้รับบริการอย่างเต็มความสามารถ เจ้าหน้าที่ควรติดตามสอบถาม
ผู้รับบริการหลังจากการให้บริการไปแล้ว ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ นักศึกษาหรือผู้รับบริการบางท่านมีอายุ
มาก บางท่านก็เป็นผู้น าชุมชนผู้ให้บริการจึงมีความนอบน้อมและให้การดูแลช่วยเหลือมากว่า
ผู้รับบริการที่เป็นหนุ่ม สาว จนบางครั้งอาจเหมือนเป็นการเลือกปฏิบัติ เจ้าหน้าที่งานบางคนก็เริ่ มมี
อายุมากแล้ว อาจดูเชื่องช้าไม่กระฉับกระเฉงท าให้ดูเหมือนไม่เต็มใจให้บริการ และบางคนก็เป็นคนที่
เข้ามาใหม่และยังไม่ได้รับการพัฒนาให้มีความสามารถในการให้บริการ การติดตามผู้รับบริการ
หลังจากการให้บริการไปแล้ว มีการติดตามแต่อาจท าการติดตามผู้รับบริการในสัดส่วนที่น้อยเกินไป 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากข้อค้นพบการ วิจัย การอภิปร ายผล ผู้วิจัยมีข้อ เสนอแนะทั่วไปและข้อเสนอแนะ        
เพ่ือการวิจัยครั้งต่อไป  
 
 ข้อเสนอแนะท่ัวไป 
 เพ่ือเป็ นการพัฒนาคุณภาพการบริ การของศูนย์การศึกษานอกระบบและกา รศึกษา         
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นจึงควรด าเนินการดังนี้ 
 1. ควรฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ให้มีความรู้ ความสามารถในเรื่องที่ให้บริการอย่างแท้จริง ให้มีจิต
บริการ บริการด้วยรอยยิ้ม สุภาพอ่อนโยน มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และควรให้เจ้าหน้าที่
ได้ศึกษาดูงานจากภายนอกที่มีชื่อเสียงหรือได้รับรางวัล เพ่ือให้ได้รับประสบการณ์ และแนวคิดใหม่ๆ 
ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
 2. ควรจัดหาวัสดุ อุปกรณ์ ให้มีความทันส มัย เช่นคอมพิวเตอร์ สื่อมัลติมีเดีย และสื่ อ        
การเรียนรู้ 
 3. ควรปรับภูมิทัศน์ จัดหาโต๊ะเก้าอ้ี จัดมุมที่นั่งรอให้มีความสะดวก สบาย จัดหาหนังสือพิมพ์ 
วารสารไว้ให้ผู้รับบริการได้อ่านระหว่างนั่งรอ 
 4. เพ่ิมช่องทางรับฟังความคิดเห็นหรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ พัฒนาเว็บไซด์ของ    
ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วให้ผู้รับบริการสามารถแสดง
ความคิดเห็น ประเมินการให้บริการหรือให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ได้ 
 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 ตามที่ผู้วิจัยได้มีข้อเสนอแนะของการวิจัยข้างต้น เพ่ือประโยชน์ในการศึกษาค้นคว้าข้อมูล
ของผู้ให้บริการ นักวิชาการ และผู้สนใจทั่วไป จึงขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 
 1. ควรมีการศึกษาคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา         
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วในทรรศนะของบุคลากร 
 2. ควรศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและ
การศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว 
 3. ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย
อ าเภอ ในระดับกลุ่มศูนย์ภาคกลาง 
 4. ควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา
ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้วกับศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอ          
ในจังหวัดอ่ืน 
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หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เรื่อง คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย  

               อ าเภอบ้านแพ้ว 
 

ค าชี้แจง 
 1. แบบสอบถามนี้ จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ส าหรับการวิจัย เรื่อง คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย
อ าเภอบ้านแพ้ว โดยมีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือทราบคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ
และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว 2) เพ่ือทราบแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว 
 2. แบบสอบถามฉบับนี้มีทั้งหมด 3 ตอน คือ 
    แบบสอบถาม ตอนที่ 1 สอบถามเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
    แบบสอบถาม ตอนที่ 2 สอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอก
ระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว 
    แบบสอบถาม ตอนที่ 3 สอบถามเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว 
 3. การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจะวิเคราะห์ข้อมูลในภาพรวมของศูนย์การศึกษานอกระบบและ
การศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว จะไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของท่านหรือองค์กรท่าน
ประการใด   และค าตอบที่ได้จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อท่านช่วยในการด าเนินการบริหารงานศูนย์
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว  ดังนั้น ข้อเท็จจริงในการตอบ
แบบสอบถามของท่านช่วยให้การด าเนินการวิจัยครั้งนี้บรรลุผลและเกิดประโยชน์ต่อกา รจัดการศึกษา
ในโอกาสต่อไป 
 4. เพ่ือความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม กรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อ ผู้วิจั ย
ขอขอบพระคุณทุกท่าน ที่กรุณาสละเวลาอันมีค่าในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ มา ณ โอกาสนี้ 
 
 
 

นายสยาม  ชูกร 
นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาการบริหารการศึกษา  

ภาควิชาการบริหารการศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร  
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ตอนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง  โปรดพิจารณาข้อความแต่ละข้อความต่อไปน้ีแล้วกาเครื่องหมาย   ลงในช่องท่ีตรง
กับความเป็นจริงเก่ียวกับตัวท่าน 
 
1.  เพศ 
  ชาย   หญิง  
 
2.  อายุ 
  ไม่เกิน  25  ปี    26 - 35 ปี   
  36 - 45 ปี      46 ปีขึ้นไป 
 
3.  ระดับที่ก าลังศึกษา 
  ประถมศึกษา 
  มัธยมศึกษาตอนต้น 
  มัธยมศึกษาตอนปลาย 
  ประกาศนียบัตรวิชาชีพ(ปวช.) 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษา         
            ตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว 
ค าชี้แจง โปรดพิจารณาข้อความแต่ละข้อความต่อไปน้ีแล้วท าเครื่องหมาย      ลงในช่องท่ีตรง            
            ตามความคิดเห็นของท่าน 

   5 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 
อ าเภอบ้านแพ้วอยู่ในระดับมากที่สุด 
   4 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 
อ าเภอบ้านแพ้วอยู่ในระดับมาก 
   3 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 
อ าเภอบ้านแพ้วอยู่ในระดับปานกลาง 
   2 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 
อ าเภอบ้านแพ้วอยู่ในระดับน้อย 
   1 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 
อ าเภอบ้านแพ้วอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 
ข้อ
ท่ี 

ค าถาม 
ระดับความคิดเห็น ส าหรับ 

ผู้วิจัย 5 4 3 2 1 
          ด้านลักษณะทางกายภาพ       
1 สถานที่ต้ังของอาคารมีความเหมาะสมกับการ 

มาติดต่อขอรับบริการ 
      

2 สิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้รับบริการ  เช่น ที่นั่งรอ 
กระดาษ ปากกา มีเพียงพอและพร้อมใช้งาน 

      

3 เครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ มีความทันสมัย       
4 อาคารมีความสะอาดและปลอดภัย       
5 เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ       
          ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ       
6 นักศึกษาให้ความเชื่อถือในการบริการของ 

ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 
อ าเภอบ้านแพ้ว 

      

7 บริการที่นักศึกษาได้รับมีความถูกต้อง       
8 บริการที่นักศึกษาได้รับเป็นไปตามระยะเวลาที่แจ้งไว้       
9 ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 

อ าเภอบ้านแพ้วจัดบริการประเภทต่างๆ ครบถ้วน 
ตามที่แจ้งไว้ 

      

10 มีการก าหนดขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน       
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ข้อ
ท่ี 

ค าถาม 
ระดับความคิดเห็น ส าหรับ 

ผู้วิจัย 5 4 3 2 1 
          ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ        
11 เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นเม่ือผู้รับบริการ 

มาขอรับบริการ 
      

12 เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาในการให้บริการได้ทันที       
13 เจ้าหน้าที่เปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็น 

ต่อการให้บริการ 
      

14 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว       
          ด้านความไว้วางใจ       
15 เจ้าหน้าที่แสดงออกถึงความซ่ือสัตย์สุจริต       
16 เจ้าหน้าที่แสดงออกถึงความสุภาพและเป็นมิตร       
17 เจ้าหน้าที่แสดงออกถึงการเป็นแบบอย่างที่ดีแก่นักศึกษา       
18 เจ้าหน้าที่แสดงออกถึงความรู้และประสบการณ์ 

ในการให้บริการ 
      

19 นักศึกษาให้ความไว้วางใจในการบริการของ 
ศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 
อ าเภอบ้านแพ้ว 

      

          ด้านการเข้าถึงจิตใจ       
20 เจ้าหน้าที่สนใจติดตามสอบถามผู้ใช้บริการหลังจาก 

ที่ให้บริการไปแล้ว 
      

21 เจ้าหน้าที่ให้บริการแบบเอาใจเขามาใส่ใจเรา       
22 เจ้าหน้าที่ให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ       
23 เม่ือนักศึกษามีความกังวลใจ เจ้าหน้าที่ให้ความช่วย เหลือ

อย่างเต็มความสามารถ 
      

24 เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่นักศึกษาจนเสร็จสิ้น 
แม้จะหมดเวลาแล้วก็ตาม 
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ตอนท่ี 3 สอบถามเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์การศึกษานอกระบบ 
           และการศึกษาตามอัธยาศัยอ าเภอบ้านแพ้ว 

ค าชี้แจง  โปรดพิจารณาข้อความแต่ละข้อต่อไปน้ีแล้วแสดงตามความคิดเห็นของท่าน 
 
1. ด้านลักษณะทางกายภาพ 
   ข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนา   
............................................................................................................................. ................................... 
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................................................................................
............................................................................................................................... ................................. 
2. ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ 
   ข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนา   
............................................................................................................................. .................................. 
................................................................................................................................................................   
............................................................................................................................. ...................................   
............................................................................................................................. ................................... 
3. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
   ข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนา   
............................................................................................................................. ................................... 
.................................................................................... ............................................................................   
............................................................................................................................. ...................................   
........................................................................................................................................... ..................... 
4. ด้านความไว้วางใจ 
   ข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนา   
................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................. ...................................   
............................................................................................................................. ...................................   
................................................................................................................................................................  
5. ด้านการเข้าถึงจิตใจ 
   ข้อเสนอแนะ/แนวทางการพัฒนา   
................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................. ...................................   
................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................... 
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ชื่อ – สกุล   นายสยาม  ชูกร 
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